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INTRODUCCION

Estamos viviendo una época de cambios que se producen de manera acelerada y que crecen
a nuestro alrededor, han caido economias y resurgido otras a si como algunas han fracasado .
Existe ya una gran brecha entre los paises avanzados y los rezagados; asi como existen industrias
con un sistema de control avanzado y una tecnologia de punta ¢ industrias con un casi nulo

control y con muy poca tecnologia.

El proyecto fundamental de esta tesis es exponer tos sistemas para el control de calidad que
en estos momentos es una de las filasofias claves de las empresas de vanguardia y el mejor

recurso para aumentar las ventas y bajar costos, fo que conlieva a la obtencion de utilidades mas

altas y una vision a futuro mas fuerte.

En México se sabe que una de las barreras de fa competencia con la industria extranjera es
¢l vso de la tecnologia de punta, comprendemos que este es un fuerte punto en contra de la
Industria Quimica en México pero también sabemos que tenemos una mayor cantidad de

recursos naturales y fo mas importante la fuerza de los recursos humanos,



Es ast que con la introd uccion de una filosolia como ¢s la de Calidad ‘Total esperamos que
las emnpresas micro, pequefias y medianas del ramo quimico en cualquiern de sus géneros,
(metaldrgica , farmacéutica, petroquimica, etc.), logren tener una calidad de competencia

nacional y mas tarde una calidad de exportacién,

Asi como esperamos que la siguiente propuesta sirva a las industrias quiinicas para
mantenerse en el mercado esperamos que nuestros egresados de fa Facultad de Quimica entren a
la competencia de trabajo con una vision mas amplia y bases mas sdfidas para mancjar y

desenvolverse en su trabajo.

Sabemos que la situacion actual del pais no es economicamente buena sino que estamos
pasando por momentos de crisis. Sin embargo el concepto “crisis” en {a filosofia oriental , se
entiende como la "oportunidad navegando en aguas peligrosas”. Es asi que por la crisis estamos
dispuestos a cambiar ya que cuando las cosas se ponen dificiles, es preciso hacer un esfuerzo
extraordinario para sortearlas. Y cs por esas mismas circunstancias que la gente, la de nuestra
empresa, pensara y colaborara con mas entusiasmo para mejora del grupo; "El peligro une y la

necesidad es la madre de la creatividad”,



Es asi como surgio, la idea de hacer esta tesis con el firme proposito de proponer un
camino a las industrias mexicanas, cn base a las téenicas que se utilizan en la actualidad, para
lograr 1a competitividad a nivel nacional y mundial que es realmente 1a base de una ¢conomia
saludable para todos los mexicanos; asi como el mostrar a mis compaficros de Facultad el modo

y la filosofia de la direccién y la gerencia actualmente,

Por dltimo tenemos que considerar que cualquier tipo de actividad humana cstd sujeta al
ticmpo y al espacio en que le toca desarrollarse y sabemos que los factores externos siempre
cambian, por lo que es vital mantener una actitud de adecuacion, con ¢sto estaremos siempre
abiertos y adaptados a los cambios, pero nuestra meta final es Hegar a ser audaces que son los

que producen el cambio esto es desarrollar el presente y planear el futuro.



LA CULTURA INDUSTRIAL

Hoy se encuentran en un punto clave las industrias mexicanas, Hace tan solo poco tiempo el
pais se encontraba en un momento en donde el auge empresarial era bueno debido a la apertura
comercial. Sin embargo ahora se obscrva un momento de receso empresarial, con falta de
financiamiento adecuado y con quicbra de empresas. No es tema de esta tesis tratar de discutir o
analizar ¢l porque de la situacion actual en México , debido a que si se hiciera esto s¢ tornaria un

tanto politico-econdmico, fo cual para fines de esta tesis no ¢s el objetivo principal.

Fueron multiples las causas que originaron esta caida de la economfa; solo se tomard una de
ellas para fines del presente trabajo, esta es la excesiva importacion de productos, sobretodo los
que afectan a la industria quimica, (ya sea manufactura, servicios y comercio), esto se puede
considerar que fue a causa de fa buena calidad de los productos extranjeros y su costo en ¢l
mercado que en muchas ocaciones es igual 6 un poco superior al de los de los productos
mexicanos, sin embargo existia una gran ventaja sobre los nuestros, esta ventaja s¢ llama,

"CALIDAD" , calidad del producto, calidad en el servicio, calidad la atencion al cliente, etc.



Aqui es en donde entra el proposito de esta tesis, el proponer a las empresas mexicanas,
sobretodo a las medianas, pequefas y micro, los métodos para lograr no una calidad, sino una

CALIDAD TOTAL, en las industrias mexicanas.

1.1 LA CULTURA

Es un punto clave de esta tesis el revisar la cultura empresarial que en ¢stos momentos se
tiene, existen paradojicamente enormes necesidades de personal en las empresas y altos indices
de desempleo, alto nivel ejecutivo en las empresas y grandes rezagos educalivos, esto es que
hemos crecido al frente de las labores cotidianas, improvisando jefes y supervisores de las
personas que mayor habilidad en el desempefio del trabajo han demostrado, formando un estilo
de liderazgo muy peculiar.

México esta cambiando y evoluciona lo que significa que esta cambiando su proceder en
todos los aspectos; pero quizd el cambio mas profundo sc tenga que hacer con respecto a la’
actitud y el entusiasmo de hacer las cosas. Esto ¢s , " Hoy tenemos que ser capaces de potenciar
nuestra fuersa, arriesgarnos a hocer , a crear, a cambiar, a evolucionar, o abrir brechay de 1wna
manera productiva y dindmica, proponiendo nos ser protagonistas en vez de espectadores " 1*
Es por ello que para comenzar ¢l objetivo de esta tesis se basara en un cambio de cultura

y una reestructuracion de fa organizacion de las empresas mexicanas,

14 Ing. Joxé Giral Barnés * Culturm de o Efectividad ©
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1.2, COMO?

Se empezard definiendo primeramente que es cultura. CULTURA: ex la suma total de las
Jormas de vivir reunidas por wn grupo de seres umanos y (ransmitidas de wna generacion o
otra. No es el cambiar la cultura mexicana, detinitivamente NO, es en realidad el cambiar ta

cultura en tas industrias, es por csto que se refiere a la cultura.

La cultura industrial mexicana ha estado por siempre tena de paternalismos, de mala
administracion , y sobretodo con un proteccionismo gubernamental de economia ;crrada como
hasta hace algunos afios. Pero ahora que el Pais abrio sus fronteras comerciales y que entro la
compelencia a estas empresas, ; que paso ?, empresas mexicanas cerraron y otras tantas se
tuvierun (que asociar con cmpresas extranjeras adquiriendo ast una nueva cultura, jque pasé con
las empresas Paracstatales?, en un gran nimero se vendieron a la inversion privada, sin embargo

pocas salicron adelante, esto me refiero a que se siguid con la misina cultura,

Si, ¢s cierto que muchas empresas mexicanas han triunfado, 6 se mantienen en el mercado,
son un buen ejemplo de cultwa y de administracion. Sin embargo es aquellas a las que estdn
hasta ¢l fondo 6 tratan de flotar en este mar de competencia a las que se les dedica el proposito

de esta tesis.



La cultura que se tiene en las empresas mexicanas ya no puede ser mas, paternalista, al
vapor, proteccionista, improvisada y mal enfocada hacia el cliente. La cultura ticne que cambiar
en el sentido estricto de su definicidn ya antes mencionada, esto es cambiar el conjunto de
formas de vivir y convivir de un grupo en una empresa usi como la forma de transmitir ese
cambio. Lo cual no tleva a que las empresas ,que como propone ¢l Ing. José Giral en su libro "
CULTURA DE LA EFECTIVIDAD ", tomen un camino hacia una cultura de efectividad de
manera ripida pero a su vez bien cimentada sobre bases finmes y en todo momento formando la
institucionalizacion de todos los cambios dados para el desarrollo de la empresa hacia una fuerte

competividad tanto nacional como en el extranjero.



DEFINICIONES

En este capitulo se congregarn la mayoria de la definiciones que se usaran durante los
siguientes capitulos , esto con el tin de manejar mas rapido algunos conceptos que debido a la
variedad de tendencias y métodos algunos podrian entrar ¢n discusion. Esta es la justificacion de

este capitulo para posteriormente entrar en materia de la CALIDAD TOTAL y esta propuesta.

DEFINICIONES

Cultura ; es la suma total de las formas de vivir reunidas por un grupo de seres humanos

y transmitida de una gencracién a otra.
Cardcter ; es la suma de las caracteristicas y aspectos que forman la naturaleza
individual de algunas personas o otras.
Productividad :
proceso : hacer mds con menos = productos / recursos
servicio : transacciones / # de horas hotnbre usadas

empresarial : wtilidad / rentabilidad



Mativacion :
: es el arte de hacer sentic a una 0 a varias personas en un ambiente de
trabajo en donde desarrolien sus facultades al maximo.
+ es fomentar, encausar y atimentar ¢l espiritu de trabajo en la gente.
: ¢5 nuestra especulacion respecto alt propdsito de alguna otra persona y por
lo general esperamos encontrar que tal propdsito ¢s alguna meta imuediata y obvia, como el

dinero, la seguridad o el prestigio.

Calidad :
SIC 1975 :esel grado en que un producto satisface el propdsito para ¢l que fue
diseiiado.

GIRAL  :calidad en un producto implica el conocimicnto profundo tanto de Jas
necesidades del cliente, como de cada una de las fases del proceso de elaboracion , asi como ¢l
maximo control posible de cada una de ellas por parte de quien es responsable de su realizacion,
(auto control)

DEMING : la calidad debe de mirarse camo una filosofia orientada hacia ¢l cliente.
Esto es, “ sobrepasar las necesidades y expectativas del cliente alo largo de Ja vida del producto.
NUJ : es un sistema de métodas de produccion que eccondmicamente genera

bienes o servicios de calidad acordes con los requisitos de los consumidores.
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ISHIKAWA ¢ es desarrollar, diseffar, manufacturar y mantener un producto de calidad

que sca ¢l mds econdmico, el mds Wil y siempre satisfactorio para el consumidor.

Control : accion 8 acciones que se toman para manejar adecuadamente las variables de

cualquier proceso.

Filosofia : es el o los pensamientos y/o docirinas que se tienen para lograr la explicacion

y/o la accion de las causas y efectos de los hechos.

¢ Conjunto de doctrinas.

Misidn ; ¢s 1a encamicnda o el cometido que se tiene que para legar a algun fin

determinado.

Administracidn : es ¢l arte de ordenar, disponer organizar, desempediar , suministrar

proporcionar ¢ distribuir,

Objetivo : es un blanco a alcanzar,



Lideruzgo : dirigir o estar a la cabeza de un grupo de personas, tomando encuenta fus

aptitudes y caracteristicas de el gupo que encabeza.

Estito : modo , manera , forma, uso practica o costumbre , caracteristica especial det

modo de cxpresar los conceptos.

Métoda ; modo de decir o hacer con orden una cosa. Modo de obrar o de proceder.

Satisfactor ; es un bien o servicio que cumple, Hena , alguna nececidad basica o de otra

indole.

Actitud : disposicion , animo para hacer cualquicr cosa.

Iuspeccidn : cxaminar , conocer,

Supervision : ejercer ta inspecion supenior en los trabajos que realizan otras personas,

Defecto ; carencin o falta de cualidades propias y naturales. Falta de requisitos.

[nexactitud,



Sisterna : Conjunto de reglas 6 principios sobre un proceso enfazados entre si.

Capacitar : hacer a alguien apto, habilitarlo para desempediar un trabajo,

Desempeiio : es el actuar , trabajar dedicarse a una actividad satisfactoriamente.

Procedimiento : es el modo de ejecutar algun trabajo y/o proceso,

Recompensa : retribuir o remunerar un servicio dado.

Retroalimentacion : es la adquisicion o re-afirmacion de conocimientos y/o experiencias

en direccidn contraria a la establecida.

Seguimiento : accion y etecto de seguir y observar atentamente of curso de un negocio o

¢l trabajo de una persona.

Estima : concideracion o aprecio que se hace a una persona por su calidad y

circuntancias,

Educacidn : crianza, enseianza v doctrina que se la da a una o varias personas para

desarrollar o perfeccionar sus {acultades intelectuales.



Asegurar ; es la accion de dejar firme, seguro, establecer, tijar solidamente resguardando

posibles dafios o errores.

Problema : conjunto de hechos o circunstancias que dificultan el lograr algun fin.

Visidn : contemplacion inmediata y directa sin percepeion sensible.

Disciplina : doctrina, instruccion de una persona, conjunto de normas que rigen cl actuar

de una o varias personas.

Meta ; fin a que se dirigen las aciones y esfuerzos de una persona o de una empresa,

Prevencidn : preparacion o disposicion que se hace anticipaduinente para evitar algun

riesgo.

Garantia : compromiso permanente o temporal del proveedor o det vendedor hacia el

cliente en donde se asegura la calidad de el bien o ¢l servicio con el que se este tratando.

Planear : trazar o formar un plan. Es la accion de desacrollar una seric de pasos y
acciones a tomar inter-relacionando el tiempo , personas , costo y ganacia para lograr uno o

varios objetivos.

Confianza : esperanza finne que se tiene para realizar o afrontar un trabajo o posibles

problemas que se presenten.

HY



Delegacidn : ¢s la accion de hacer varios trabajos o cumplic varios objetivos por medio
de otras personas, al mismo tiempoo en un tiempo razonable , a la vez de fomentar el desarrollo

de las personas que realizaron dichos trabajos y/o objetivos.

Verificar : probar, comprobar, examinar Ia buena realizacion de algun fin,

Equipo : es un grupo de personas organizado que frabaja para un mismo fin,

Proveedor : s ¢l que suministra o facilita lo necesario para un fin.

Cliente : es el que adquiriere por una o varias necesidades un bien y/o servicio,



LAS HERRAMIENTAS

Antes de entrar en materia de los inétodos para el Control de la Calidad se
fundamentardn algunas bases y herramientas que ayudardn a la mdxima comprension de las

diferentes filosoflas del Control de Calidad.

3.1 LA ADMINISTRACION

La administracion es la parte medular de todo negocio y/o empresa es por csto que se
debe tener una buena administracion, lo que conlleva a tener una buena filosofia y una buena
metodologla para realizarla y tenerla en optimas condiciones.

Se considera que La Administracion por Objetivos es una buena metodologia y nos sirve
como herramienta para ayudarnos a controlar la calidad, este sistema favorece el funcionamiento
de cualquier filosofia para el Control de la Calidad, porque establece metas y objetivos
compartidos por todos los departamentos de la empresa.

Este tipo de administracidn ¢s un proceso permanente en el cual, tanto ¢l supervisor
como los subordinados laboran , con una definicion de metas claras, medibles, realizables y
comunes, estableciendo las prioridades de acuerdo con los objetives macro de la empresa y

subdividiendolos en micro por areas de responsabilidad, debidamente negociados con la



administracion.

Por tratarse de una actividad continua y no de una campafia o programa eventual , ¢s
necesario realizar negociaciones , mes con mes, entre subordinados y jefes. Se empieza por ¢l
primer nivel , bajando en cascada en cada escalafon, hasta el nivel operativo.

Entre os objetivos que se cstablecen estan

DE MANTENIMIENTO O RUTINA :

Son las actividades que justifican el puesto, tales como el presupuesto de produccion , venlas o
cobranza.

DE SOLUCION DE PROBLEMAS :

De acuerdo con la direccion de la empresa hay prioridades o urgencias que resolver, asi como
posibles desajusies o errores del area de trabajo.

DE CAMBIO O MEJORA :

El mantener una actitud de renovacion , adecuacion en cualquicra de las fases operativas del
departamento nos permiten cuestionarnos si ésta, es la mejor manera de hacer las cosas.

DESARROLLO PERSONAL :

Para tener capacidad de solucion de problemas y mejora, no basta con saber lo mismo; es de
vital importancia el hambre de conocimientos y la humildad por aprender, porque esto ; lo que

nos convertird en los expertos del area,

La mayoria de los métodos y filosoflas para controlar la calidad se pueden enfocar a



solucionar problemas detcclados en este tipo de administracion por objetivos, asi como la
prevencion que pucden ser los objelivos de cambios o mejora, La Administracion por Objetivos

dicen el ;QUE? y los métodos para el Control de la Calidad dicen ;COMO?.

3.2 EL LIDERAZGO

No importa cuan automatizadas sean las tibricas o las instalaciones, de todos modos se
requiere de gente trabajando en ellas, gente que desca un tralo humano y de respeto. Sin
embargo, ¢stos aspectos han sido olvidados algunas veces y ¢s por ¢so que muchas empresas
picrden a su mejor gente tarde o temprano. Como cada persona ¢s diferente , con personalidad
propia, no es posible en tfalo masivo generalizado & estar desconectados o aislados. Un
acercamiento basico debe aplicarse en todas las dreas para integrar al grupo.

Es habilidad del buen lider, el detectar las cualidades de su personal, y potenciarlas, Al
mismo tiempo, si se encuentra algin defecto, ¢s necesario ayudar a corregirlo, sin herir
susceptibilidades. La manera mas acertiva del control total de la calidad en el mancjo de las
refaciones humanas, se reficre a que en el, nunca se buscan perdedores o culpables, sino se
buscan soluciones a los problemas y cuando es inevitable perder; la filosofia es perder lo menos
y la norma es ganar todos.

El liderazgo debe de ser basado en un liderazgo participativo, en la delegacion, y en el

fomento a la educacion y crecimiento de todos los que participan.



3.3 LAMOTIVACION

La motivacion se podrd explicar como la "encrgia motriz” cuando se desea lograr alguna
meta u oblener alguna cosa y enfocar los mejores esfuerzos para conseguirlo. Es una fuerza
maravillosa que impulsa al ser humano a lograr las cosas "a pesarde ..." .

Nace la necesidad que solo satisface con la consecucion de la metadeseada. Al esfuerzo
por obtenerla, st le denomina " Conducta Motivada *.

Un claro ¢jemplo serd el del hombre perdido en el desierto, que tiene la necesidad de
beber agua, la meta desead;.\ serd obtenerla. Si a lo lejos divisa un oasis, ¢l hombre, por muy
cansado que esté, caminard tenazmente hacia el lugar para poder conseguirla,

Lo que motiva a un bebe a caminar, es la recompensa de los aplausos y besitos que
obtendrd de su madre cuando logre dar sus primcros pasos, también lo motiva la inquictud de
alcanzar las cosas que lo rodean. Pero cuando el caminar ya no tiene ninguna recompensa deja
de ser motivador. Por lo tanto la motivacion tiende a desaparecer como en la mayoria de los

actos cotidianos, como lo pueden ser las actividades del trabajo,

ABRAHAM MASLOW | enseiia en su piramide de necesidades el escalon 6 nivel de
satisfactores que se tienden a buscar. La base de la piramide indica que las necesidades basicas

son las que primordialinente se deben satisfacer, como lo son el alinento, la casa y el vestido,



Estas fucron sin duda las primeras metas que el hombre buscd para satisfacer desde los mds
1emotos tiempos, toda la conducta motivada se dirigird a lograr su satisfaccion.

El segundo nivel de la pirimide se refiere en cuanto a las necesidades de seguridad, esto
es, un lugar de vivienda segure, contar con algin tipo de alarmas, contar con un seguro para
dafios en bienes, contar con servicios de vigilancia policiaca y medica, tener una base econdmica
segura.

