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I. INTRODUCCION

Dé todos es conocida la importancia gue hoy en dia tiene
=] hecho de gquse todas las actividades humanas sean realizadas
con productividad, palizbra de las mds mencionadas en los
dltimos anos vy que, sin embargo, no siempre se comprende su

rgal significado.

Froductividad significa que toda actividad sea llevada a
cabo con asficacia (hacer que lo que se requiere sea hecho),
con calidad (gque 1o hecho satisfaga las neacesidades del

usuarion), vy caon eficiencia (utilizando 1a cantidad éptima de

recursosl.

Mo es sino hasta hace poco tiempa, digamos 20 ¢ 25 arfos,

que se empieza a vwisizliizar l1a productividad como  la
combinacidén de estos 3 Ffactores. En Estados Unidos y Japon
principalmente, comienzan a surgir ios conceptos de

Calidad Total, que agfortunadamente son conocidas ahora en

Mexico.

Ernr 1a actualidad muchas empresas estdn atacando dentro

indrome de mala calidad; todo esto debido a

m

det 1.3 mi

m

mas un

mn
mn

la apertura del Trataco de Libre Comercio (TLCH .
Afortunadamente este sindrome de mala caiidad tiene solucidn
o “"tratamiento", con lc cual se har lograda mejoras

significativas vy se han alcanzado itnclusive er1tos



impresionantes.
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Japon @s n gjempla clarisimo de la pondac de e
tratamiento, aungue 1las circunsﬁancias fueror~ citerentes,
Japon se levants desde la ruina, fisica y economica, despuas
de ser dervotado por Estados Unidos an la Segunda bGuerra
Mundial. Ahora Japdn le esta demostrando al mundo entero lo
gue se puede hacer con inteligencia, disciplina vy este

"tratamiento".

El sindrome de mala calidad ha atacado y en la
actualidad, lo sigue haciendo a numerosas entidades
econémicas, a individuos inclusive a empresas tanto
productoras de bienes como de servicios, & organizaciones
paliticas, a instituciones sin impartar si san de 1la
iniciativa privada o del sector pdblico, aungue estas dltimas

han sido mas severamente afectadas por maltiples razones.

La forma en que ataca este sindrome es gue los empleados
no saten lo que tienen gue hacev, ni mucho menocs cémo lo
deben hacer. Tampoco saben gue se espera de ellos, ni saben
cual es la misidn de la empresa... Los ciientec :ella OmpDresa
caca dia son menos por la sencills razon de que sus productos
=gn mas caros mencs durables. .. Loge serwvicios gqus ofrece la
empresa satisfacen cada veazr menos al cliente... va tecnolog:ia

d

i

oroceso de areduccrdn es ineficliente; Ccaca vez campite

mEnosS en el mercado ¥ SUS costas de Drocuccidn se



elevar...Baio volumen ge wvanptas, BtC.

Fara zolucionayr todo esto, se necestta establecer un
progyama d9 Control total de Calidad, gue en pocas palabras
es una filosofia administrativa y una metodologia operativa
gue esta totalmente comprometida con la calidad que se
concentra en la mejora continua de los procesos, es deciv,
significa hacerlao mejor ahora gue ayer y mejor mafmana que

ahora a través de la participacién universal, esto es, con

todos los que forman parte de la organizacidon o empresa.

Todo esto se pusde hacer ensefnando la Filosofia de
calidad v dando un entrenamiento masivo en control total de

calidad a todos los miembros de la organizacidn.

Eg por &0, gue ante tal situacidn este seminario

denominadg Lalidad Total, ofrece algo gue puede ayudar a

conocer 1o que s un programa de control de calidad.
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Z.1. Significade de Calidad

A Conceptlto de calidad,.

"Entre varios ojunjificados, el mads aceptable por ser el

de mayor aplicacidon es agquel que identifica la calidad con un
nivel de satisfaccidn de necesidades. De esta Fforma la
calidad.es el respaldo gue ofrece un producto o servicio a la

satisfacidén de necesidades a traveas de un intercambio™.