El siguiente nivel se reficre a lo social, esto es , ¢f hombire ya con todo lo anterior
necesita convivir con Ia gente, relacionarse y ser aceptado en una sociedad. El hombre se siente
feliz al ser aceptado y que es tratado como individuo lo que To hace senlirse con orgullo y
seguridad.

El penfiltimo nivel es el ego, y se refiere a que ya que ¢l hombre estd aceptado en una
sociedad, ahora en o que se va a enfocar es a obtener una jerarquia dentro de la misma y a
obtener vienes y servicios que lo van a distinguir de los demds y a ganar admiracidn y un estatus
especial dentro de la misma.

Finalmente, ¢l hombre que ya a sido identiticado como una persona respetable, comienza
a sentir Ja necesidad de Ia auto-realizacion, que lo lleva a desarrollar su sentido de ereatividad y
dinamisno para realizar cosas que le ayuden a los demds y le proporcione una satisfaccion
personal tnica, el hacer grandes obras dentro de la empresa o sociedad, alcanzar sus mas altas

metas Hegando a la plenitud de la vida.
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PIRAMIDE

DE SOCIAL
MASLOW

SEGURIDAD

BASICOS

La motivacion del hombre nunca permancce estitica, por lo que seria muy dificil definir
el nivel en que se encuentra una persona. Pero lo que se puede decir, es que siempre se tiede a
subir un nivel o amenos que existan barreras circunstanciales que lo impidan,

FREDERICK HERZBERG , otro estudioso de la conducta humana, detectd gue hay dos
tipos de factores que regulan Ja conducta humana , la cual es llainada la teorfa de
Higiene-Matvacion.

Hezberg natd que el trabajador podia aplicar mucho wds de su potencial en las tarcas
recomendadas; clasificd como factores higiénicos en ¢l 4mbito laboral a las condiciones de
trabajo, sucldo y la relacion jerdrquica. Estos de por si no aumentan la satistaceion del trabajo,
mds bien son disfactores, es decir , producen molestias cuando no mejoran ; pero sus cfectos

satisfuctares, cuando awnenta, duran poco.



A los factores motivacionales los clasifica de la siguiente manera:

- Necesidades de logro, de reconocimiento ante los demnas, del puesto, de responsabilidad
y de la oportunidad de crecer,

- El enriqueciniento de trabajo no depende de aumentar el trabajo es si, sino de que éste
contenga la mayor cantidad de motivadores, tales como asignar responsabitidades y permitir la

toma de decisiones. El continuo aprendizaje también es un wotivador muy fuerte.

La teorfa TAVISTOCK, es una teoria desarrollada por el Instituto Tavistock de Londres,
(Jue investigé la capacidad de los trabajadores funcionando en grupo y con autonomla. Estos
grupos, peritian satisfacer sus necesidades psicologicas a nivel individual y de grupo.

La oportunidad de participar en la toma de decisiones en problewnas relacionados con su

trabajo, ayudan a la gerencia y al sindicato a resolver con beneficios generales.

LA TEORIA "X" Y LA TEORIA "y"

DOUGLAS McGREGOR  fonnuld un conjunto de hipdtesis sobre la naturaleza humana
en ¢l trabajador y su conducta, analizando y clasificando los estilos de direccidnen x ey,
s muy probable que ¢l Estilo X {ue ¢} que por muy largo tiempo a través de la historia

se empleo. Pero con el paso del tiempo, demostrd que no era un sistema desarrollador y sc



empezo a utilizar ¢l Estilo ¥, que cra paternalista como caracteristica principal.

l.a gran mayoria de las empresas adn en la actualidad utilizan una mezcla de los dos

estilos, aplicados las inds de las veces ¢l Estilo X, para los niveles bajos y el Y para los de alta

preparacion, lo que crea un clasicismo que también produce conflictos.

TEORIA X

TEORIA Y l

1.- El ser humano promedio sicnte
un disgusto inherente al trabajo ,
y lo evitaria si pudiera.

2.- Por esta caracteristica humana

de disgusto al trabajo, la mayoria de
la gente podria ser forzada, controla-
da, dirigida y ainenazada con castigos
para obligarlos a realizar un esfucrzo
adecuado para ¢l logro de los objeti-
vos de la organizacion,

3.- Bl ser humano promedio prefiere |
ser dirigido, desea evitar responsabili-
dades, ticne poca ambicidn y sobre

todo quiere seguridad. i

1.- El desarrollo del esfuerzo fisico y
y mental en ei trabajo, es tan natural
como ¢l juego o el descanso.

2.- El contro! externo y la amenaza no
son los (nicos medios de encauzar ¢l
esfuerzo humano hacia objetivos de la
organizacion. El hoinbre debe dirigirse |
y controlarse a si mismo en funcién de
los objetivos a cuya realizacion sc com-
promete.

3.- Se compromete a la realizacion de los ’
objetivos de la empresa por las compensa-
ciones asociadas con su logro.

4.- El ser humano promedio se habitua en
las debidas circunstancias no solo a acep-
tar sino tambien a buscar nucvas respon--
sabilidades.

5.- La capacidad de desarrollar en grado
relativamente alto, la imaginacion, ¢ in--
genio y la capacidad creadora para re--
ver los problemas de la organizacion;
caracteristica de la poblacion,

6.- En las condiciones actuales de la vida
industrial, [as potencialidades intelectua ‘
les del ser humano estdn siendo utiliza - ;
das solo en parte.




Conforme al avance que presenta la ciencia y la teenlogia, también los trabajadores han
avanzado de nivel , habiendo empresas en que todos los trabajadores son intelectuales. Por fo
tanto, es muy importante que los estilos de direccion se actualicen para que através de ellos se

logre el desarrollo del personal.

LA TEORIA Z

WILLIAM QUCHI , hizo un analisis comparativo de los diferentes estilos de direccion,
durante su viaje de estudios al Japon. En é1 delecld que existian unas notorias diferencias
fundamentales en la estructuracién de las organizaciones, las condiciones laborales y log
métodos de capacitacién de las organizaciones por parte de la empresa para la formacion de su
personal,

Desde un principio admite que todo ser humano es diferente de fos demds, por lo que un
trato masivo y rigido, sin considerar esta peculiaridad, obstruye el desarrollo,

A esta teoria la Hlamo " La Teoria 2",

Cuatro de los principios de ésta teoria son :
I.- Cultivar ¢l talento de los individuos, para que cada uno de los trabajadores pﬁcdu desarrolfar
su polencial creativo, es necesaria una preparacion conslante y adiestramiento para un mejor
desempeiio de su trabajo.

2.- Crear estructuras adecuadas. El sisteina organizacional deberd ser de una estructura



desarrolladora y flexible, en donde el personal pueda planear la carrera de su trabaje de por vida.,
3.- Crear incentivos. En el trabajo debe de ser fuente de satisfactores, no solo de las necesidades
bdsicas, sino también de las de seguridad, de las de pertenencia, las sociales y de
autorrealizacion.

4.- Crear conceplos filosoficos de la administracion. La cabeza de la organizacion debe buscar
ademds de las estrategias de negociacion, planeacion y sistemas, una filosofia que abarque el

aspecto espiritual del trabajo.

Eu este estudio , William Ouchi plantea que el fundamento que sirve de base a la calidad

y a la productividad, estd en el espiritu que mucve a la organizacion.

3.4 LAS RELACIONES HUMANAS
La refacion de 1a moral y el ambiente de las relaciones de trabajo es algo que estd

esirechamente relacionada y unido . Relaciones humanas pobres y moral baja, levan a
resultados pobres en ¢f trabajo.

Se debe de buscar sicmpree una alta moral, elevarla y mantenerla ya que es un factor
fundamental en la motivacion y la productividad. Asi también es necesario cultivar las
relaciones humanas y fomentar la practica de a buena comunicacton.

El soporte mas importante de las relaciones humanas ¢s fa comunicacion ya que como se
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define, " Es el intereambio de ideas y sentimientos entre dos o mds personas ", es por esto que
debemos enfatizar que la practica de la buena comunicacion.

Una buena comunicacion se , habla en forma especifica, nunca habla de personalidad
sino de comportamiento, sabe escuchar activamente, y lo mds importante debe de estar libre de
barreras y filtros que la distorsionen tales coo : ruido, hala informacion, falta de atencion | etc.

Si se practica una bucna comunicacion, se tendran problemas para tener unas buenas
relaciones Humanas y esto da como recompensa, Et aumento de la lealtad de la gente , la
reduccion en !a rotacion del personal, el aumento de la productividad; a si como abre el camino
para la fomentar y maximizar la delegacion , la capacitacion , ¢l asesoramiento y el espiritu de

equipo.

o~
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LOS METODOS

El mayor auge del control de calidad se dio cuando se termino la segunda guerra
mundial, y esta fue dandose en los palses desarrollados de occidente y principalmente en Japon,
Este "BUM" del Control de la Calidad por llamarlo asi se puede dividir en tres etapas: La
primera etapa se denomina " El periodo de cstudio y busqueda " (1946-1950); La segunda se
considera " El control estadistico de la calidad” (1950 - 1954), esta {ué la de introduccién ,
asimilacion , difusion y aplicacion; Y por dltimo la tercera " ¢l periodo de la aplicacion
sistematica del control de calidad ", ( 1955 - 1960 ).

De estos tiempos anteriores han surgido grandes pensadores y fildsofos que se refieren al
control de la calidad, de ellos se han desarrollado diferentes métodos para su maximo control y
una continua optimizacion. Sin embargo también en esta época s¢ siguen haciendo
modificaciones y proposiciones en cuanto a ¢l Control Total de la Calidad.

También es sabido de la grande y fuerte competencia de oceidente con el oriente en
cuanto a calidad s¢ reficre, y en todos los dmbitos, ( filosofias, estatutos y métodos
principalmente).  Sin embargo se ha podido mezelar los conocimientos y/o adoptarlos,

(sobretodo el Control de Calidad Japones), primero importaron ¢l concepto de calidad para
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después exportar toda una serie de filosolias y metodologias que han llevado a fas industrias
japonesas al éxito y a levantar un pais en crisis, después de haber perdido una guerra.

Ahora con el paso del tiempo y en nuestros dias se observa como muchos observadores
occidentales han traido conocimientos acerca del control de la catidad a América, y en muchos
casos en E.U.A. han triunfado y logrado su objetivo, Hevar a las empresas al triunfoy a la
mejora continua. En América latina poco a poco se va introduciendo estos conceptos, filosofias

y metodologias, en empresas como Hylsa, Tremee, Vitro, Xerox, Nissan de México, ete.

Es por lo anterior que en este capitulo se dard una breve explicacion de las métodos para
el control de calidad, estos métodos son tan solo tres , los que se consideran como los nds
importantes y de mayor trascendencia.

Por dltimo es neeesario recatcar la importancia de la conceptualizacion de estas inétodos
ya que lodos hablan de fo mismo pero proponen diferentes formas de tratar ¢l problema que
aunque unos se derivan de otros, o mas importante ¢s que sus autores siempre pensaron en su
pais como base y como en punto de referencia en cuanto a su cultura, educacion, potencial y
economia que se desarrolla dentro det mismo, con o cual fundamentan la mayoria de sus ideasy

enfoques hacia el controt total de la calidad.



4.1 DR. W. EDWARDS DEMING

ELMETODO DEMING

Deming, en su método propone un mejoramiento de la calidad y de la productividad, en
el cual trata desde una perspectiva filosofica en la cual el administrador dirige los asuntos de la
organizacion a largo plazo. Esta filosofia es impulsada por la fuerza de la calidad y gira en tomo
al mejoramiento incesante de todos los procesos a fin de mejorar la calidad. Es una vision total y
un modo de vida organizacional que ha de aprenderse, reaprenderse y refinarse con el tiempo y
dentro de un medio propicio.

Los administradores deben comprender tres tipos de calidad a fin de que puedan mejorar
el proceso ©

1.- Calidad del disedo/ redisefio
2.- Calidad de la conformidad

3.- Calidad del desempefio

LI trabajo en equipo es requisito previo para que fa empresa comience este cambio en la
organizacion y asi mismo concluya con ¢l cambio de cultura de s empresa.

Tado comienza con el desarrollo de una "MISION" | apovada por una FILOSOFIA, |a



mision debe de desarrollarse en base a los problemas que se estan viviendo en la empresa. Bsto
¢s que la meta primordial en una empresa no pucde ser el incremento de utilidades sino dar fa
satisfaccion a los clientes, y esto sc da con una buena filosofia de calidad.

Lo que se necesita para iniciar esta satisfaccion al los clientes, es : (1) elaborar la
formulacion de la mision, (2) convertirla en un documento viviente, apoyada en una
comunicacidn positiva, (3) adaptarla a la organizacion 0 reestructurarla,

La fonnulacion de la mision es responsabilidad de la alta direccion, debido a que los
temas a desarrollar en muchas areas y los directores y gerentes altos, tienen una vision mas
global del campo a actuar. El convertirla ¢n un documento viviente ¢s responsabitidad de la
gerencia media , apoyada por la alta y por ultimo el adaptarla va a corresponder en la interaccion
de ambos, para crear un clima de retroalimentacion y reestructuracion para la mejora.

Se debe de recordar que lo que se prapone en fa filosolta de Deming es crear una mision

a largo plazo con objetivos concretos y teales.

PPor otra parte se debe de tomar en cuenta la comprension de la filosotla del
mejoramiento incesante que es la que ¢! Dr. Deming nos propone.
La satisfaccion del cliente debera ser el punto focal del pensamiento empresarial y esto Hleva a
decir que os costos en que se gasta para fabricar articulos defectuosos, son mayores que los

que se realizan al Labricar articulos de pocos o casi nultos defectos. Deming propone que ta meta
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primordial de toda empresa no puede ser el aumento de utilidades, si no dar satisfaccion a los

clientes,

Una de las metas que siempre se han fijado las empresas ¢s el costo de la mano de obra,
esto ¢s lo que se gasta en pagarle a cada empleado para que logre una cierta produccion, y con
esto aparece una palabra mdgica y comin entre los gerentes, productividad . Deming  habla
acerca de la productividad y la refiere asi : La mancra de aumentar la productividad es mejorar la
calidad, csto es, para incrementar la productividad es necesario aumentar la calidad no la
cantidad.

El empleado que esta orgulloso de la calidad de su trabajo se siente motivado a
comunicar los problemas o posibles mejoras a la administracion, y por ende se vuelve nds

productivo.

PRODUCTIVIDAD

Re A “

MOTIVACION CALIDAD
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Deming propone para la administracion un cambio de actitud , la administracion debe de
tener una actitud positiva, esto cs, que la actitud no debe de ser hacia los defectos por que
caemos en la deteccion , es necesario ocuparmos en la prevencion de defectos o hacerlo bien la
primera vez,

Todo esto s basa en que cs propio de la naturaleza humana que la s personas quieran
formar parte de algo positivo.

El fundamento de esta filosofia es la conciencia de la calidad, esta entra dentro de una
serie de métodos para ir ensefiando a la gente como debe de hacer las cosas bien'y promoviendo
un cainbio de actitud hacia el deseo de mejorar la calidad en todos los aspectos.

La administracion debe modificar su actitud y formar una conciencia de calidad, luego
debe involucrar a todos en el viaje hacia la calidad para esto debe de definir que es la calidad ¢
identificar y climinar las barreras que impiden ef mejoramiento de la calidad.

Deming, propone una definicion de calidad : La calidad debe de mirarse como una
Silasofia oricatada hacia el cliente. La calidad de be de definirse como "sobrepasar las
necesidades y perspectivas del cliente a lo largo de la vida del producto”.

Otra de las proposiciones de Dening ¢s el cambio del mejoraniento incesante en vez de
la inspeceion. En donde si debe de haber inspectores ¢ inspeccion es en detectar la barreras en

todos tos aspectos de ka organizacion.



La inspeccidn masiva consiste esencialmente en revisar los articulos sin tener encuenta
como fabricarlos mejor. Se debe de buscar un mejoramiento incesante del proceso y un
compromiso de examinar el proceso a lo largo del tiempo, lo cual lleva a lo siguiente se debe de

cambiar la deteccion de defectos por la prevencidn de defectos,

En lo que se refiere a compras el Dr. Deming propone que la adiministracion debe de
buscar un solo proveedor para cada articulo, que demuestre tener estabilidad econdmica,
estabilidad laboral, administracion concistente de la calidad, estabilidad politica, control
estadistico de los procesos, el tiempo muerto nulo o escaso y relaciones de suministro estables.

La calidad se promueve fomentando relaciones de largo plazo entre la empresa

compradora y la vendedora basadas en la evidencia estadistica de [a calidad.

MEJORAMIENTO DEL SISTEMA :

La administracion es responsable de todo el sistema y de todos sus procesos : 1. el disefio
del producto o servicio, 2, la medida de la magnitud det problema con el producto o servicio, 3,
la asignacion de responsabilidad por la actuacion para eliminar la causa del problema,

Para ¢l Dr. Deming mejorar el proceso significa : reducir continuamente el

desperdicio y mejorar continnamente la calidad en todas la actividades de la empresa en

todo ¢l aspecto.



El mejoramiento continuo del proceso da como resultado menos piczas por rehacer, por
degradar etc. y de mejor calidad. Esto genera un incremento constante en Ia productividad, lo
cual produce mayores utilidades y una mejor posicion competitiva.

Aqui en esta parte ¢s donde el Dr. Deming introduce ¢l concepto de las definiciones
operacionales, las cuales son de, gran importancia ya que con ellas se fija un lenguaje para ¢l
mejoraminto del proceso. Una definicion operacional se compone de : (1) un criterio que se
aplicard a un objeto o a un grupo. (2) una prucba del objeto o del grupo. (3) una descisin en el
sentido de st el objeto o el grupo cumplio o no con ¢l criterio.

Las ventajas de lograr un proceso estable son :

i.- La administracion conoce la capacidad del proceso y puede preveer su desempefio, sus costos
y sus niveles de calidad.

2.- Al tener un proceso estable la productividad ¢s maxima y los costas son mininos.

3.- La administracion puede medir los efectos de cambios en el proceso con mayor rapidez y
seguridad.

4.- Si la administracion desea modificar Jos limites de las especiticaciones, tendra datos para

respaldar su argumento.

Denting propone ¢l CICLO DE SHEWIART , para mostrar los pasos necesarios a

seguir para administrar el mejoramiento incesante.
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CICLO DE
SHEWART

PASO 4

ACTUAR

VERIFIGAR

’\ PASO 3

\—

CONCIENCIA DE CALIDAD

Se requiere un criterio acertado que permita determinar las medidas apropiadas para

resolver los problemas existentes y para mejorar las funciones de mancra correcta y eficiente. El
criterio y las medidas sc basardn en hechos o datos ef primer paso en ¢l mejoramiento de la

Calidad , es decir , enfocar todo a toma de datos para evaluar y resolver un problema.
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Herramientas de la Admnmstracmni

Resolver los proBlemas de una manera organizz;ﬁi:'xx; dll’lglda paso a paso para atacar
un problema.
[;j Los diagramas de flujo son especialmente dtiles para visualizar las operaciones y para
facilitar la planeacidn de responsabilidades en diferentes areas.
e HOJAS DE VERIFICACION
~ . ANALISIS DE PARETO
- LLUVIA DE IDEAS
. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO
e HISTIOGRAMA

cememeen DINGRAMAS DE DISPERSION

o GRAFICOS DE CONTROL

Institucion de métodos modemos de capacitacion.
En la nueva lilosolia los empleados son el activo mas importante. Todos Tos empleados deben de

recibir la instruccion necesaria para hacer su trabajo, ¢ introducirlos inicialimente a los puntos a



seguir del método Deming,
Los empleados deben de ser capacitados detiniendoles su cargo dando una explicacion general y
especifica de su puesto.
Para la filosofia Deming el recurso de largo plazo mds valioso de una empresa es su
gente, Ningln otro activo de la empresa mejora con el tiempo como un empleado.
Para ¢l Dr. Deming es muy importante identiticar las metas organizacionales que se
alcanzardn mediante la capacitacion ;
Plan de Aceitn —-— Objetivos -— Metas
a: L.a capacitacion en relacion con la filosofia y las metas de la organizacion puede ayudar a
alcanzar metas o la meta de adaptar a todos los empleados a la declaracion de la mision
en forma continua.
h: La orientacion de los empleados nuevos serd benéfica para alcanzar la meta de que todos
tomen conciencia de la calidad como fa principal orientacion de la empresa.
e: La capacitacion de los supervisores, puede ayudar para que apoyen la filosofia Deming, ¢l
pensamicnto estadistico y el mejaramiento incesante.
d: La capacitacion de los administradores podria centrarse en la tarea de enscﬂur‘lcs la filosofia
de Deming y la manera de pensarlo estudiando estadistica.

e: La Formacion de equipos podria ser Gtil para modificar la cultura empresarial.
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f: Las téenicas de solucion de problemas podrian relacionarse con la estructura de la

organizacion hacia el mejoramiento incesante.

g: La capacitacidn para cf cargo puede ayudarse 6 orientarse a la bisqueda de calidad,

SUPERVISION
El propdsito de la supervision debe ser mejorar el desempefio del hombre y de Ia
miquina, aumentar fa produccion y simultaneamente aligerar fa carga del trabajador de
produccion, hacer su trabajo mas interesante y productivo.
Los Objetivos de la Supervision seran ;
1.- Promover la capacitacion,
2.- Eliminar barreras ( de todo tipo, prod. comunicacidn, ete. ).
3.- Crear un ambicnte en donde el trabajador se sienta orgulioso de su trabajo.
4.- Mostrarle a fos trabajadores que papel fes corresponde a ellos cumplir en un proceso
determinado.
5.- Hacer hincapi¢ en fa calidad.

6.- Colaborar con el mejoramiento del trabajador,

La nueva supervision debe de afrecer una demostracion conereta de la perspectiva a largo

plazo. Los supervisores constituyen los recursos y el tiempo para que fos empleados se aprendan



y se desarrollen, por medio de una relacion duradera y de confianza.

TEMOR

El Dr. Deming hace hincapié en al erradicacion del temor en los empleados ya que en un
ambiente de temor se presenta ¢l desanimo , la mala productividad, la represion de la
creatividad, etc.

Los elementos especificos del sistema o del ambiente que pueden fundar 6 acentuar el temor
son:
(") La posibilidad de perder el empleo.

(_) La posibilidad de sufiir algin daflo fisico.

() La ignorancia de las metas de la empresa.

() Los fracasos en la contratacién y ¢n la capacitacion.

(_ La mala supervision.

(" La falta de definiciones operacionales.

(YEI desconocimiento del cargo, ¢l producto o las especificaciones.
(_JEl incumplimiento de cuotas.

(" Los reproches por problemas del sistema.

t *Los malos procedimicntos de inspeccion.
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La gente necesita trabajar en un ambiente estable y seguro, que oftezea apoyo y no
amenazas. La administracion debe garantizarles a los empleados ¢l derecho a un lugar de trabajo
excento de peligros,

La capacitacion para todo ¢l personal en relacion con las metas y fa mision de la empresa
ayudard a reducir el temor. La supervision debe girar en torno al mejoramiento incesante para
aumentar la productividud y dejar de depender de cuotas & metas nunéricas que son contra
producentes.

Las evaluaciones de desempedio, deben eliminarse los premios se basardn en 1a calidad,
el trabajo en equipo, la antigicdad y la aproximacion hacia las metas de la empresa. Para esto es
necesario abrir los canales de la comunicacion. La climinacion del temor ¢s un factor eritico

para lograr el buen control de a calidad.

Eliminacion de las Barreras Organizacionales

Las organizaciones no s¢ crean con barreras estas aparecen por varios motivos desde las
deficiencias de comunicacion hasta los problemas operacionales y técnicos, cuando existen
barreras en el sistema hay mis piezas por rehacer y los costos aumentan, mientras que la calidad
y la satisfaccion del cliente decaen.

Las barreras internamente existen dentro de Y estruetura organizacional y entre los niveles
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jerarquicos, externamente existen entre la empresa y otros elementos del proceso ampliado,
(proveedores, clientes, etc.,).

La estructura organizacional intema da origen a barreras entre departamentos y entre
arcas de cada departamento. Hay barreras entre la empresa y sus proveedores, clientes, sindicato,

1a comunidad asi como hasta con los jubilados de la empresa.

t.- Lamala comunicacion 6 la ausencia de fa misma.

2.- El desconocimiento de fas metas y fa mision general de 1a organizacion.

3.- La mala competencia entre departamentos, turmos 6 dreas.

4.- Las decisiones ¢ politicas confusas y que requieren interpretacion.

§.- El temor a las evaluaciones de desempeiio.

6.- Demasiados niveles administrativos que filtran la informacion.

7.- Las decisiones y asignaciones de los recursos que no tienen ¢n cuenta la memoria social,
8.- La envidia por posiciones y los salarios.

9.~ Los rencores personales 6 intra personales.

La crradicacion de las barreras exige una perspectiva de largo plazo. Es importante

aprovechar la capacitacion para reducir barreras.
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Una de las mejores anmas para Is eliminacion de barreras es ¢l cambio de actitud. Este
cambio se facilita con la reestructuracion de la empresa en equipo, con la capacitacién que
enseila a fornar equipo y con evaluaciones del desempeiio basadas en ¢l trabajo en equipo.

Los miembros de las organizacianes tienen que empezar a hablarse, a confiar unos en
otros y a cooperar la meta final de mejorar incesantemente en todo proceso anpliado tendra que
prevalecer sobre las diferencias, los celos, las envidias, la mala competencia, y la * proteccion de
territorios . Los administradores deben de hacer hincapié en la comunicacion verbal directa en
lugar de los memordndums.

La Comunicacion Abierta

La comunicacidn abierta comienza con la reestructuracion para el trabajo en equipo, la
cual debe de ser meditada y muy cautelosa; es preciso dacles a los empleados la oportunidad de
compartir sus conocimientos y sus apiniones sobre la manera de organizar los equipos y sus
opiniones sobre la manera de organizar los equipos a fin de alcanzar Jas metas organizacionales.

Los equipas necesitan autonomia para funcionar y actuar, los supervisores y los
administradores estardn accesibles para consulta, segin las necesidades del equipo pero no
deben tomar las decisiones. Los equipos necesitan un mecanismo para comunicacle a la

administracion os problemas que bay en el sistema. Por ultimo, incorporar a los equipos a las

evaluaciones y recompensas.
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El Reemplazo de tas metas numéricas, los carteles y los lemas por el MEIORAMIENTO

INCESANTE,

Eliminar metas numéricas , arbitrarias y lemas para 1a fuerza de trabajo que busquen
nuevos niveles de productividad sin olrecer métodos. Los lemas |, los carteles y las metas
numéricas son exhortaciones huecas por que el empleado esta maniatado por el sisteima y nada
se puede hacer.

Manejar los procesos sujetos a un control estadistico, tener una planeacion de abajo hacia
arriba en lo financiero, fijar metas que tengan sentido y manejar una formulacion firme que
seffale el compromiso de todos por el mejoramicato incesante de fa calidad.

Por otra parte el trabajo por nimero de piczas, que es derivado de los estandares de
trabajo ¢s una forma cruel de administrar, Los trabajadores no reciben ninguna ayuda para
producir por encima del estandar o para aumentar su rendimiento,

Cuando la produccion aumenta , el nivel de la cuota también sube y estas pueden tener
electos muy perjudiciales sobre fa empresa.

Deming propone que al eliminar los estandares de trabajo y reemplazarlos con métodos
estadisticos se puede identificar mas facilmente el mejoramiento o ¢l deterioro del proceso; lo

cual ofrece una guia para el mejoramicnto incesante.
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Fomento del Orgullo por el Trabajo.

El orgullo y la lealtad incitan a desempefiarse mejor y a crear mejor calidad en aras de fa
auto estima , asl como por la empresa y en altima instancia por el cliente, Volver al trabajo
como fuente de orgullo y de realizacion personal representa clementos muy positivos para la
empresa, asl como para los individuos, las familias y la comunidad.

La organizacion cosechard los beneficios de optimizar el potencial de su fuerza Jaboral y
de despertar lealtad entusiasmo, interds y esplritu de equipo. Los empleados tienen que ser
considerados como el recurso mas valioso que ticne la empresa.

Los trabajadores se sentirdn mds orgutlosos si si comprenden su cargo, ¢l proceso
ampliado y la importancia de su papel en el proceso. Los trabajadores neeesitan sentirse sciuros
que tienen seguridad y estabilidad para que asi la administracion solo s¢ concentre en la
realizacion y crecimiento de etlos.

En pocas palabras esto es * Tratar a los cmpleados como personas totales *'.

La Educacion y la Recapacitacion para Todos.
El mejoramiento de la productividad significa que para aigunas lineas de trabajo se
necesitan menos empleados. La educacion y la capacitacion prepararan a las personas para los

cargos y para las responsabilidades. También con ellas se pueden evitar el desanimo de los
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empleados por que se les ofrece informacion nueva y se les brinda un foro donde puedan ventilar
tos problemas.
Temas de la capacitacion :
1.- La filosofia, la mision y las inetas de la empresa,
2.- Capacitacion estadistica, para la aplicacién de nuevos métodos,
3.- Responsabilidades del trabajo.
4.- Mejoras en ¢l trabajo.
5.- Técnicas y procesos
6.- Comunicacion, Relaciones humanus, Superacidn personal.
7.- Matemdticas, quimica, electronica, ete.
Responder a las necesidades de la clientela es otro aspecto importante del mejoramiento
incesante de la calidad. Si una organizacion no capacita, recapacita y cduca a sus empleados en

fos métodos de ta actualidad, no sera posible atender las necesidades de fos clientes,

ESTRUCTURACION DEL MEJORAMIENTO INCESANTE
1os presidentes y/o directores tienen que asumir la responsabilidad por los problemas
existentes cn la organizacion y comprender que en sus manos estd el dar comienzo a la

transformacion necesaria, esto es, que la administracion superior deberd comenzar por crear una
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masa critica de gente en fa empresa que comprenda la filosofia y quiera modificar fa culura
empresarial.

Para finalizar o} método del Dr. Edward Deming se propone como ultimo paso el crear
una estructura que impulse todo lo anterior todos los dfas, lo que significa, que se tienen que
absorberlos y vivirlos en forma tal que sc integre a los métodos estadisticos, la comprension del

sistema y el tuterés en refacion con todas los miembros de la organizacidn.



4.2 PHILIP B, CROSBY

CROSBY " EL ARTE DE CERCIORARSE DE LA CALIDAD "

Para Crosby la calidad no cuesta; no es un regalo, pero es gratis. Lo que cuesta dinero son
las cosas que no ticnen calidad, todas las acciones que resultan de no hacer las cosas bicn la
primera vez. Si nos concentramos en asegurar la calidad de nuestros productos, probablemente
se pudra incrementar las utilidades de un 5% a un 10% sobre las ventas,

#Qué significa ASEGURAR LA CALIDAD?. Es hacer que la gente haga mejor todas las
cosus importantes, que de cualquicr forma tiene que hacer, Todo lo que se tiene que hacer s
tomarse el tiempo neeesario para entender cl concepto, enseiiarselo a otros y mantener ¢l ¢nfasis
en la prevencion .

Crosby define CALIDAD como : " Una eatidad alcanzable, medible y rentable que
pucde ser incorporada. La calidad puede medirse con precision . El costo de la calidad es lo que
s¢ gasta por hacer las cosas mal,( el desperdicio, ¢l volverlo a hacer, el dar servicio continuo, la
garantia y la inspeecion ) ",

Unio de lo hechos cotidianos en el medio actual es que cada ado, los costos de ventas se

clevan con mas rapidez que los precios. Eso significa que se licnen que eliminar o abatir los
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costos para lograr utilidades.

La calidad se puede medir con toda precision con uno de los mds viejos y
respetados pardmetros: " ¢l dinero " . La calidad se mide por el costo de la no calidad , ¢l cual ,
es cl gasto ocasionado por no cumplir con los requisitos; estos costos estin divididos en

categorias de prevencion , evaluacion y falla. Se gasta entre un 15 a un 20% en el monto de las

ventas.

Phillip Crosby , propone varios punto en donde se debe de apoyar un programa de
administracion de la calidad, estos son :

1.- Actitud y participacion de la direccion .

2.- Adwministracion profesional y de calidad.

3.- Programas originales.

4.- Reconocimiento,

De aquf , Crosby , prapone una serie de puntas a analizar para verificar el cuadro de
madurez de la administracion de la calidad , estos puntos se pucden definir como etapas por las
cuales una empresa tiene que pasar para Hegar a la excelencia en la administracion de fa catidad.
Estas ctapas son: 1° INCERTIDUMBRE  3° ILUSTRACION

2° DESPERTAR 4° SABIDURIA
5° CERTEZA
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L- LA INCERTIDUMBRE : Es la primera etapa del cuadro de madurez para la administracion
de la calidad y en ella estan las empresas que en su administracion no se concibe a la calidad
como una herramienta para la administracion, existe una tendencia por culpar al departamento
de calidad, por problemas en los productos.

La incertidumbre vive el presente, la presion de problemas no existe, la calidad se mira hacia el
futuro . La calidad consta de inspectores y examinadores que estan dentro del departamento de
produccion; los cuales van revisando el praducto conforme se va tabricando y realizar una tarca
de "bombero” , esto es , apagando cualquicr incendio que se ocasione por causa de algin crror en
¢l proceso, lo cual nos lleva a decir que lu idea de fa incertidumbre ¢s hacer todo lo que haya
que hacer para encontrar problemas y resolverlos de inmediato y tos prablemas de maana para

miiiana.

2.- FL DESPERTAR : Esta es la segunda ctapa, aqui se encuentran aquellas adiministraciones
de la calidad las cuales saben cual es problema y como resolverlo pero no lo quicren hacer o no
por el momento , esta es, no quieren iniciar ¢l proceso que va a solxcionar fos problemas hasta
que se resuclvan algunos otras problemas.

La diferencia entre incertidumbre y despertar es que ta primera desconoce ef futuro y la

segunda o conoce pero le molesta, ninguna de las dos etapas hace algo, por razones diferentes



pero al fin y alcabo ¢l resultado es el mismo " nada .

3.- LA ILUSTRACION : En esta tercera ctapa la mayoria de los problenas radica en la actitud
y en la comunicacion . En esta misma etapa se sabe cuales son los problemas, se mira hacia
futuro caro se tienen que vencer cierta barrcras organizacionales. Es aqui mismo donde se hace
hincapié en ¢l trabajo en equipo. Parte de la ilustracién misma consiste en que no se debe

engafiar a la gente. La ilustracion utiliza los |4 pasos del control de calidad los cuales serdn

descritos posteriormente.

4.- SABIDURIA : La sabidurla. se concentra en NO perder los trabajos que fueron frutos de la
ilustracién. En esta parte de la administracion todas las personas trabajan de manera acliva y se
comicnzan a obtener los resultados .

Una vez que se aprendid a trabajar en equipo y que los trabajadores estan consientes de su labor
asf como las barreras organizacionales s¢ han ido derrumbando poco a poco, es cnando se
empicza a vislunbrar la sabiduria de la administracion por empezar a prevenir cualquier
posibilidad de dafio 6 problema. La sabiduria estd convencida de que un buen mejoramicnto
toma affos de implantacién , asi que " toma las cosas con calma y objetivamente ", toinando en
cuenta a su personal; impulsa fas ideas para desarrollar un programa mas real , involucrando a
todos los miembros .

La sabiduria siempre es ejecutiva de los programas y los impulsa de diferente forma sin perder la
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meta de prevencion.

S LA CERTEZA : Esta etapa se va alcanzando a medida que crece la prevencion de defectos,
hasta llegar a la total filosofia y cobertura de la prevencion. Cuando se presenta algin defecto es
que existe un caso rarisimo y se estudia con ¢l mas detalle posible. Aqui se sabe que los errores

existen pero la prevencion domina todos los pasos de cualquier proceso.

Con lo anterior Crosby muestra los pasos de la madurez de una administracién de
calidad, posteriormente se presenta un cuadro de madurez en donde se puede evaluar a una
empresa cualquiera y tener una vision mas especifica de la administracidn que leva , cuales son
sus fallas y sus posibles objetivos a seguir :

‘(f?t”‘l‘l?(;()lé’/;x.s‘|")?;"')7}1'P)i A ETAPA I {ETAPA 1 \ETAPA IV ETAPA V

Dl | INCERTI- | DESPERTAR|ILUSTRA- |SABIDURIA \CERTEZA
MEDICION | DUMBRE | CON | |

1.~ ACTITUD Y COMPRENSION DE LA DIRECCION

2. SITUACION ORGANIZACIONAL DI LA CALIDAD

3.« MANEJO DE L.OS PROBLEMAS

4.- COST0 DE LA CALIDAD COMO % DE LAS VENTAS

5.- ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

6.- RESUMEN DE LA POSTURA DE LA COMPANIA CON RESPECTO -

A LA CALIDAD
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1.- ACTITUD Y COMPRENSION DE LA DIRECCION

PPara comenzar un exitoso cambio en la administracion de la calidad es imperativo que se
comience desde la direccion ya que esta va a hacer el punto de referencia d todos los canbios
que se realicen , asi como también va estar dirigiendo y creando los nuevos programas para
alcanzar las metas y de poner en practica la filosotia de a empresa.

El cambio de actitudes en la direceion es clave para EL DESPERTAR de la
administracion ya que sin este requerimiento los gerentes y directores perderan el tiempo
escuchando peticiones y ante proyectos para mejorar y ahotrar dincro a aquienes solamente les
interesa conservar su puesto .

El cambio de actitud se refierc a la forma de dirigir , a fa forma de comunicarce y a lo
que la alta direccion cspera obtener , este cambio va directamente al cambio en lograr que todos
trabajen en equipo, en la compresion de todo el personal , abrir nuevas lineas de comunicacion,
cambiar el estilo de dircccion impositiva por una direccidn participativa en donde se maneje la
delegacion y cl teedback . Esto es en pocas patabras en tener una direccidn funcional que logre
un ambiente positivo de trabajo, que cree una motivacion imcia las personas por aprender y que
se sientan orgullosas de su labor.