B Concepto de sistemas de calidad.

Para llevaf a cabo la satisfaccidn de necesidades es
necesario incurrir en varias actividades, pasos 6 procesas;
éstos mismos integran lo que se conoce como un sistema de

calidad.

Cualguier entidad deberd estar consciente de gque es
necesario un conjuntc de actividades para lograr el nivel de
calidad deseado; por la cual no puede hablarse de un nivel de

calidad sin llegar a establecer un sistema de calidad.

£) Factores gue integran un s:istema de calicad.
Para cualguier empresse o entidad s& puede hablar gue son

-

3 los factores gue integran un sistema de calidacd:

t) Sus recursios (persunas, 2QUipo v dinerod .



2) Sus sistemas de produccidon (tecnologia, experiencia vy
trayectoria)l,.

3) Su mercado (necesidades y desaos del mercado).

Los factores anteriores son material recomendable para

.

estudio y evaluacidn an cualquier entidad o empresa.

t=l

efe Funciones gue implica un Bistema de Galidad

Una vez gus S8 hayan estudiado y evaluado los 3 factaores
de cada sistema para disenar e implantar un sistema de
calidad en una empresa, es recomendable se que lleven a cabo

4 funcionss bisicas, gue son:

a) Organizaciaon: Tadas las actividades deben estar

coordinadas a tvaves del sistema de calidad.
b) Comunicacidn: £] deosarrcollo del sistema tiene que hacer
participes a todas sus integrantes y en cierta forma

integrar los intereses individuales a3 ios colectives de ia

empresa.

c) Orientacidn: Todo lo que lleva a cabo la empresa a través
de sus gigtemas deberan orientarse definitivamente a ia
satisfaccidn de necesidades.

d) Investigacidn: Espiritu de inrovacidn o mejoria en cada

empresa.



iIi. Si1SsTEMA DE CAlLlDAD
Z.1. Definicidcn de Sistema ge Calidag Total

A) Significado.

"Es un conjunta de actividades empresariales necesarias
que debe llevar a cabao cualquier entidad u organismo para
lograr el respaldo a la satisfaccidn de necésidades, segun

sus fines y objetivos que constituye su funcidén de calidad".

Cabe aclarar gue un fin es la necesidad que se trata de

satisfacer mientras gue un gbjetive es lo qQue se ecsté

haciendo o se trata de hacer para satisfacer la necesidad.

B) Conceptos que se derivan del signiFicédo.

Un sistema de calidad total puede sevr una actividad
empresarial y ser extendida hacia cualquier 4rea o actividad.
Para lograr un buen concepto de calidad se requiere una buena
definicidn de los Ffines y abjetivos de cada empresa o

entidad.

3.2. Objetivos gel Sistema

La teoria Jjaponesa establece la especializacidn, con lo
Que &ssocia los objeEtivos a2l sistema de calildad, agregando a

ESLo gue ia especlalizacidn pueds conducir al



activivnades empresariales a
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La teoria eurogpsea vy la americana sostisenen gus el

objetivo d@ un sistema de calidad es l1la innovacidn de leas

productos como satisfactores de necesidades.

Ee tignen dos obietivos primordiales:

al Productividad.- Capacidad de cualguier empresa para
utilizar eficientemente sus recursos.

b) Rentabilidad.- Posibilidades de la empresa para aumentar 0O
mejorar sus margenes de contribucién y de esta farma, no
solo praoveerse de recursos sino aumentar sus posibilidades

de crecimiento v expansidn.

Z.3. Pasos gue integran el Sistema de Calidad

Para llevar a cabo la definicidn e implantacidén de un
sistema de calidad total, es recomendable que se sigan cuatro

pasos fundamentslies:

1} Evaluacidn {(de la smpresa, sus productos y reEcursos).

Z2) Disgnostico (gque es principalmente la definicidn de fines

u objetivos yv qué tan cerca o distante se encuentra de las

—
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difarentes sistemas dg calidad que pueden impiementarse,
asi tambien como las posibilidades o recursos de ia
Emprsgas para flevarlos 2 cabo).