DIRECCION . ()RGANIZACI‘_(")N le:ClPLlNA

PROCEDIMIENTOS



2.- ESTADO DE LA ORGANIZACION PARA LA CALIDAD

11 gerente general de fa compaiia es el vesponsable de ponerse de acuerdo con ef
director corporativo de calidad o con el gerente del departamento , acerca del grado apropiado
que la funcion de calidad debe tener en cada actividad. El gerente general deberd establecer una
politica de calidad y deberé tomar la medidas precisas para que los empleados comprendan que
la politica de calidad de la compadiia es hacer las cosas desde un punto de vista que siempre
cumplan con exactitud y precision las necesidades del cliente o lo que los clientes esperan de la
compaitia. La funcidn de la calidad deberd ser ejercida en forma objetiva ¢ imparcial para
garantizar su efectividad ; para ello la funcion deberd contar con el personat a nivel profesional
calificado y sus responsabilidades deberan ineluir

- Aceptacion del producto en todos los niveles

- Calidad del proveedor

- Ingenieria de calidad

- Mejoramiento de fa calidad

- Asuntos del consumidor

- Seguridad del praducto

La organizacion para la calidad no es muy complicada, pero si puede serlo el establecer

una operacion de calidad.
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ACEPTACION DEL PRODUCTO : La base de todo programa de calidad son los datos
recabados a través de la inspeccion mecanica y visual que permite evaluar el estado del producto
o servicio. Parte de fa funcidn de aceptacion se logra con el equipo mecdnico o electrénico
usado para determinar la integridad funcional del producto, desde comprobar los componentes al
recibirtos hasta ta prucba del sistema al final. Esta funcioén mide el funcionamiento del producto
a todos los niveles.

La aceptacion del producto depende de dos factores : 1) la inspeceion , 2) fas pruebus. La
inspeccion debe de ser independiente y final y no debe sustituir a la prevencion, la prucba cs
neeesario para un buen control del producto, procedimiento y/o equipo.

CALIDAD DEL PROVEEDOR : En este punto se centra la calidad en el producto que
compramos. £} departamento de compras necesita tiempo para realizar una busqueda del mejor
praveedor i ténminos de calidad, tiempos de entrega y costos, debe identificar y examinar [a
calidad de los wnisimos lo cual requiere tiempo para pasticipar en el proceso con elos,

La respuesta radica cn que el personal de control de calidad de proveedores ayude al personal de
compras & participar en Iy evaluacion de los articulos claves que se adquieran. Dado que la
funcion de calidad estd mds cerea de produccion y operacion téenica que de compras. La
aceptacion de un proveedor debe contener un programa de plancacion a largo plazo y un sistema

de inspeccidn dentro del misma proveedor.
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INGENIERIA DE CALIDAD : Es la mas importante , la funcion de la ingenieria de calidad
consiste en detallar los requisitos del producto o proceso , entrenar al personal para lograrlos y
medir los resultados.

El ingeniero de calidad deberd reunir la informacidn y analizarla para hacer reportes
explicativos de forma tal que sean de utilidad para todos los departamentos interesados. En los
resultados obtenidos lo importante no ¢s lo que se descubre si no las posibles acciones
correctivas que se vana hacer o que soh propucstas, Los errores son muy ticiles de observar, lo
que en verdad es diflcil es hacer el descubrimiento de el verdadero problema, sin embargo hay
algo mas dificil auny es el llevar acabo la prevencién del mismo problema,

Todo lo que suceda en el sistema de la calidad deberd ser un resultado y no una reaccion.

La ingenierla de calidad debe de contemplar una educacion en Ia calidad esta de be de estar
orientada hacia los conceptos y procedimientos de la calidad, hacia los problemas que tienen un
efecto nocivo en ¢l producto, hacia las expectativas del cliente. Debe de contener un
mejoramiento directo de destrezas para ejecular actividades especificas. Y determinando todo
¢sto se debe de tencr un programa de apoyo en el cual se desarrolle la superacion personal de
los individuos.

Una vez empezado el mejoramiento de calidad todos los integrantes del grupo de rabajo se

apegan al programa ya que van agrandando los resultados.
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MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD : Es importante mantener una filosofia de mejoramiento
de calidad constante y desarrollar un programa de prevencion de posibles fallas en el sistema.

ASUNTOS DEL CONSUMIDOR : El cliente merece recibir exactamente aquetlo que se le ha
prometido, pero para prevenir posibles inconvenientes a esto , Crosby propone tres fases basicas
de accién en asuntos del consumidor : Prevencion .- vigilar , estar atento , dar informacion
acertada al cliente de como se utiliza el producto 6 servicio, asi como tener sistemas de aviso
temprano para detectar cualquicr problema potencial. Enterarse .- establecer " puestos de
escucha " para que los clientes se puedan comunicar con usted, también hay que mantenerse
enterado de reglamentos y leyes {ederales o del consumidor. Correccion .- corregir el problema

rapido , bien y exacto, siendo siempre atento y reconociendo al cliente como persona.

ENTERARSE

CORREGIR

SEGURIDAD EN EL PRODUCTO : La seguridad del producto es: solo conservar la integridad
del producto mismo asi como el de las personas que lo realizan. £l problema de la seguridad de!

producto no es un problenia juridico si no moral ( de prevencion ).



3.- MANEJO DE PROBLEMAS

Los problemas especificos requicren soluciones especiticas, por lo que al mangjar los
problemas se ticne que ser lo suficientemente especifico y tener la suficiente calma e
inteligencia para lograr la comprension del problema y no actuar ¢n una direccién erronea.
Al manejar los problemas se pueden seguir varios métodos para obtener posibles soluciones , en
lo cuales se involucran desde caracteres hasta personalidades, lo cual es demasiado extenso para
los propositos de esta tesis, solo se hara hincapié en que en el manejo de problemas siempre se
tiene que tencr una metodologia que lleve a resultados positivos y trate siempre de llegar de

forma mads precisa a la causa del problema y nunca al efecto del mismo.

4.- COSTO DE LA CALIDAD COMO PORCIENTO (%) DE LAS VENTAS

La calidad siempre debe de tener alguna forma de miedirse 0 de reportar la repercusion en
alguna drea de costos.

El costo de la calidad se divide en 3 costos unitarios :
Costos de prevencién : Son los costos de todas lus actividades llevadas a cabo para prevenir
defectos en diseiio y desarrollo, compras, mano de obra, y otros aspectos del inicio y creacion de
un producto o servicio. También se incluyen aquellas actividades de prevencion y medicion

realizadas durante ¢l ciclo de comercializacion .
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Los elementos especificos de estos costos son:

Revisién del disefio.

Calificacion del producto.

Revision de planos.

Orientacion de la ingenieria en funcién de la calidad.
Pragrama "ascgurar” (actuar con certeza).
Evaluacion de proveedores.

Seminarios de direccion por calidad para proveedores.
Revision de especificaciones.

Estudios sobre la capacidad de un proceso.

Control de herramientas.

Entrenamiento para la operacion.

Orientacién en Calidad.

Plancacién de la aceptacion.

Programa "CERO DEFECTOS"

Auditorias de calidad.

Mantenimiento preventivo.

Costos de evaluacion ¢ Son los costos de la realizacion de mspecciones, pruebas y otras
evaluaciones plancadas para determinar si se cumplen o no los requisitos.

Los clementos especificos son

Inspeccion y prucba de prototipos.

Analisis del cumplimiento con las especificaciones de produccion.
Vigilancia del proveedor.

Ingpeccion y prueba de recepeion.

Aceptacion del producto.

Aceptacion del control del proceso.

Inspeccion del empaque.

Estado de la medicion y reportes de progreso.

Costos de falla : Son los costos que estdn asociados con cosas que se han encontrado que no se
ajustan o no se desempedan conforme a los requisitos, asi como la evahticion, disposicion y los

aspectos de asuntos del consumidor que originan fallas,



Los rublos especiticos son

Asuntos de consumidor,
Rediseiio.
Orden de cambio para ingenieria.
Orden de cambio para compras.
Costos de acciones correctivas,
] Correcciones (repeticion del trabajo).
Desperdicio.
Garantia.
Servicio tras servicio.
Confiabilidad de! producto.

Posteriormente cuando se haya calculado el costo de la calidad el paso siguiente es
determinar que hacer con ello. De lo anterior se puede hacer un andlisis y no por el porciento
representado cn ventas 6 el porcentaje del costo de produccion si no por el hecho de que al
hacerlo bien significa ¢l porciento de aumento en las utilidades brutas. Por ultimo cabe
mencionar que el objetivo es trabajar en direccion de la calidad ya que estas comparaciones
entre costos pueden ser algunas de las herramientas para que dan indicadores para ir ¢n la
direccion adecuada con respecto a la calidad y dirigir el programa con una agrupacion de todo ¢l

equipo gerencial y no perderse en problemas estadisticos.

5.- ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
Es necesario que todos estén convencidos del camino a seguir, en direccion de la calidad.
" Una iniciativa de una compailia para mejorar la calidad tiene nuchos de los mismos elementos,

debe de ser bien pensada e implantada de acuerdo eon un plan a largo plazo. Requicre un
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cambio
de actitud cultural, necesita Hlegar a formar parte de su estilo de vida y requiere de una constante
vigilancia.

Los directivos tienen la obligacion de proveer un liderazgo inteligente e imaginativo, Es
dererminante ayudar a toda la compaiiia a entender lo que significa calidad y sus bases,
siguiendo los principios de direccion por calidad. Esto es que se explique los siguientes puntos
mds comunes en cuanto a comprension de la calidad :

I.- Calidad significa cumplimiento con requisitos y no elegancia.

2.~ No existe tal cosa como " un problema de calidad "

3.- No existe la " economla de calidad ", siemprc resufta mds economico hacer las cosas bien
desde fa primera vez.

4.- La tnica medida del desempeiio ¢s ¢l costo de fa calidad

5.- El inico estandar de desempeiio es el de CERO DEFECTOS.

Por otra parte es necesario recordar que lo que se esta viendo es ¢l mejoramiento de la
calidad y no llenarse de actividades como motivacion , mercadotecnia, promocion de bonos de
ahorro o la comida anual. Es necesario mantener fa vista puesta en el mejoramiento de la calidad
toda vez que se tenga que tomarse una decision.

Crosby nos propone una scrie de catoree pasos a scguir para tomar accion en el

mejoramiento de la calidad:
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LOS CATORCE PASOS
PASO 1.- COMPROMETER A LA DIRECCION A MEJORAR LA CALIDAD.
PASO 2.- FORMAR UN EQUIPO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.
PASO 3.- DETERMINAR COMO SE VA A MEDIR LA CALIDAD.
PASOQ 4.- EVALUAR EL COSTO DE LA CALIDAD.
PASQ 5.- CREAR UNA CONCIENCIA DE LA CALIDAD,.
PASO 6.- TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS.
PASO 7.- ESTABLECER UN COMITE PARA EL PROGRAMA DE "CERO DEFECTOS".
PASOQ 8.- ENTRENAR A [.OS SUPERVISORES.

PASO 9.- IMPLEMENTAR UN DIA DE "CERO DEFECTOS".

PASO 10.- FUARSE METAS.
|
i
PASO 11.- ELIMINAR LAS CAUSAS DE LOS ERRORES. t
PASO 12.- DAR RECONOCIMIENTO. {

PASO 13.- FOMENTAR REUNIONES DEL EQUIPO DIE MEJORAMIENTO DE CALIDAD]f

YA IMPLANTADO.

PARA DETERMINAR [LAS ACCIONES NECESARIAS PARA MEJORAR LO ’
‘.
PASO 14.- COMENZAR DE NUEVO. 'l

!
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6.- POSTURA DE LA COMPANIA CON RESPECTO A LA CALIDAD
La postura de la calidad de la compaiiia estd relacionada con la politica de calidad a
seguir y esta debera de ser la siguiente :
a) La politica de calidad no deberd ser un tratado de economia de calidad.
b) La politica de la calidad no deberd incluir nimeros,
¢) No deberd indicar ningiin método que la desvie.
d) No deBcré delegarle a esta politica la revision de desempefio.

¢) No debera estar encerrada bajo flave.

Con los seis puntos anteriores del cuadro de madurez propuesto por Crosby, se puede

comenzar un proceso hacia el control total de la calidad.

EL ESTILO GERENCIAL

Para Phillip Crosby el estilo gerencial es basico ya que eso es un punto clave en la
organizacion, desarrollo y aceptacion del programa de Mcjoramiento de la Calidad y del
programa Cero Deliectos. Iis necesario que los gerentes tengan ciertas caracteristicas .

Se necesitan personas duefias de si mismas y capaces de pensar en forma creativa y de implantar



sus ideas a la vez que permanecer bastante relajadas para anticipar y evitar futuros peligros.

El estilo gerencial se puede tomar de dos formas, El estifo gerencial que se lleva como se
jugaria un partido de hockey, fuerte , impulsivo y emocional ; o bien un estilo gerencial como el
baflet, fuerte, con delicadeza y analitico. Definitivamente el estilo gerencial debe de tener lo
mejor de fos dos y nunca cargarse mas bacia uno de sus lados ya que se puede caer en dictaduras
¢ en el anarquismo.

Para se un buen gerente 6 lider Crosby propong varios puntos a analizar y a desarroflar
para licgar al buen estilo gerencial :

ESCUCHAR : No cxiste mejor cumplido que escuchar verdaderamente fo que alguien tiene que
decir.

COOPERAR : El gerente no solo hace que s ejecuten las jugadas , también ayuda a otros cn ef
proceso.

AYUDAR : El gerente debe de dejar que alguien se apoye en el sin esperar que despuds esa
misma persona fo apoye despucs.

COMUNICAR : No debe dejarse al azar ef como comunicarse con los demis.

CREAR : Las soluciones originales, son resultado de un arduo trabajo para descubrir problemas
que no ticnen nada de originales.

IMPLANTAR : Lbega la ocacion en que alguien tiene que hacerse cargo del trabajo.
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APRENDER : Cuando se tenga una respuesta para todo entonces se sabrd que se ha dejado de
aprender.

DIRIGIR : Los lideres comienzan a fallar cuando empiezan a creer en lo suyo.

SEGUIR : Nunca se alcanzara la etapa en que no sc trabaje para alguicn , asi que hay que
aprender a ser bueno en elfo,

APARENTAR : Silo va a hacer, sea bueno, mas nunca hay que meterse en la administracion,

Por ultimo, estudiar para ser un buen seguidor ya que el dirigir vendra solo.

CERO DEFECTOS

iQué es CERO DEFECTOS0CD 7.

CD no ¢s un concepto de motivacion, es una norma gerencial y sustituye a la norma
incierta el " vamos a hacerlo bien " que permite que todos elijan su norma individual. Dado que
se tienen normas precisas de desempedio en las dreas de programacidn y costos, se necesita una
para ¢l desempedio de calidad, CD es una herramienta administrativa que que debe usarse para
explicar las normas gerenciales de tal forma que no puedan ser mal entendidas, EI CD con sus
cartelones y publicidad es una torma de explicarles a fos empleados esta nueva norma. Sin
embargo la tnica razon por fa cual se necesita es porque la direceion no ha declarado su posicion

con anterioridad.
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{Que es el dfa CD?

Es el dia en ¢l cual la gerencia da a conocer a sus empleados todas las normas y politicas

del nuevo estilo gerencial y comienza con el programa de calidad con la fijacion de metas.

ASEGURAR

Es un programa de mejoramiento de persona a persona, orientado al personal de la
compailia que atrac la atencion de todos. Esta es la ultima etapa que propone P.Crosby en el
proceso, en donde se apoya el ultimo paso de los catorce pasos, el cual consiste en la formacién
de un nuevo equipo de mejoramiento de la calidad (paso 2), el cual se selecciona para " hacerlo

todo de nuevo " (paso 14) , el cual deberd aportar algo que se desconocié en ¢l primer grupo y

asf sucesivamente.
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4.3 DR. KAORU ISHIKAWA

EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD " LA MODALIDAD JAPONESA "

Para el Dr. Ishikawa las ventajas de! control de calidad son muchas :

- Da una verdadera garantia de calidad, es posible desarrollar calidad en todos los pasos de todos
los procesos y lograr una produccion 100% libre d¢ defectos. Esto se hace mediante un buen
control de procesos, no basta con encontrar los defectos y las tallas y corregirlos. Lo que hay que
encontrar son las causas de los defectos y fallas. El Control total de la Calidad y el control de
procesos ayuda a los empleados a identificar y eliminar estas causas.

- E! Contro! Total de la Calidad abre canales de comunicacion dentro de la empresa dejando
entrar un soplo de aire {resco. E! Control de Calidad Total permite que las empresas descubran
una falla antes de que esta se convierta en desastre, por que todos se acostumbraron a dirigirse o
los demds de manera franca, veraz y util,

- El Control Total de la Calidad permite que las divisiones de diseiio y manufactura del
producto se ajusten de manera eficicnte y precisa a los cambios en los gustos y actitudes de los
consumidores, de manera que se puedan fabricar productos siempre acordes con la preferencia

de los clientes,
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- El Control Total de 1a Calidad apoya las mentes propensas a escudrifiar y capaces de detectar

datos lalsos. Ayuda a evitar el peligro de las cifras erradas sobre ventas y produccion.

El Dr. Ishikawa no gusta mucho de 1a teorfa X, Y ¢ Z, Prefiere remplazaras con consejos

practicos como " El siguiente paso serd nuestro cliente ",

El Control de la Calidad es " Una revolucion del pensamiento ¢n la Gerencia ®. La
industria y la sociedad son similares y sc comportan muy irracionalmente, por o que no se puede
poner en prictica simplemente aplicando normas nacionales ¢ internacionales, Debido a que el
control de calidad debe tener metas superiores " SATISFACER LOS REQUISITOS DE LO

CONSUMIDORES Y CREAR UNA CALIDAD QUE LOS SATISFAGA ".

EL CONTROL DE CALIDAD JAPONES

El Control de Calidad es hacer todo lo necesario para lograr resultados, en todas las
industrias y ¢l que no muestra resultados no es control de calidad. Hacer que ¢l Control de la
Calidad obtenga tantas ganancias a la empresa que no se sepa que hacer con ellas, El control de
calidad comienza con edueacién y termina con educacion . Para aplicar un buen control ¢s
necesario ofrecer educacion continua para todos, desde el presidente hasta los obreros. El

Control de Ta Calidad aprovecha lo mejor de cada persona. Cuando sc aplica un buen control la
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falsedad desaparece de la empresa.

CIRCULOS DEL CONTROL DE CALIDAD
* Los circulos han de crearse voluntariamente, no por ordenes superiores. Comenzar las
actividades de los circulos con aquellas personas que deseen participar. El voluntarismo,
* Los miembros del circulo deben estar dispuestos a estudiar. El autodesarrollo.
* Los miembros del circulo deben aspirar a ampliar sus horizontes y cooperar con otros circulos.
El desarrollo mituo,
* Los circulos deben fijarse como meta final la participacién plena de todos los empleados del
lugar. Participacion total.
* Las Actividades del Control de Calidad no pueden desarrollarse dentro de un vaclo
sociocultural, sino que se realizan dentro del marco de diversas sociedades y culturas.
* La gente tiene capacidades muy grandes y el profesionalisimo no suele reconocerlas. Esto leva

a la creacion de empleados multifuncionales.

LAS NECESIDADES DEL PAGO-TRABAIO
El Dr. Ishikawa muestra una serie de puntos en donde el considera los siguientes puntos:
A.- Los descos monctarios y la felicidad que los acompafia satisfacen las siguientes necesidades

basicas.
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- Las condiciones minimas para sobrevivir.

- La busqueda permanente de la riqueza.

- La satisfaccion material ( comprar un automdvil ),

B.- La satisfaccion de un trabajo bien hecho.

- El gozo de completar un proyccto o alcanzar una meta.

- El gusto de escalar una montafia simplemente porque ahi esta,

C.- La felicidad que viene de cooperar con otros y recibir su reconocimiento, El individuo vive

como un ser social..

- Que los demas lo reconozcan,

- Que se pueda trabajar con otros en grupo ¢ interactuar con otros en aimistad y amor.

- Ser miembro respetado de una buena nacion, una buena industria, un buen lugar de trabajo, cte.
D.- El gozo de 1a superacion personal.

- Sentir la satisfaccion de poder emplear las propias capacidades al maximo y de crecer como
persona,

- tener confianza en sf imismo realizarse a si inismo.

- Utilizar la propiamente, trabajar por voluntad propia y contribuir a la sociedad.

Para salir adelante, todos fos empleados desde el presidente hacia abajo, deben de

aprender a trabajar unidos dando todo lo que tienen que tener.
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LA ESENCIA DEL CONTROL DE CALIDAD

El primer paso en el control de calidad es conocer las requisitos de los consumidores, es
saber ;qué? compran los consumidores. Hay que pensar siempre en tomar las medidas
apropiadas ya que el control de calidad sin accion es simple palabreria. El control de calidad
llega a su estado ideal cuando ya no requicre vigilancia ( inspeccion ).

¢ QUE ES EL CONTROL DE CALIDAD ?

Es el desarrollar, disefiar, manufacturar y inantener un producto que sea el mas
cconomico , el mas atil y siempre satisfactorio para el consumidor.

Lo anterior ticne dos puntos de interpretacion , en su interpretacion inds estrecha Calidad
significa Calidad del producto, y en su interpretacion mds amplia, Calidad significa, calidad de
trabajo, calidad del proceso , calidad det servicio, calidad de fa informacion, calidad de la
division, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenicros, gerentes y ejecutivos,
calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos, El enfoque bisico cs
controlar la calidad en todas sus manifestaciones.

¢. QUE SIGNIFICA HACER CONTROL DE CALIDAD?

Este es cf emplear ¢l control de calidad como base de todas las operaciones de fa

empresa, e} hacer un control integral de costos, precios y utilidades. El controlar la calidad
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(volumen de produccion de ventas y existencias ), asi como las fechas de entrega.
Cigrto ¢s que las normas para productos y datos analjticos y atines son muy importantes
en control de cafidad. Pero fa gente no suele tener cuidado en reunir los datos, la primera regla es

mirar todo dato con escepticismo.

¢COMO EXPRESAR LA CALIDAD?
|- Determinando la unidad de garantia.
2.- Determinando ¢! método de medicion.
3.- Determinando la importancia relativa de las caracteristicas de calidad.
- Un defecto critico, cs aquella caracteristica de la calidad que s¢ relaciona con la vida y la
seguridad.
- Un defecto grande, es aquella caracteristica que afecta seriamente ¢l funcionamiento del
producto.
- Un defecto menor, ¢s aquella caracteristica que no atecta al producto en su funcion sino en su
apariencia.

A lo anterior en cuanto a defectos y failas el Dr. Ishikawa le lliuna Calidad Retrograda ya
que ¢l muestra una Calidad Progresista, la cual considera lo siguiente, continuando lo anterior :
4.~ Llegar a un consenso sobre delectos y fallss.

5.- Revelar los defectos latentes. (Revelar estos defectos ocultos 6 latentes una meta basica del
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Control de Calidad).
6.- Observar a la calidad estadisticamente.

7.- Tener "calidad de disefio" y "calidad de aceptacion". (La calidad de disefio también se llama

calidad objetivo. La calidad de aceptacion también sc Hama calidad compatible).

CONTROL DE LAS NORMAS DE CALIDAD

Cuando se trata de control o gerencia hay que tener en cuenta los factores humanos y
estos no son iguales para todas la naciones. El sistema de control "espiritual” simplemente
pretende atribuir la culpa a los de abajo.

{Como? proceder con el control : el Dr. Taylor solia describir ¢l control con las palabras
" plancar, hacer y ver". Ahora las palabras han cambiado por " Plancar, Hacer, Verificar,

Actuar",

esto ¢s lo que et Dr. Deming tomo para deseribir un cireulo de control.

e Ciclo de catidad de Deming
a

i

a .- Investigacion de mercado.
{ B o ‘; b - Diseito (redisefio).

\ ¢ d i ¢ .- Ventas.

\ ) : d .- Produccion.
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El control debe organizarse con base en estas seis categorias :
1.- DETERMINAR METAS Y OBJETIVOS.
2.- DETERMINAR METODOS PARA ALCANZAR LAS METAS,
3.- DAR EDUCACION Y CAPACITACION.
4.- REALIZAR EL TRABAJO.
5.- VERIFICAR LOS EFECTOS DE LA REALIZACION.

6.- EMPRENDER LA ACCION APROPIADA,

"v Determinar PLANEAR

M melasy
fl objetivos

acctiones

apropiadas ,‘: beferminy los

Veriticar los
efeclos de la

realizacioén
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1.- Determinar metas y objetivos. Estos pueden determinarse por medio de politicas, sino se
fijan politicas no sc pueden establecer metas. Todo aquel que lleve el titulo de jefe o su
equivalente debe tener sus propias politicas.

Las politicas y metas deben formularse para renglones prioritarios dnicamente, no debe haber
mis de tres de estos renglones prioritarios, o cinco si es necesario pero el maximo absoluto es
cinco.

Al fijar las metas, s preciso asignar un plazo muy claro. También hay que determinar los plazos
maximo y minimo para las metas alcanzables. Por ejemplo, habrd algunas metas que tendrdn
que alcanzarse a toda costa, y olras que se tratardn de alcanzar,

Las metas deben fijarse con base ¢n problemas que la empresa desee resolver. Es mucho mejor
hacerlo asi que asignar metas independientes para cada division y organizacion. Hay que
formular las metas de tal manera que se asegure la cooperacion entre todas las divisiones.

Las politicas y metas deberdn cursarse por eserito y distrubuirse ampliamente. Cuanto mds bajo
estén en el organigrama el nivel de los empleados a quicnes van dirigidas las politicas y metas,
nds importante es que sean correctas y explicitas y suficientemente informativas. Al mismo
tiempo, todas las declaraciones sobre politicas y metas deben armonizar. A este proceso se le
lama desplicgue de politicas y metas.

2.- Determinar métodos para ateanzar tas metas. La normalizacion del trabajo. Si una persona

desarrolla un método, deberd normalizarlo convertirlo en reglamento y luego incorporarlo dentro
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de la tecnologia y propicdad del la empresa.

Para normalizar un método se puede hacer de varias formas el Dr. Ishikawa propone el diagrama
de " causa y efecto " en donde en su opinion el proceso es el conjunto de factores causales y no
solo se limita al proceso tabril , debido a que el trabajo relacionado con diseito, compras, ventas,
personal y administracion también constituyen procesos, asé como la politica, el gobierno y la
educacion son procesos. Todos pueden ser procesos , siempre y cuando haya causas y efectos o
factores causales y caracteristicas. 15n ¢! Control de Calidad el control de procesos puede ser

benéfico para todos estos procesos.
DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Mdquina Medicidn

X,

Material

EFECT(

CARACTERSTICAS

Fuactores
Hombre .
castiloy Método |
PROCESO

El nimero de [actores causales es inlinito. Cualquicra que sca ¢! trabajo o el proceso que

se escoja, se pueden identilicar diez 6 veinte Tactores causales inmediatamente. Serla imposible

71



controlarlos todos, y si fucra posible seria antiecondmico.

Aunque los factores causales sean muchos, los verdaderamente importantes, los que tendrin un
impacto grande sobre los efectos, no son muchos. Si se sigue el principio establecido por
Wilfredo Pareto, todo lo que se tiene que hacer es normalizar dos o tres de los factores causales
mds importantes y controlarlos.

Lo primero ¢s encontrar los factores causales importantes. La tarea de normalizar o reglamentar
¢s necesaria para delegar autoridad a los subatternos. Si las normas y reglamentos recién fijados

no s¢ revisan en un lapso de seis meses, es prucba de que nadie los estd utilizando seriamente.

3.- Dar educacién y capacitacion. Los superiores tienen la funcién de educar y desarroflar a
sus subalternos. El superior tendra que educar a los subalternos de manera personal, en el trabajo
prictico. Se delega autoridad y sc le da libertad para hacer su trabajo. De este modo, ef
subalterno podrd crecer. El control de la Calidad debe de estar basado en la conviccion de la
bondad de la gente. Si uno no confia en los subalternos sino se imponen controles estrictos ¢

inspecciones frecuentes, no se puede ser un buen gerente.

4.- Realizar el trabajo. Si todo sc¢ hace de acuerdo con el procedimiento explicado antes, la
reali-

zacion no debe ofrecer ningin problema. Sc pucde obligar a {os subalternos a realizar un trabajo



ddndoles una orden , pero estos tendrdn tropiezos. Las condiciones cambian constantemente y las
Ordenes nunca cstardn al dia con respecto a los situaciones cambiantes. Es importante hacer

hincapié en el voluntarismo por esta misma razon.

El movimiento de CERO DEFECTOS en los E.U.A, fracasé por muchas razones; una de
ellas fue que el movimiento se redujo a un simple ejercicio mental que usaba a la gente como
maquinas, olvidando que s¢ estaba tratando con seres humanos. Otra razon fue la idea de que si
las normas se cumplen estrictamente, el nimero de defectas serd cero, Las normas y reglamentos
siempre son inadecuados, y que aunque se cumplan estrictamente, habrd defectos y fallas. La
experiencia y la destreza son los factores que compensan la imperfeccion de las normas y los

reglamentos.

§.- Verificar los efcetos de Ia realizacion,

a) Verificar las causas: el primer paso es ver si todos los factores causales estdn bajo control.
Una lista de verificacion resulta util.

b) Verificar por imedio de los efectos: observar las caracteristicas que figuran en el diagrama de
causa y efecto.

¢) Puntos de control : son tos que se emplean para verificar los procesos y la administracion por

* medio de sus efectos.
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Se trata de verificar por medio de los defectos y no de verificar los efectos mismos.

6.- Tomar la accidn apropiada,

a.- No enojarse con los subalternos cuando se equivocan.

b.- Eliminar la ¢xcusa " nosé ",

¢.- Tomada la accion hay que verificar su efecto y luego verificarlo de nuevo para ver si ha
impedido la repeticion de errores.

d.- El control no signitica inantener el "estatus quo".

LA GARANT{A DE CALIDAD

La calidad debe incorporarse dentro de cada disefio y cada proceso. No se puede crear
mediante la inspeccion, El concepto bisico subyacente en el control s la prevencion de errores
repetidos.

La esencia misna del Control Total de la Calidad estd en ¢f control de calidad y en la
garantia para el desarrollo de nuevos productos. Cuando todos los productos de una empresa
tienen ¢xito y los consumidores dicen : " podemnos comprar los nuevos productos con gusto y
confianza " entonces ¢l control de calidad a alcanzado al nadurez.

Al ocuparce de la garantia de calidad se debe tener en cuenta tres consideraciones
importantes:

I.- La empresa debe de parantizar acorde con los reduerimiehibs de los consumidores.
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2.- Debe expresarse igual interés en el caso de productos de exportacidn.
3. Los altos ejecutivos deberan reconocer la importancia de la garantia de calidad y asegurar
que toda la empresa de el maximo para alcanzar esta mela comun,
En resumen , garantfa de calidad es asegurar la calidad en un producto de modo que el
cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo por largo tiempo con confianza y satisfaccion,
Etapas de [a garantia de calidad :
1°.- Garantla de Calidad orientada hacia la inspeccion.
2°.- Garantia de Calidad orientada hacia el proceso.

3°.- Garantfa de calidad con énfasis en el desarrolio de nuevos productos.

Si al trabajador de linea responsable por cierto producto se le asigna la tarea de
auto-inspeccion, la retroalimentacion es inslantanea y permite tomar accion inmediatamente.
Esta modalidad asegura una fuerte reduccion en el nimero de articulos defectuosos.

Es importante darle una gran importancia al concepto de garantia de calidad en el
desarrollo de nuevos productos por tres razones que acontinuacion s¢ enuncian ;

1.- Si no se efcetia una bucna garantia de calidad durante la etapa de desarrollo de un nuevo pro-
ducto, la garantia que se logre na podra ser adecuada.
2.- §i una compaiia fracasa en el desarrollo de un nuevo producto, es una compaiifa en peligro

de quicbra. El desarrollo de un nuevo producto debe de ser ¢l asunto de mayor interés para la
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cmpresa.
3.- Si se efectia la garantia de calidad en el desarrollo de nuevos productos, todas las divisiones
de la empresa podran efectuar el control y garantfa de calidad.

Lo mds importante en el control y la garantia de calidad es impedir que los errores s¢
repitan.

EL PROCESO CONTINUO DE DISENAR Y REDISENAR

Los tres pasos siguientes suelen considerarse como medidas para impedir fa repeticion de

errores:
a.- Eliminar ¢l sintoma.
b.- Climinar una causa
¢.- Eliminar la causa fundamental

Hablando en términos mas generales , fa eliminacidn de la causa fundamental guarda
relacidn directa con las mejpras ¢n la administracion y en las norinas importantes

EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

El control total de la calidad es una actividad de grupo y no lo pueden hacer Ibs
individuos. Exige trabajo en equipo, si colaboran todos lo miembros desde el presidente hasta el
obrero de linea y ¢l personal de ventas | este no fracasard.

En el control total de la calidad los gerentes de nivetes medios serdn tema frecuente de

discusiones y criticas, deben de estar mejor preparados.
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LQUERS?

21 Control Total de la Calidad puede definirse como "Un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrollo de la calidad, mantenimiento de la calidad y mejoramiento de
la calidad realizado por diterentes grupos dentro de la organizacion. De modo que producir

bienes y servicios mas econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los

clientes".

Control PHVA

Calidad de controles

Control de
Calidad
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PHVA = Planear, Hacer, Verilicar, Actuar.
LAS VENTAIJAS :
1.- Mejora la salud y el cardcter corporativo de la empresa,
2.- Combina los esfuerzos de los empleados.
J.- Establece un sistema de garantfa de calidad y gana confianza entre los clientes.
4.- Alacanza la mejor calidad con respecto a la competencia y origina cl nacimiento de nuevos
productos.
5.- Establece un sistema adiministrativo que asegure el crecimiento en momentos de economias
lentas y que pueda afrontar diversas dificultades.
6.- Muestra respeto por la humanidad y manticne activa a fa industria en cuidar los recursos
humanos y considerar la felicidad de los empleados. Suministra lugares de trabajo agradables.
7.- Facilita las climinacion de barreras estadisticas, en donde los métodos estadisticos son

aprovechados al maximo.

i, QUE ES LA GERENCIA ?
(/\'\ PERSONAS.- Si las personas no estdn contentas y no pueden encontrar felicidad, la
empresa, ¢sta en un camino erroneo. La primera medida de lo anterior es que el empleado reciba
un ingreso adecuado. Posteriormente vienen los consumidores, estos deben de sentirse

satisfechos y contentos cuando compran y utilizan, los bienes y servicios de la empresa,
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Por Gltimo se debe de considerar el bienestar de los accionistas ¢ instituciones de
financiamiento,

De lo anterior s¢ derivan tres medios bdsicos que nos permiten alcanzar esta meta
primaria:
{1) CALIDAD
(2) PRECIO /COSTO/ UTILIDADES

'3y CANTIDAD/ PLAZO DE ENTREGA

EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD DEBE DE SER UNA REVOLUCION
CONCEPTUAL PARA LA GERENCIA.
El Control de Calidad ¢s uno de los ohjetivoé principales de la empresa y esta se debe de
tomar como una nueva filosofia administrativa, es necesario, fijar las prioridades a largo plazo y
acabando con el seleccionalismo, esto es, unir a las diferentes partes del proceso para llegar a un
mismo fin.
La " Revolucion Conceptual” se tiene que levar acabo bajo el siguiente ambiente :
1.- Primero la Calidad ; no las utilidades a corto plazo.
2.- La orientacion al consumidor ; no hacia el producto.
3.- El * Proceso siguiente ¢s su cliente ; hay que derribar las barreras del seccionalismo,

4 - Utilizar datos y niineros en las presentaciones, junto con un buen estudio estadistico.
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5.- Respetar a la humanidad como tilosofia administrativa ; Crear una administracion totatmente

participante.

6.- Utilizar la administracion interfuncional.

A todo lo anterior se le agrega que , la mejora de la Calidad del diseiio ¢s el printer paso
para awnentar las ventas y las utilidades y para reducir costos.

Por otra parte , cuanto més alto sca el puesto que el gerente ocupe en Ja escala jerdrquica,
mds largo debe de ser el periodo para evatuar su (rabajo. Si un gerente no utiliza cifras y métodos
estadisticos y solo sc basa en su propia experiencia, su sexto sentido y sus corazonadas, se estd
reconocicndo que la empresa no posee un sistema de control especifico y que fas variantes a las

soluciones 0 metas a sepuit son puramente definidas al azar y dependientes de un solo individuo.

RESPETO A LA HUMANIDAD COMO FILOSOF{A GERENCIAL

La industria pertenece a fa socicdad. La gerencia basada en la humanidad es un sistema
que estimula el florecimiento de un potencial humano ilimitado. Una de las ideas basicas que
motivan las actividades de los " Circulos de Control de Calidad " es " crear wn lugar de trabajo
donde la hunmanidad sea respetada”.

La direccion y los gerentes de nivel intermedio deben tener el valor necesario para ”

delegar tanta autoridud como les sea posible ™ | pues esa es la manera de establecer el respeto
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por la humanidad como Filosofia Jerdrquica.

LA GERENCIA INTERFUNCIONAL , COMITES INTERFUNCIONALES,

La industria debe de tener una fuerte vinculacion vertical de arriba hacia abajo, mientras
que el seccionalismo entorpece el desamrollo de relaciones horizontales. La administracion
Interfuncional , que tiene comitds interfuncionales de apoyo, puede suministrar la ayuda
necesaria para fomentar la relaciones a lo ancho de la empresa, y hacer posible el desarrollo
responsable de la garantfa de calidad.

La cmpresa debe crear comités interfuncionales, segn las funciones que se van a
administrar. Por ¢jemplo, se puede establecer un comité de garantfa de Calidad cuyo presidente
debe de ser un alto director o gerente, encargado de esta funcion. Los miembros del comité se
escogen entre las personas cuyos rangos sean menores, (jefes de division, gerentes medios, ete.),
el nimero de personas debe de ser aproximadamente de cinco; preferentemente escoger uno 6
dos miembros no relacionados dircetamente con esta funcion especifica. Este comité una vez ya
formado deberd tencr un secretario, deberd de operar con flexibilidad, deberd tener reuniones

mensuales y crear grupos de proycetos.

REVOLUCION CONCEPTUAL, ===~ GERENCIA INTERFUNCIONAL
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EFICIENCIA DE LA ADMINISTRACION INTERFUNCIONALL

1.- Los funcionarios de la empresa ya no piensan en términos de estrechos intereses sino se
convierien en verdaderos gerentes con perspectivas amplias. Su modo de pensar se hace mds
flexible y tienden ayudarse los unos a los otros.

2.- La garantia de calidad y el control de cantidades se realizan mds eficazmente cuando la
interfuncionalidad se aplica a toda la empresa.

3.- Las inspecciones se efectian atravesando las divisiones por lo cual hay poca necesidad de
aumentar ¢l numero de divisiones y secciones.

4.- Los trabajadores de linca también toman conciencia de fa administracion interfuncional, que
al igual que los gerentes, mejora la relacion entre los trabajadores.

5.- Para los que ocupan posicioncs subalternas se hace mds facil someler propucstas y
recomendaciones.

A medida que se han ampliado las actividades del Control de Calidad, los psicélogos han
querido tomar parte. Hay tedricos que crean la teoria X, Y y 2, que plantean su critica de las
actividades anteriores . El Dr. Ishikawa considera que todas estas teorfas estdn contenidas en las
actividades de los circulos de Control de Calidad, y es la forma practica de las mismas y no la

tedrica.

EL QUE HACER DE LA GERENCIA

Es necesario estar siempre despierto y atento , dvido de observaciones , debido a que si la

gerencia se " duerme en sus laureles " | lo inds probable es que al trabajo ya realizado durante

algunos aflos se derrumbe en unos cuantos meses.



Si la Gerencia y/o la Direccion entran en un eirculo vicioso de incomprension, las
actitudes en general van a defonmarse, y esto dard por consiguiente la total desviacion del
verdadero propésito del Control Total de Calidad.

La pregunta es ; Qué se debe de hacer 7, es necesario establecer politicas para dofinir las

posiciones que adoptard la empresa en materia del Control Tota! de Calidad.
Esto es, reunir informacion relativa a la Calidad y a los Circulos, y especificar las prioridades en
esta Imateria, en términos concretos. Fijar como polftica basica la " prioridad de calidad "y "
primero calidad ", y determinar las metas a largo plazo que se buscaran ¢n lo tocante a normas
de calidad. Esto tiene que hacerse en términos concretos y con una perspectiva nacional y/o
internacional.

Es necesario que cada gerente encargado del Control de Calidad, debe de asumir el
liderazgo en Calidad, mantenerse siempre a la vanguardia en su promocion. Para poner en
prdctica el Control de Calidad es necesario impartir educacion adecuada en combinacion con
planes a largo plazo. Es por esto que se debe de recalear lo siguiente: "t Control Total de
Calidad empieza con educacion y termina con educacion". Sin embargo la educacion por medio
de seminarios formales ha de ser apenas 1a tercera 6 cuarta parte de la educacion total. El resto
s¢ debe de realizar en el trabajo cotidiano, en donde el superior ensefia a sus subalternos. La
delegacion de autoridad es otra forma de educacion.

Es importante dejar en claro que 1a responsabilidad por la Garantia de Calidad
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corresponde a la alta gerencia. Debe de dotarse a la empresa de un solido sistema de Garantia de
Calidad. Para esto cs necesario crear un propio sistema de Gerencia Interfuncional. También
involucrar la idea de que el proceso siguiente es su cliente, lo que da Garantia a cada uno de los
PrOCESOS SUCESIVOS.

Uno de los grandes principios en que se sustenta el Control de Calidad es la satisfaccion
del consumidor. Dentro de 1a empresa, ¢l proceso siguiente ¢s el cliente, si s¢ inculca este modo
de pensar 1a barreras del seccionalisino se desintegraran.

Es necesario dejar correr lo anterior dentro de toda la compafiia , recordandolo siempre y
frecuentemente, esto ocacionara la Total Garantia del Producto asi como tanbién 1a Total

Garantfa de un buen Ambiente de trabajo con un lenguaje comun.

iQué pasa con la Gerencia Media?

Estd es una pregunta que es bastante complicada , debido a que la gerencia media es el
motor principal de todo lo anterior , debido a que si la gerencia y/o la direccion son el cerebro la
gerencia media son todos los nervios que parten desde el cerebro hacia los musculos y organos
de todo el cuerpo. Es por esto que un buen gerente medio es capaz de promover toda la
informacion a los cmpleados y subalternos, motivar y mantener vivo todo ¢l programa, ( ¢sto no
quicre decir que la direccion /o la gerencia no sean responsables de esto ), y de obtener

resultados . Normalmente la gerencia media se considera el eslabon entre la direccion y los
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empleados, sin embargo ¢l gerente debe de ser capaz de manejar a sus subalternos y a sus
superiores para desarrollar un verdadero control de las situaciones que se le presenten. Lo mas
conveniente es ganarse la contianza de los empleados y dejarles saber lo que se piensa como
gerente,

Si se les delega la autoridad libremente los subalternos aplicarin todas sus capacidades y
se superardn en sus oficios.

Por (iltimo es responsabilidad de la gerencia media ver que funciones las actividades de

los circulos de Control de Calidad.
ACTIVIDADES DE LOS CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD

¢Qué es un Circulo de Control de Calidad?

El Circulo de Control de Calidad ¢s un grupo pequefio que desarrolla actividades de
control de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequeito grupo lieva a cavo
continuamente como parte de las actividades de control de calidad en toda la empresa ¢l auto
desarrollo y ef desarrollo mituo. Control y mejoramiento del taller utilizando técnicas de control
de calidad con participacion de todos los micmbros,

Las ideas basicas subyacentes en las actividades de los circulos de control de calidad que

se realizan como parte del Control de Calidad en toda la empresa son las siguientes ©
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|- Contribuir al mejoramicento y desarrotio de la empresa.

2.- Respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajo amable y diatano donde valga la pena
estar,

3.- Ejercer tas capacidades humanas plenamente, y con el tiempo aprovechar las capacidades

infinitas.

El Dr. Kaoru Ishikawa propone diez factores como p'aulas Gtiles para dirigir las ideas
subyacentes
1.- El autodesarrollo.
2.- El servicio voluntario.
3.- Actividades en grupo.
4.- La participacion de todos los empleados.
5.- La utilizacion de técnicas de Control de Calidad.
6.- Actividades intimamente relacionadas con el lugar de trabajo.
7.- Vitalidad y continuidad a las actividades de Control de Calidad.
8.- Desarrollo mituo.
9.- Originalidad y ereatividad.

10.- Atencion a ta Calidad, a los problemas y a la mejora.
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(Qué puede hacer un circulo de Control de Calidad individualmente?

Cada circulo debera ocuparse de varios problemas; deberd escoger su propio tema
independientemente y luego dedicarse a la tarea de resolver los problemas relativos a ese tema.
a.- Escoger un tema (fijar inetas).

b.- Aclarar las razones por las cuales se escoge dicho tema.

¢.- Evaluar la situacién actual.

d.- Analisis (investigacion de causas)

¢.- Establecer medidas correctivas y ponerlas en obra.

f.- Evaluar los resultados.

g.- Estandarizacion, prevencion de errores y prevencidn en su repeticion.
h.- Repaso y reflexion, consideracion de los problemas restante.

i.- Plancacion para el futuro,

A estos pasos se le llaman [a * historia de los Circulos de Control de Calidad ",

EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES DE LOS CIRCULOS.

La evaluacion debe atender a factores tales como la manera en que se dirigen la
actividades de los circulas de Control de Calidad, la actitud y el esfuerzo que se muestren para
resolver fos problemas, y el grado de cooperacion que exista en un equipa.

Las actividades de los circulos son el reflejo del trabajo de los gerentes de los niveles alto

y medio.
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PROVEEDORES

Por otra parte el Dr. Kaoru Ishikawa meuciona la importancia del Control de Calidad del
departamento de compras. El procedimiento debe de ser el siguiente ;
l.- Escoger un fabricante especializado. En lo relativo a tas piezas que la empresa necesita,
aclare bien cudles le comprara a ese proveedor y cudles se producirdn internamente. Debe de
cstablecerse las bases desde un principio.
IL.- Trate de que solo sean pocos los proveedores y que funcionen de la misma manera que
funciona su industria, para que todos hablen el mismo lenguaje y el Control de Calidad de sus

productos comience desde sus proveedores. De csta forma se evitdrdn muchos problemas

futuros.

AUDITORIAS DE CALIDAD

Este es el ultimo punto que corresponde al Control Total de Calidad. Aqui el Dr. Kaoru
Ishikawa, se refiere de la importancia de programar auditorias del Control de Calidad, algunos
métodos de auditorias ya estdn establecidos, por ejemplo ¢l " Premio Deming *, que se otorga
despuds de la evaluacién de auditorias entre varias empresas.

s necesario realizar diferentes auditorias la primera debera de ser realizada por personas
de afuera y que no tengan relacion alguna con la compaiiia a auditar. La segunda debera ser

realizada internamente. La comparacion de las dos auditorias daran una cvaluaeion de que tan
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4.4 LAS NORMAS 1S0 9000

Para concluir este capitulo se debe de considerar otro aspecto de la Calidad. En los
puntos anteriores de este capitulo , se presentaron métodos y filosofias tanto occidentales como
orientales , pero también es necesario recordar que existe un movimiento europeo que tiene la
consigna, al igual que lo ya autes mencionado, de velar por la Calidad ; este movimiento ¢s
llamado las Norm.as ISO 9000 , y son una familia de normas internacionales que comenzaron en
la comunidad europea, que se refieren al Aseguramiento de la Calidad, dichas normas se
orientan hacia la optimizacion de la empresa.

A continuacién se relacionan las principales narmas, detallando lo que contienen :

1ISO 9000 :  Normas para la gestion de la Calidad y el Aseguramicnto de la Calidad.
Directices para su seleccion y utilizacion.

1ISO Y001 ;:  Sistemas de la Calidad. Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en el
Diseio/Desarrollo, la Produccion, a Instalacion y el Servicio Posventa.

1ISO 902 :  Sistemas de la Calidad. Modelo para ¢l Aseguramiento de la Calidad en la

Produccion y la Instalacion.

91



1809003 Sistemas de la Calidad. Modelo para el Aseguramicnto de la Calidad en la Inspec-
cion y ensayos finales.
1SO9004;  Gestion de la Calidad y los elementos de un sistema de la Calidad.

Reglas Generales.

La Norma 15O 9000 establece las directrices para la seleccion y utilizacion de las demas
normas.

Las normas 1SO 9001, 9002 y 9003, definen los tres modelos para el Aseguramiento de la
Calidad. Para evaluar el grado de acercamiento a la norma que corresponda en cada caso, esto
es, evalan el grado de acercamiento a la norma particular de un producto, ( por ejerplo a la
norma para acero al carbon 180....).

La norma ISO 9004 detalla las distintos elementos que forman parte de un Sistema de

Aseguramiento de la Calidad, estableciendo pautas para su aplicacion.

El cumplimiento de estas normas esta resultando obligatorio para aquellas empresas que
necesitan asegurar la Calidad de los productos y/o servicios que suministran a sus clientes,
Ademds, en buen namero de casos, que estin sumentando vertiginosamente cn los dltimos

tiempos, son los Clientes los que exigen que ¢l proveedor demuestre que estd en condiciones de
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asegurar la Calidad de los productos y/o servicios ofrecidos. Esta demostracion puede hacerse a
través de la presentacion del " Certificado de Registro de fa Empresa " olorgado por un

Organismo Certificador.
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LA INDUSTRIA MEXICANA

En la actualidad la Industria Mexicana esta viviendo momentos de resecion, debido a la
fuerte crisis financiera del pals, ¢l problema mds fuerte es el alto costo de los financiamicntos
para la industria debido a las altas tasas de interés que se han promovido en la banca mexicana,
esto lievo al cierre tanto de empresas y por ende de empleos y fue una de las causas del creciente
porcentaje de desempleados en ¢l pais .

La mayoria de las Industrias Grandes en México, son industrias en su mayorfa
transnacionales y sofo industrias como Bimbo, Vitromex, cntre otras son industrias cien
porciento mexicanas y con una cultura industrial propia. La mayoria de las industrias netamente
mexicanas son micro y pequeilas industrias ; en ¢l caso de las industrias caracterizadas como
medianas, algunas de cllas estan intimamente asociadas con empresas extranjeras . Estas
asociaciones van desde , asociaciones como distribuidor , asociaciones como maquilador, y
asociaciones de tecnologia .

Es por esto que es necesario tommar conciencia en que punto estd situada la industria

mexicana, en cuanto a Cultura, Economia y Mercado.

94



No es nuevo que la Industria en México tenga muy poco mercado en el extranjero,
debido a que hace algunos afios ademds de que las fronteras estaban cerradas, con ¢l fin de
"proteger" a estas industrias , ¢l mercado de las importaciones y de la "fayuca” iba en ascenso ,
en gran parle debido a la calidad deficiente dc muchos productos nacionales, que como no tenfan
que compelir contra las industrias extranjeras, solo s¢ conformaban con " satisfacer " las
necesidades del mercado , y no las necesidades de los Clientes. EY tener o adquirir un producto
extranjero ( particularmente de los E.U.A. ), daba un cigno "estatus” de vida , mientras ¢l solo
tener productos mexicanos daba una satisfaccion de necesidades basicas. Todo esto llevd a las
industrias a preocuparse solamente por la inspeccion de sus productos, para mantener una
Calidad "relativa" que solo competia a nivel local y ocasionalmente a nivel nacional, y la poca o
nula preocupacion por mejorar cada vez més el producto sino por micjorar cada vez mds lus
ventas.

Posteriormente se presenta una época de apertura de tronteras , mediante ¢!l GATT , y
otros sistemas arancelarios, asi como también por la instalacion en México de algunas empresas
internacionales, s¢ logran introducir a México mediante acucrdos gubernamentales ¢
asociaciones con industrias mexicanas. Lo cual llevd a que fa competencia se presentara entre
ellas, pero como la gran mayoria se dedicaba a diferentes ramos. Solamente casos como el de las
empresas como PEPS! y  la COCA COLA, entre otras, realizaban grandes campafias

publicitarias para competir en el mereado mexicano. En esta competencia estus empresas
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transnacionales iban ganando terreno y las empresas nacionales iban relegandose; reduciendose
tan solo a un sector de la poblacion,
Por dltimo legd la gran apertura comercial, el TLC , y la globalizacion de mercados,

esto abrid las fronteras de México a los productos extranjeros, lo que llevo a una disyuntiva a la
Industria Mexicana, o tornarse altamente competitivo y con pardmetros de buena Calidad y
Precio, o salirse del mercado. Al principio esto parecia " El Gran Reto de México " , sin
embargo se convirtié en " Ll Gran Mereado de México”. Las importaciones crecieron
apresuradamente y volvio esa " moda elitista " de comprar praductos extranjeros, solo que ahora
a precios atractivos para los consumidores y en tiendas departamentales y no en la "fayuca”. Se
introdujeron en México grandes empresas, se asociaron otras muchas y desaparecieron cmpresas,

absorbidas principalmente por las grandes empresas,

Como se puede observar de lo anteriormente descrito , la Industria Mexicana, solo ha
soportado los cambios de la economia del Pais y solo un reducido nimero de ellas exporta y ha
crecido,( Como ya se menciond anteriormente no es motivo de esta tesis anatizar las causas de lo
anterior desde un punto de vista Pélitico-Economico.), un punto que se¢ puede abservar es la

poca atencidn prestada por la Industria Mexicana a los conceptos de Calidad, Cultura y

Mejoramiento constante,
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Es necesario tomar conciencia de que cstamos en un TLC y en una globalizacion de
mercados, es por cllo que se debe de recordar que se ¢sta en una "Libre Competencia®, y no que
Meéxico es "Un Mercado de Libre Competencia para ¢l Extranjero”, es necesario que s¢ tome
como un "RETO" y para tomarle , hay que hacer una serie de ajustes en la Industria Quimica
Mexicana; estos ajustes deben de ir basados en ¢l Buen Control de la Calidad, y en un Cambio

de Cultura Industrial,

Esto quiere decir que los aspectos de Calidad y Cultura Industrial no son los unicos que
¢l empresario Mexicano, ( el verdadero empresario ), deba de considerar, pero son los que a
nuestro juicio estan mas aceguibles para hacer que las industrias s¢ tornen en empresas.

No se desea restar importancia a los aspectos de Modernizacion Tecnologica; a los
aspectos Financieros y Credicticios; a las estrategias de reingenieria; etc; pero el proposito de
este trabajo es el que el Micro, Pequeito o Mediano Industrial, tenga a la mano las herramientas

eficaces para la conversion de su empresa,

5.1 LA INDUSTRIA QUIMICA MEXICANA EN CIFRAS
Acontinuacion se presentan algunos datos de la Industria Quimica Mexicana, los cuales
daran de manera mas ilustrativa el por qué la importancia del Control Total de Calidad, y

ademas representan una vision mas amplia del esfuerzo por hacer.
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TABLA |
CARACTERISTICAS POR TAMANO DE LOS ESTABLECIMIENTOS

ECONOMICOS EN MEXICO, 1993

- Tamghgs de los Establecimientos o
_TOTAL ~ Micros  Pequefios ~ Medianos  Grandes
Sectores # H o %

:l'._ot.,‘.iild,é..-<;l S LTI T T T I L
Establecimientos 2186655 100 2067991 94.5 101158 4.6 12418 0.5 5088 04

COMERCIO 1208779 100 1144537 946 56598 4.6 6285 05 1359 03
SERVICIOS 711843 100 684366 96.1 24671 3.5 2147 03 659 0.1

MANUFAC- 266033 100 239088 $99 19889 7.5 3986 15 3070 1|
TURA.

Fuente : Direccion de Planeacion de Nacioual Fipanclera, con base en INLG, Censos Econdmicos 1994,
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TABLA L
CARACTERISTICAS POR TAMANO DE LOS ESTABLECIMIENTOS
ECONOMICOS EN MEXICO, 1988

Tamaitos de los Establecimientos

_TOTAL  Mieros  Pequefos  Modinaos  Gramdes

% % h %

Establecimientos 1309 100 1184 90 89 7 22 2 14 |
COMERCIO 750 100 706 94 34 ] 7 1 3 -
SERVICIOS 410 100 367 90 33 8 6 1 4 1

MANUFAC- 137 100 s 77 18 13 7 5 7 5
TURAS

PESCA,MINERIA 12 100 6 350 4 33 2 17 - -

ELECTRICIDAD Y
CONSTRUCCION

Fnente : INEGE, Censas Eeondamicos de 1989,
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ESCALA DE LOS ESTABLECIMIENTOS EN LA INDUSTRIA
MANUFACTURERA, 1982 - 1990

( NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS )

Concepto 1982 1983 1984 1985 1986 1987 1988 1989 1990 TCA*

TOTAL 78573 78925 80951 84902 89078 96490 99239 (05101 117893 5.20

Micro G073 61261 61892 64590 8657 7494 76526 8132 99556 536
Pequeda 13750 13848 14939 IS856 16093 17296 17668 18281 19685 459
Mediana 2279 257 2419 268 2565 279 941 309 3266 460
PME** 77002 77366 79250 83075 87315 04480 97135 102822 115507 520

Grande 1571 1559 1701 1828 1763 2010 2104 2279 2386 5.36

* Tasa de Crecimiento Anpalizackt.
& Subsectar PMIS (Pequeita y Mediana Fmpresa).

Fuente: Secofi, Direccion General de la industria Mediana y Pequeda lmpresa y de Desarrollo Regional, con
informacion del IMSS.
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TABLA 3

ESCALA DE LOS ESTABLECIMIENTOS POR SECTORES
ECONOMICOS EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA
1982 - 1990

{ Nimero de establecimientos )

Sectores ccondmicos 1985 %

INDUSTRIA QUIMICA

MICRO-INDUSTRIA

PEQUENA-INDUSTRIA 934 589 938 5.83

1690  2.62 171t 2.63

SO O U .\ O Gl

2403 2.60

1092 5.55

MEDIANA-INDUS’I‘RIA 229 87 218 832

Fuente: Secol, Direceion Genennl de industria Medi
Finanzas del IMSS.

y Pequent y Desurollo Regionast con infe b e b Subdi

* B BOO% comespotce uw T sotatidad de ta Indusing Manufietirer

245 7.50
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Como se observa en fas tablas presentadas la tendencia de la Industria presenta un
crecimiento constante; sin embargo este crecimiento en cierta forma no es real debido a que
muchas de ta industrias debido a los problemas econdmicos-financieros tanto det Pais como de
la industria misma, terminan cerrando o en quiebra, y a su vez nacen otras empresas cayendo asi
en un circulo vicioso de que dura por Lo regular de cinco a seis afios, por lo que es dificil
encontrar micro y pequefias industrias con un historial de varios aftos.

Lo anterior ¢s una fuerte causa de que las Industrias en general, en su tiempo de vida se
enfoquen mas a vender, y a preocuparse por aumentar su capital, crecer y/o sobrevivir, tomando
encuenta solo los puntos econdmicos, financicros y aveces los tecnoldgicos ; es por eso que las
industrias tienen que pensar ¢n el corto y mediano plazo, mientras que el las metas de largo

plazo son siempre para despuds.

Por otra parte se observa en tas tablas que al rededor del 11% de ta industria se dedica a
la manufactura y que tansolo el 16% de estas se dedican a la Industria Quimica. Es por esto que
se deben enfocar mayores esfucrzos por generar crecimiento en fa Industria Quimica en México
debido a que esta es una de las Industrias con mayor potencial de desarrollo y que genera
avances teenico-econdiicos para un pais. Si consideramos atn ef 1% es un porcentaje bajo

para un pais con una infinidad de recursos como lo es Méxica.
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5.2 EL. GOBIERNO MEXICANO

En estos momentos que vive el Pais, el Gobierno de la Repablica Mexicana a definido
una serie de Objetivos y Metas para lograr un crecimiento y desarrollo continuo de la economia
Mexicana, con esto se refiere al " PLAN NACIONAL DE DESARROLLO [995-2000 "1+ , el
cual consta de cinco puntos bdsicos , el quinto se refiere al crecimiento econdmico del Pals, en
el cual se menciona que el " Objetivo Extratégico Fundamental es promover un crecimicato
ccondmico vigoroso y sustentable que fortalezca la soberania nacional, y redvnde en favor tanto
del bienestar social de 1odos los mexicanos."™**

" Il crecimiento sostenido de la economia, del emplen y de los ingresos de los
trabajudores del campo y la cindad, requicre de la inversidn para aumentar la infraestructura,
las instalaciones y la maguinaria para la produccion de todos los sectores econdmicos. Sin
inversion no ex posible ampliar la capacidad productiva ni absorber el aumento de la mano de
obra, "**

* box fundamental que ¢l erecimiento econdmico tenga el mayor efecto posible en la
generacion de empleos productivos. Con vistas « generar mds empleos con mejores
retribuciones, se promoverd que el wercado laboral estimule af Mdximo la wilizacion ¢ficaz de

la mano de obra en tox procesos productivos. Ademas, el crecimiento econdmico debe de ser



sustentable."**

" Il desaliento de la poblacion que se dio al estallar la crisis financiera que hoy se
enfrenta México proviene, en purte, de que no se satisficieron las expectativas de crecimienty
econdmice « que, en su momento, dio lugar el praceso de cambio estructural acompafiado de
Juertes flujos de capital hucia nuestro puis, Nuevamente |, la crisis fiue precedida de un periodo
en que canfluyeron la disponibilicud de recursos externos, ¢l aumento ¢n el déficit en la cuenta
corriente de la balunza de pagos y al sobre valuacion del tipo de cambio real del peso respecto

a las monedas de nuestros principales socios comerciales. "**

Por ora parte el PLAN NACIONAL DE DESARROLLO, dentro de este mismo punto
ofrece una vision general del " Uso Lficiente de los Recursos para el Crecimiento”** | en ¢l cual
menciona lo siguiente : " Para alcanzar el Crecimiento Econdmico que demanda el desarroflo
nucional, es necesario asegurar el uso amplio y eficiente de los recursos humanos y materiales
de que dispone el pais. Se requicre crear lus condiciones que favorezean el empleo intensivo de
mano de obra. Ademds, es preciso elevar sostenidamente la productividud de la fuerza loboral
para lograr no solo mds empleo, sino mejares ingresas. Debe propiciarse un — anmento
sistemdtico de la eficiencia general de la cconomia, lu cnal sigue estndo limitada por
insuficiencias ¢n lu infracstrnctra y en la Calidad y costo de instanos bdsicos, asi coma el

refraso tecnoligico v la existencia de  pesaday  regulaciones ¢ inequidades en o
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compelencia,"**

EMPLEO Y PRODUCTIVIDAD

En este punto el Plan Nacional de Desarrollo, propone que se debe de hacer un esluerzo
extraordinario en materia de capacitacion laboral, tendiente a eclevar progresivamente Ia
productividad del factor trabajo.

En este punto se hace hincapié en ¢l maximo empleo productivo en donde como se sabe,
México es un pais con capital escaso y abundante en recursos humanos, por lo que es necesario
elevar ¢l potencial productivo de la fuerza laboral y propiciar su desatrollo |, lo que constituye un
objetivo de la mayor importancia para alcanzar el crecimiento sostenido de la produccion, la
productividad y como las remuneraciones.

" Se estima que sélo una de cada cinco persanas ccandmicamente activas ha recibido
algiin curso de capucitacian y que ésta es mayor entre la poblaciin desacupada que entre la
acupada. &1 afto pasado todos los sistemas de capacitacidu del sector piiblico y privado silo
atendieron a un millon de trabajudores ... "**

El problema de la capacitacién no es solo cuantitativo. La capacitacion para el trabajo
continiia entendiéndose como una etapa de corta duracion y de importancia secundaria en la

preparacion def trabajador.
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Por ultimo en lo que se refiere al PLAN NACIONAL DE DESARROLLO, se advierte
que se debe de avivar * La Cultura de la Exportacidn * debido a que esta s¢ encuentra muy
concentrada o monopolizada; ademds que no todas fas regiones ded Pais, ni todas las cadenas de
produccion, ni todos los sectores productivos, ni mucho menos todos los tamafios de empresas
han Iogmdo sacar provecho del nuevo entorno econdmico en la misma medida , o peor ain
desconocen la importancia de * La Cultura para la Exportacion ",

Por todo to anterior El Gobierno Mexicano estd prdximo a lanzar una seric de
capacilaciones para los empresarios , la cual contiene en gran extension ¢l ;co6mo? implementar

la Catidad Total a todas las industrias en México.

.
Cabe sefialar que como ya s¢ menciono en México, fa Industria debe de entrar en un
cambio para introducir nuevos planes de capacitacion y un un impulso constante y sostenible de

la educacion continua para todos tos empleados incluyendo al empresario mismo.

1* PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 1995 - 2000
PODER BIECUTIVO FEDERAL Seerctarin de Taciands v Crédito Pablios

o Ptos obtenidos e ef PLAN NACIONAL DE DESARROLEO 1995 < 2000
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SILAMETA

Como se menciond en la introduccion de esta tesis una de las definiciones de crisis es "
la oportunidad navegando en aguas peligrosas ", por lo que estamos en época de oportunidades
el peligro si existe, destruye pero ya se le conoce y no se fe puede cambiar , es en las
oportunidades donde se debe de hacer los cambios para que los problemas que crean los tiempos
de crisis , se puedan prevenir en su totalidad, para asi crear un desarrolio sostenible en la
Industria fevantando un crecimienta socio-tecnico-econdmico, para un avance Cultural que leve
a las personas a un desarrollo total.

[in este caso es fa META cs lograr un Control Total de la Calidad, que es uno de los
puntos principales para producir ese cambio que s¢ menciona anteriormente, debido a que el
Control Total de la Calidad, introduce y desarrolla una seric de parametros tanto de educacion,
de cultura, de administracion , de economia y tecnologia ; logrando asf un alta productividad y
motivacion de las personas que estin relacionadas con el tema.

En términos mas especiticos El Control Total de la Calidad es una herramienta
imponanlé para el crecimiento, desarrollo y competitividad de la industria Quimica empezando
Nacionalmente hasta cl Extranjero, para un desarrollo integral de todos los Mexicanos que

laboran en ¢lia.
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L.O QUE SE PROPONE

Habiendo presentado las principales filosofias acerca del El Control Total de Ia Calidad
, ¥ la situacion que guarda de la Industria Quimica en México, se procederd a proponer una serie

de pasos para la Introduccion del Control Total de la Calidad en una empresa Mexicana,

6.1 LA CULTURA

Es importante retomar este punto , debido a que la cultura y el cardeter industrial deben
cambiar 0 ¢n su caso ser redefinidos. Como primer paso se debe definir perfectamente a que
tipo de Cultura Industrial se quiere llegar, cual es el Caracter que se debe tomar, debido a que
como se inenciona en el Primer capitulo de este trabajo fa Cultura va a ser ¢l pilar de nuestro
ambiente empresarial y el Caracter la forma de afrontar, resolver y prevenir los problemas .

Conviene recordar que uno de los pilares de la Cultura es la Educacion y es por ahi
donde se debe de trabajar, fomentando ¢ impulsando la educacion desde los niveles basicos
hasta la enseflanza superior; esto quicre decir que se debe elevar el grado de educacion de todos
ios empleados de la empresa, mediante un sistema de educacion continua que debe de it desde el
lograr que por lo menos todos los obreros tengan un nivel Téenico de educacion,

(homogenizacion académica ), hasta aquel que cumpla con los requerimientos de actualizacion
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profesional del personal con alta especializacion.

Si la educacidn se fortalece, definitivamente y por afiadidura cualquier tipo de Mision,
Método, Filosofia y/o cualquier cambio que se desee desarrollar en la Industria , tendra un
camino de mds aceptacion, con la participacion y entendimiento de todos, asi como su posible
mejora,

El cambio de Cultura debe realizarase mediante 1a colaboracion de todos los miembros,
quienes a su vez ticnen que estar convencidos de su importancia. En épocas como la actual, la
competencia es nuy fuerte y normalinente triunfa quich esta mejor preparado. La superacion
personal debe de ser el factor motivante para todos los miembros que componen la empresa, es
por esto que el perfil que se debe buscar para cada uno de fos empleados de la einpresa debe
estar perfectamente definido y es desde la contratacion, la descripeion del puesto y en todos los
sistemas de induccion , que se tiene que involucrar este factor motivante,

Es necesario dejar de pensar en el Paternalismo o en el Compadrazgo. Tambign se debe
competir fuertemente por el trabajo;, solo que en este caso los débiles al ser rechuzados
aprenderan la leccion a un alto precio, y deberin de ponerse a realizar ardvas tarcas de
superacion. s probable que lo anterior origine grandes conflictos debido a los problemas del
Pals, sin embargo con ¢l tiempo la gente va a preocuparse mas pot o que estid haciendo hoy para
asegurar su Tuturo. No cabe duda que siempre existird ln gente relegada, pero el porcentaje debe

de decrecer hasta ser casi insignificante.
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El nivel promedio de educacion en México, tan solo alcanza los niveles de educacion
primaria . Cs imperativo Hegar a niveles de educacion secundaria como minimo, para que la
educacion continua pueda impactar con mayor efectividad. No se debe olvidar reforzar los
centros de capacitacion , debido a que como ya s¢ menciond en el capitulo anterior, son muy
pocas la empresas que dan capacitacion a sus empleados con niveles del superiores.

Con todo esto, se ratifica que : El Control Total de la Calidad como lo menciona el Dr.

Kaoru Ishikawa menciona " La Calidad comienza y termina con Educacion ",

6.2 EL. METODO

El método a seguir no debe de ser igual ¢ idéntico que los ya antes descritos en el
capitulo cuatro, debido a que cada uno de cllos se hicieron para épocas y culturas distintas a las
mexicanas; sin embargo , como filosoffas contienen definiciones y conceptos que son aplicables
en todos los dmbitos y en cualquier época solo se deben de modificar las alcances y los recursos
con los que s¢ van a apoyar estos mismos.

Esto no significa que, por ejemplo, la teoria del Dr. Deming o la del Dr. Ishikawa no sean
aplicables en México . Estas teorfas pueden aplicarse en el pais solo que tienen que ser
modificadas y ajustadas a las circunstancias, recursos y alcances del Pais. Es por esto que lo que

s¢ propone con este trabajo no es tomar una sola fllosofia o mezclar las tres y hacer solo una;, lo
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que se propone hacer ¢s ir siguiendo una seric de conceptos y pardmetros recopilados de estas
tres filosofias e irlos acoplando a cada sistema particular de cada empresa sea micro, pequea o
mediana, y asi como también ir sacando lo mejor de cada filosofia conectandola con con esta
serie de conceptos y pardmetros; sin embargo lo importante de este ultimo punto es que cada
empresario deberd interpretar y adecuar estas filosofias a su empresa sin perder la esencia de lag
mismas pero siguiendo las caracteristicas de sus recursos.

Para lo anterior se sugiere leer con detenimicnto el capitulo cuatro el cual ¢s un resumen
de cada una de estas tres filosofias, sin embargo si ¢l leclor necesita shondar mas en algin punto
de cualquicra de estas filosofias, puede consultar cualquiera de los libros que las conticnen con
mayor detenimiento, (ver bibliografia).

Ya que se conocen los pardmetros de Cultura, Filosofias, solo queda recordar que estas
deben de ser complementadas con las Herramicntas, las cuales se mencionan en el capitulo tres,
estin tambicén deben de ser manejadas con un sentido totalmente enfocado a México y tomando
en cuenta ¢l cambio de cultura que se requierc realizar.

En los siguientes puntos se presentardn dos puntos claves con los cuales el empresario
podra comenzar a Implantar un sistema de Control Totaf de la Calidad. El primer pinto esta
enfocado a Ia Cultura y el segundo esta ilustrado mediante una serie de preguntas. Estos dos
puntos ayudardn a los empresarios a ir armando su propio y particular método, adecuado a las

necesidades de su empresa.
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6.2.1 EL, CAMBIO DE CULTURA

[iste primner punto se refiere a la cultura, debido a que esta es el pilar en donde se va a apoyar
todo el sistema de Calidad Total.

El primer punto a tratar es conocer que tipo de cultura tiene su empresa, por lo que a

continuacion se presentan una serie de  preguntas para definir que tipo de cultura tiene su

empresa :

L~ Qué nivel de estudios tienen los Obreros ?

2.~ ¢ Qué nivel de estudios tienen los Supervisores ?

3.- ¢ Qué nivel de estudios tienen los Jefes de drea ?

[Zstas preguntas pueden variar con ¢f nlimero de gentes que se tengan en la empresa asi

misino del tipo de organizacion de kmisma.

Con este primer estudio se puede definir el grado promedio de educacion en su empresa en
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general y el grado de educacion por drea o departamento. Seguido a esto es necesariv saber el
tipo de habilidades que se tienen para cada una de las dreas o departamentos

1.-¢Los QObreros tienen los conocimientos necesarios para realizar adecuadmmente su

trabajo? {

2.-¢ Los Supervisores tienen los conocimientos necesarios para realizar adecuadamente su

trabajo?

S .

3.-¢ Los Jefes de drea tienen los conocimientos uecesarios para realizar adecnadamente sn

e o—

trabajo? '. S

Por altimo se debe de conocer el grado de actitud que presentan todos los empleados con

respecto a su trabajo y ¢l ambiente labaral que existe en su cmpresa

L.- ¢ Los Empleados presentan una actitud positiva con respecto a su trabajo , a sus

i
compaiterosy Jefes 1. .

2.~ ¢ Existe suficiente motivacion en cada uno de las personas que laboran en la empresa

1

para realizar bien su trabajo?| N
Con cstos tres puntos, Conocimicntos, Habilidades y Actitud, se puede conocer ¢l tipa de
Cultura que se tiene en la empresa, si lo que se tiene es una Cultura mediocre y/o deficiente es

necesario crear un cambio Cultural para lograr un Cultura Efectiva.



EL. CAMBIO CULTURAL

[ste cambio se tiene que reatizar en base al cuadro presentado anteriormente et cual muestra

los tres pilares det Cambio Cultural,

Arca de Conocimientos : En esta drea se pucden atacar las deficiencias en la Educacion. Si el
nivel promedio de educacion de ta Empresa y/o de los Departamentos es bajo, es necesario
realizar y promover un Programa de Capacitacion, en ef cual puede abarcar:

* Capacitacion de et Trabajo a realizar.
(En Maquinas, Proceso, Supervision, etc.)

* Capacitacion de Seguridad e Higiene cn el trabajo.

* Capacitacion en Buenos Hibitos de Manufactura.

* Capacitacion en Superacion Personal.
( Motivacion Personat, Mesas Redondas, ctc.)

* Promover la Educacion Bisica, Media, Media Superior, Superior,
(Sistemas Abiertos, Apoyo a la Titulacion, ete,.)

Area de Habilidades : Aqui es donde se puede mejorar las Habilidades de lo empleados. s
necesario que en fa empresa estructure un programa de entrenamiento " Hombro a Hombro ", y
tenga un conocimiento de las habitidades de cada uno de los empleados. Con lo anterior
podremos tener a la gente en donde mejor desarralle su trabajo y sus habilidades personales. En
este punto se puede abarcar lo siguiente

* Programar Entrenamicntos especeificos para cada drea y/o puesto.

* Desarrollar un sistenia de Seguimiento-Retroalimentacion.

* Conocer y Tener los Perfiles Técenicos para cada Puesto.
* Conocer fa Habilidades de cada uno de tos Empleados.



Area de tas Actitudes ¢ Esta drea abarca todo lo referente a Motivacion. Fs necesario para le
empresa que sus empleados tengan una Actitud Positiva hacia su trabajo, sus compaferos, su
familia. Por lo que es necesario seguir los siguientes puntos :

* Promover las Buenas Relaciones [nterpersonales,

* Tener un Programa de Reconocimiento al Desempedio.
* Promover y desarrollar el Trabajo en Equipo.

* Desarrollar Programas de Convivencia, (Familiar y Laboral).
( Deportivos, Sociales, Recreativos, Culturales, etc,.)

Los puntos anteriores son escalables a cualquier tipo y tamafo de empresa, por lo cual solo
¢s necesario adecuar cada punto al tamailo, economia y giro de la empresa y conociendo la
Cultura que se tiene actualmente en la empresa, se puede desarrollar una Estructura y un Plan de
trabajo para provocar ¢l cambio a una Cultura Efectiva.

Se debe de recordar que posiblemente se tenga que realizar algun tipo de inversion ya sea
econdmica v/o de recursos humanos, lo cual de primera instancia parezea ser costoso para la
empresa sin embargo , realizando un comparativo entre los Costos de Calidad ( lo que cuesta
hacer mal las cosas ) vs. el Costa de el Cambio de Cultura observard que es considerablemente

menor y mas saludable para su empresa, ademds que se verd reflejado en fas utilidades.

¢ COMO ATACAR L, PROBLEMA ?

A continuacion se plantea algunos cjemplos de ;Cémo? atacar cada uno de los puntos
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claves para mejorar ¢ implantar una Cultura Efectiva.

En toda empresa existen dos tipos de empleados, los que desempeiian el trabajo por medio
de su " Mano de Obra "y los que desempeian ¢l trabajo por sus aportaciones ( Administracion,
Ventas, Soporte Técnico, elc,...), o directamente a dicha " Mano de Obra " ; In otras palabras los
Empleados Sindicalizados ( por su Oficio ), y los Empleados de Confianza ( por su Profesion ).
De los cuales se debe de considerar que cada uno ticne sus particulares caracteristicas.
Supongase una empresa de Productos Pldsticos ( Botellas y Frascos ) para la Industria

Farmacéutica.

LOS OBREROS .- Es la fuerza de Mano de Obra con la cudl se cuenta para realizar la
Operacion de la Maquinaria , la Elaboracion de Moldes de Inyeccion y el Mantenimiento de Los
Equipos.

Area de Conocimientos : Elaborado el cuestionario presentado anteriormente, se debe de definir
en que grado escolar se desea homogeneizar con los Obreros , esto va a depender del equipo, y
trabajo a realizar. Se puede poner un Nivel de Estudios Medios ( Secundaria ) u un nivel como el
de de Técnico ( para Obreros especializados ).

Lo anterior s¢ puede reafizar por medio de ¢l apoyo a lus escuelas como " Secundaria Abierta *,

v/o un Curso de Operacion de la Maquinaria utilizada.



Area de Habilidades : Al realizar las preguntas del cuestionario sobre este punto, se podra saber
si los QObreros cuentan con los Conocimientos y el Entrenamiento para realizar su trabajo
adecuadamente; También es necesario desarrollar los Perfiles Técnicos del Puesto, estos deben
de presentar todo lo necesario para que cl trabajo realizado en esc pucsto sea Efectivo.

Por ejemplo se tiene una Maquina de Extrusion-Soplo para hacer frascos de polietileno de 30 ml,
¢l Obrero debe de tener los conocimientos y el entrenamicnto necesario para que la maquina
trabaje correctamente. La pregunta es (Qué? se necesita para que dicho Operador sea bueno en
dicha miquina. Se requiere que ¢l Operador conozea la maquina por medio de un "Curso” de
¢como funciona? y jcomo se opera? ; a si como también de un entrenamiento directo en

maquina.

Area de la Actitud : Esta es la parte nvis importante de las tres debido a que si existe una buena
actitud, las cualquier mejora o cambio sera bien recibido . Es por esto que sc debe de establecer
un programa de Reconocimiento a la Productividad realizada por un Obrero o un grupo de
Obreros. Este pucde consistir desde un reconocimiento Personal hasta una remuneracion
Monetaria 0 ambas cosas, esto va a depender de que tanto se conoce a los empleados y que tanto

impacta a las wilidades.
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LOS EMPLEADOS .- Son la fuerza " Pensante " | la Supervision, la Administracion,
Planeacion, Produccion, Ventas, ete. Por ¢jemplo el Ingeniero Quimico que tiene a su cargo el
Primer tumo en el drea de Botes por Inyeccion-Soplo.

Area de Conocimientos : Esta persona ya curso sus estidios de nivel Superior con lo cuales
pucde mancjar su puesto de una manera correcta. Sin embargo usted necesita que esta persona
aumente su Productividad , para que lo apoye en el programa de reduccion de costos o para su
desarrollo en la empresa,

Lo anterior propone que dicha persona tome algin curso de Actualizacion o curse algin
Diplomado o una Maestria segiin se requiera, por lo cual se debe de considerar que lo anterior va

a significar una inversidn y que seri redituable para fincs de la empresa.

Area de tas Habilidades : Se necesita que la personas que han recibido o que tienen una serie de
Conocimientos (Capacitaciones, Cursos, Maestrias, etc,.), puedan aplicarto adecuadamente,

Por ¢jemplo , se tiene a un Supervisor de Producto Terminado el cual tomo el Diplomado de
Envase y Embalaje. Es necesario que junto con su Jefe inmediato efectie un Proyecto en ¢l cual

aplique sus conocimientos y desarrolle habilidades para mejorar ¢l sisterna o el proceso,

dArea de la Actitud @ Al igual que en los Obreros esta es la parte mds importante de las tres

debido a que si existe una buena actitad, las cualquier mejora o cambio serd bien recibido . Es
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por ¢sto que se debe de establecer un programa de Reconocimiento a la Productividad realizada
por un Empleado o un Grupo de Ellos. Este puede consistir desde un reconocimiento Personal
hasta una remuneracion Monetaria & ambas cosas, esto va a depender de que tanto se conoce a

los empleados y que tanto impacta a las utilidades.

En los dos ejemplo anteriores se menciona que el drea mds importante es ¢l Area de la
Actitudes , debido a que coimo se sabe que la Actitud en todas la personas debe de ser Buena ,
Positiva y Proactiva, para que las demds dreas sean aplicadas y se den los Cambios y/o las
Mejoras.

La Actitud va dircctamente ligada a la Motivacién. La Motivacion como s¢ menciond en
capitulas anteriores (Cap. Tres), va acompaiiada por una serie de satisfactores los cuales van
desde los Bdsicos hasta los de Realizacion, por lo cual podemos establecer un programa de

reconocimientos como se menciond anteriormente.

Por ultimo, al atacar estas tres areas para lograr ¢l cambio de Cultura se deben de saber
medir 1a Actitud de lo Empleados, la cual va a ser dada por I' £ Como se mide los resultadoy
de lus capacitaciones ? p | 2 < Como se mide la motivacion del individuo ?.

La primera se puede medir relativamente ficil en los Obreros debido a que su trabajo es tangible

y s¢ mide por ejemplo, un curso de Operacion de Maquinaria, en ¢l numero de piczas
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producidas y de buena Calidad v en el tiempo de reparacion de una mdquina. Sin embargo en los
empleados es mas dificil debido a que ¢ trabajo es menos tangible, por cjemplo, el medir un
curso de Gerencia , por lo que es necesario ayudarse de la elaboracion de PMlanes de Accion para
aplicar dichos conocimientos. Esto es si se capacito al empleado con un curso de Gerencia es
necesario que el terminar el curso desarrolte un plan de accion en el cual desarrotle habilidades

para poder aplicar los conocimientos adquiridos en el curso.

En la Segunda pregunta, Esta va a medirse con respecto a la productividad, debido a que como
ya se conoce que " Un Empleado Motivado es un Empleado Productive " y la Productividad se
mide con respecto a que tan bien se realiza el trabajo, por lo tanto la productividad se medira con
la correcta  aplicacion de los conocimicntos y habilidades, fa cual esta dada por la primera
pregunta, y que tanto el individuo esta cubriendo su pirdniide de necesidades descrita en el

capitulo tres,

Como se sabe el Mexicano es una persona llena de cultwia y tradiciones las cuales varian
con ¢l estrato social y con el fugar de procedencia, sin embargo todos contienen la misma
esencia, por lo que es necesario conocer lt Cultura Familiar (sus gustos, anhiclos, etc.), de sus
Empleados para iniciar desde ese punto fa Cultura de su Empresa desarrollando las Virtudes de

sus Empleados v apoyandolos en la mejora de sus Defectos.
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CAMBIO CULTURAL

_ AREA DE AREA DE AREA DE
CONOCIMIENTOS HABILIDADES ACTITUDES
v

REPRESENTA EL REPRESENTA EL REPRESENTA EL

" SABER"’ "PODER* " QUERER "

HACER EL TRABAJO HACER EL TRABAJO HACER EL TRABAJO

e

CAPACITACION ADIESTRAMIENTO MOTIVACION

PENSAR HACER PROCEDER
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6.2.2 LOS PASOS

Acontinuacion se propondran una serie de preguntas las cuales el empresario ird

contestando paso a paso , para ir definiendo su mision, sus metas, sus objetivos y sus politicas,

para asf ir contruyendo un medio de control para obtener Ja Calidad Total.

L.- ¢ Estd definida perfectamente la mision de la empresa ?

Si estd perfectamente definida se le sugniere que la reescriba para tenerla presente, si no haga
conciencia de el porqué surgio la empresa y el por que de su existencia,

2.- Una veg establecida la Misidn de la empresa, establezea lu Filosofia a seguir esta
debe de contener cama parte fundumental una " Filosofia de Calidad "



Si usted ya tiene una filosofia establecida , porfavor analizela a conciencia y verifique si es
consistente con la misidn y si esta actualizada. Si no escriba otra.

3.- { Tiene usted una Politica bien definida en su empresa ?

Si usted tiene una politica ya establecida en su empresa |, revise que sea la adecuada a su
misidn, Si no realice una de acuerdo a sus necesidades.

Ahora que usted ya tiene su Mision bien definida, una buena Filosofia y una Politica
adecuada a sus necesidades, es necesario que haga una revisién a conciencia de la situacion de

su empresa frente a estas tres Gltimas preguntas y se sugicre que tome un poco de ticmpo para
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analizar en que estado se encuentra la Administracidn en su empresa y por consiguiente como se
encuntra la con respecto a la Calidad, y se refiere a Calidad en ¢l ambito de : La Calidad de sus
productos, La Calidad de su servicio , La Calidad de su empresa; es necesario hacer una
reflexion acerca de todo lo anterior.

Una vez realizado lo anterior , veriﬁquc que sean congruentes la Mision, la Filosofia y la
Politica con estas ultimas preguntas. Recuerde que estas tres primeras definiciones, deben de ser
congruentes, reales y de facil acceso , para poder realizarlas y provecar un cambio en la

administracion y en la calidad en su empresa.

El siguiente paso sera en hacer un plan de desarrollo de sus tres puntos claves, ( Mision,
Filosofia y Politica. ), este plan deberd contener una serie de Metas a Largo , Mediano y Corto
Plazo. Recuerde que el ir alcanzando las metas es la forma de medir que tanto estamos adentro

de los tres puntos claves, y que tanto controlamos la Calidad.

4.- ; Escriba su Meta a Largo plazo ?
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Recuerde que las metas a largo plazo son aquellas que va a alcanzar en un periodo largo
de tiempo , y estas deben de ser , realistas y concretas, para que usted tenga bien definida la
direccion de hacia donde se dirige la empresa. Las Metas a largo plazo deben de ser no mayores
a cuatro debido a que si se tienen demasiadas metas , puede uno perderse entre tantas metas y no
alcanzar el 100% de una sola.

Moedite muy bien sus metas a largo plazo y recuerde que el conseguirlas va a ser el
soporte de su empresa en un futuro,

3.- Defina sus metas a mediano plazo

Recuerde que las metas a mediano plazo son el reflejo de como se van obteniendo
resultados para conseguir el 100% de las metas de largo plazo, similarmente que las metas de
largo plazo , las metas de mediano plazo no deben de ser demasiadas, debido a que el tener

sobrecarga de metas a mediano plazo puede resultar que se olviden las metas a largo plazo,
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6.- ; Tiene usted metas u corto plozo ?
De preferencia evitese las metas a corto plazo , debido a que por lo regular las metas a
corto plazo se confunden como las soluciones rapidas a los problemas de su empresa. Recuerde
que la prevencion es la base para mentener un buen sistema. Si usted previene no necesitard
metas a corto plazo, solo tendri que preocuparse por trasarse objetivos a seguir para las metas de
mediano y largo plazo que usted tenga.

Si usted ticne metas de corto plazo , tome conciencia de el jpor qué? las ticne y que debe
de enfocarse en la prevencion para quitar de raiz los problemas que atafien a su empresa y asi
proponer los planes largos y medianos , para evitar posibles problemas y contraticmpos, y por

que no , lograr un crecimiento de la empresa en todos sus sentidos.

Si usted ya tiene sus metas 4 mediano y largo plazo bien definidas, detengase un
momento y reflexione en las tres ultimas preguntas , si observa bien es posible mejorar esas
metas y a su vez darse cuenta de como va su empresa en cuanto a prevencion y en ¢l aleance de
sus metas.

Estos primeros seis pasos se referieren @ la columna vertebral de su programa de Calidad
Total , ademds de que representan ¢l compromiso de la direccion y de lu gerencia.

A continuacion se plantean algunos ejemplos de respuestas de estas ultimas seis



preguntas

Supongase una empresa de productos quimicos.

MISION: La misién de la empresa es eleborar una cadena que constitiuyy una
columna vertebral en la satisfaccion de sus clientes,

MISEON: Incrementar lus utilidades mediante un sistema de ahorro de energia y
consumibles, con el cuidado del medio ambiente.

MISION : Fomentar la exportaciones de la compapiia,

Estas tres ultimas son un ejemplo de Mison |, la cual como ya se dijo anteriormente debe

de estar bien definida y cstudiada a conciencia tratando de no caer en la ilusion.

Tomemos la Gltima de las misiones para dar un ejemplo de la Filosofia a seguir,
FILOSOFIA: La filosofia de la empresa radico en mantener el esplritu competitivo,

Jjunto con un caracter de adaptacién a los cambios , y mantener lu constancia en todo lo que

se realice,
Recuerde que la filosofia es la que va a marcar la forma de pensar y reaccionar ante las

adversidades y los problemas que se presenten para alcanzar la mision de nuestra empresa.

Un ejemplo de lu Politica de la empresa podria ser la siguiente ;

POLITICA: El desarrollo de la Misidn ¥ de la Fiosofia serd en buse a los estatutos de

128



In compaiiia y deberd de proporcionar una satisfaccidn plena para todos los que colaboran en
la misma , a 5t como deberan de respetarse los intereses de la sociedad y de nustros clicntes y
proveedores,

Es necesario recordar que con una Politica bien establecida se evitaran posibles

desviacidnes de Ja mision , y caer en un cireulo vicioso de monopolios departamentales.

Lo siguiente a ejemplificar es los tipos de metas que se mencionaron , sin embargo
resulta dificil proporcionar un ejemplo en general para cada una de ellas debido a que las metas
dependerdn de ef estado en ¢l que se encuentre la empresa en esos momentos. Por otra parte tan
solo se ejemplificaran para cuestiones explicativas de ;QUET tiene que contener una Meta:
Largo Plazo : Expander la distribucion de nwestros productos a Latino América.

Mediano Plazo: Desarrollar wn programe de Calidad para lus ventas, plancacion, distribucicn
Y praduccion de nustros productos.

Corto Plazo 2 Realizar wn estidio de nuestros productos para observar su comporiantiento en el
mercado nacional.

Recuerde que las metas pueden ser varias sin caer en demasiadas para no perderse en

ilusiones y para no perder de vista la mision de la compaftia.

Una vez presentados estos ejemplos cabe mencionar que es aqui en donde la eimpresa
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teniendo bien definidus estas Gltimas seis preguntas debe generar un compromiso con tanto de la

direccion como de todos los demas empleados que colaborar en la empresa.

7.~ ¢ Ha usted desarrollado un plan que soporte todo lo anterior 2

i
!
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Si su respuesta es no, es necesario que retome el capitulo cuatro de este trabajo y o analize
detenidamente. Si su respuesta es sf, debe de revisar si su plan es adecuado para todos los puntos
anteriores y si incluye a todo los empleados de su empresa.

El plan de trabajo debe de contemplar el alcance de todas las metas , debe de ser
planeado en cuanto a tiempos , objetivos, planes de accidn , y compromisos. Para lo anterior es
necesario refomar algunos puntos de las tres filosofias del Control de Calidad mencionadas en el
capitulo cuatro de este trabajo, los cuales van a ayudar en el alcance de la Misidn.

Primer Punto : Es necesario obtener el compromiso de mejorar la Calidad, de la
direccion y de los niveles gerenciales,

Segundo punto : Establecer una serie de normas y procedimentos par la realizacion de el
trabajo de cada departamento.

Tercer Punto : Promover la formacidn de un equipo de control de fa calidad.

Cuarto Punto : Establecer como se vat a medir la calidad y su costo.

Quinto Punto : Crear una conciencia de fa calidad

Sexto Punto : Dar capacitacion a los supervisores y Gerentes.
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Séptimo Punto : Poner en marcha el plan de trabajo
Octavo Punto : Promover Ja prevencion en tode lo que se realice.
Noveno Punto : Crear un sistema de acciones carrectivas para la eliminacion de posibles

errores.
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CONCLUSIONES

A través del desarrollo de esta tesis se ha podido observar el conjunto de elementos ,
opciones y caracteristicas para implantar un Control Total de la Calidad.

Como se observa en las tablas del capitulo cinco, en México un alto porcentaje de las
empresas son Micro y Pequefias, como se sabe son un fuerte apoyo para el desarrollo industrial
del Pais , principalmente por su generacion de empleos y su contribucion en la produccion
manufacturera. También cn necesario recalcar la problemdtica de estas empresas , altos costos
de financiamiento , altos costos en la Calidad, altos costos en productividad, lo que determinan
la mavoria de los aspectos limitantes de su competitividad con las grandes empresas o en los
mercados internacionales.

Es innegable que los problemas cconomicos del Pais han afectado a estos tipos de
empresas y estas a su vez han afectado a miles de familias mexicanas,

Es por tanto que hoy en dia es indispensable la implantacion de mecanismos para el
Control Total de la Calidad , a si como el aumento de la Productividad ¢n este tipo de empresas.
Sin embargo , no hay que caer en el circulo vicioso de el pensar que de todos los centenares que
existen de ejemplos vivos de como implantar la Calidad, nos van a resolver el problema o tomar

un método y/o un fildsolo ( Hamesé Deming, Juran | Ishikawa,... etc.), como redentor de nuestros
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problemas o como un simple salvavidas que nos fleva navegando sin rumbo fijo pero nos
mantiene vives ; en el peor de tos casos Hegarlo a tomar como un Gurd y hacer de esto una
religion.

Es por todo lo anterior que en el presente trabajo se a recalcado a la Cultura, debido a
que es tn ella en la que tenemos que pensar y tenemos que cambiar o corregir . No se necesitan
grandes fortunas para cambiar la Cultura o desarrollar una cultura mas eficiente o de mas alto
nivel , se requiere de un fuerte deseo de superacion y consistencia en Ia actitud y en el esfuerzo
por lograr nuestras metas.

La Educacién es uno de los Pilares de la Culturay esta necesita un soporte econémico,
sin embargo cabe recordar que la educacion desde un punto de vista financiero se puede tomar
como una inversidn en donde al principio no se observardn frutos visibles , sin embargo esta
educacion generara un cambio o un desarrollo de cultura que a la farga dard frutos, los cuales
nas tlevardn a ganancias mayores y & crecimientos prolongados y fructiferos,

Cabe recordar que la Cultura Mexicana es rica en tradiciones y costumbres, a si como
también en amabilidad y todo aquello que nos caracteriza a los mexicanos. Si esta cultura tan
rica le invertimos educacion , desde una educacion clemental hasta una educacion avanzada vy
posteriormente una educacion continua, una educacion enfocada a a Calidad, a 1a Productividad
y Sobretoda al Orgulio de ser mexicano y de pertenecer a un Pais productivo y competitivo; esta

nueva Cultura se verd reflejada en las familias, en las empresas de cualguier tamadio y tipo,
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dando un crecimiento y posteriormente desarrollando frutos y ganancias en todos los sentidos.

Con lo anteriormente dicho, cualquier método de Control de Calidad por muy
complicado que parezca o que provenga de una cultura distinta a la nuestra va a ser ficil de
entender y facil de adaptar a nuestra Cultura. Lo cual va a prevenir que los Métodos , Filosofias
y/o Controles Nacionales o extranjeros caigan en formas vagas de religion o de burocracia.

Por altimo, con base en todo lo presentado en este trabajo y en las consideraciones antes
mencionadas, se pucde afirmar que El Contro! Total de Calidad representa una estrategia en la
competitividad y en el desarrollo de las Industrias Mexicanas, a si como en el cambio de
Cultura Empresarial para afrontar los retos que se presenten en los mercados internacionales y a

futuro. Sin olvidar que : " La Calidad se empieza con educacidn y se termina con educacidn " .
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