Implantacidn {desarrgllo de acciones correctivas o

innovaciones en  la calidad, en los usos y en las

berneficios de los productos),



IV, IDEMTIFICACION DEL CONCERTO DE CALIDALR CON

LA ADMINISTRACION

4.1, Principales funciones de la Administracicr

en el Control de 1a Calidad

A) Conceptos fundamentales.

Es muy importante tomar en consideracidn gue la cal idad,
en un sentido opeativo debe llegar a abarcar todas las
funciones de la | smpresa, esto implica que no  debe

considerarse como una Funcidn exclusiva del departamentao

productivo para lograr 81 nivel de calidad deseada.

iLos administradores gensrales tienen la obligacidn (como

lo especifica 1a teoria japonesa) de adminstrar en toda la

empresa el concepto de calidad.

Para lograr esta administracion, se recomiendan algunas

funciones que se veran en el siguiente inciso.

B? Frincipsles funciones de la administracidn en control de
calidad.
El llavar a cabo la participacidgn de un negoci1o,
requiere forzosamente de la inversidn en recursos de:
-~ Personas
- Eguipo

- Dinerg



lol

Y €5 en estos recursaos er donde se requiere administrar el

concepto de calidad. Es recomendable lievar a capo 3

]

funciones en todao tipo de empresa para lagrar ei canceptso de

calidd v evaluar sus resultados; estas son:

a

1

)

2}

-
~3

}

Investigacidn.—- (a empresa debe conocer no solo el medio
ambiente gque la rvodea, sinoc también el medio ambiente del

negocio en gji; la informacidon de esta investigacidn es

recomendable en los siguientes aspectas:

Capacidad da ‘pruduccidn,, suficiencia 8n instalaciones,
administracidn de sus activos y mérgnes de rendimientc con
los que ﬁpara, éstn‘permitiré tensr una idea clara de como
marcha el nagocio.

Inversidn.~ No solo en activos aperativos sino en
capacitacidén y entrenamiento a todo el personal, ademds de
recursos destinadas a preparar gi negocio para el
desarrallo de oaperaciones tales como egquipa de reparto o
trangporte, herramientas, gastos de viaje, servicios,
papeleria e inclusive materiales indirectos.

Suparvigidgn.—- [Oebe tenerse una ideas clara de lo que
representa un gcentro de costos contra los rendimientos
obtenidos, por sgiemplo, el gasto de un departamentao de
contabilidad deberai compararse can los rendimientos
obtenidos en el proceso de registraoa vy produccidn de

informes, o al gasto sn el dapartamento de recursos

humanos, contra los resultados en el desarrallo de cada

integrante de la empresa.
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lag funciones Adminsitrativas
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a Calidad

Con las Ffunciongs anteriores pueden conseguirse 1o0s

a1

iguisntes obistivos en forma general para todo tipos de

Negocios:

—-Lacalizar &reas de coportunidad dentro del negocia, en
donde se pueden descubrir o solucionar problemas en sistemas
y mejorar su  rendimiento; eésta o5 la primer {ase del

diagndstico sobre calidad.

—~Aumentar o caonservar la eficiencia en operaciones

implantando nuevos sistemas o corrigiendo fallas.

~Hupervision de costos; puedse conseguirse un control mas
datallado de los costos = de cada depar tamenta,
comparativamente con los resultados ohtenidos.

—Integracion de tadas las drea; se puede crear

conciencia en todos los departamentos sobre su participacion

en sl control de calidad.

-Pexarrnllar nusvas técnicas de investigacion para
lograr implantar un sistema de calidad total, ls empresa cebe
craar fusntkes de datos o procesos de investigacion que le

permitan una actualizada retrpalimentacidn soDre =1l
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3,3, Bignificadn de la Admipistracian de

La empresa debe hacerse responsable de llevar a cabo una
adecuada administracion da ia calidad que le permita
mantenerce en una situacidn mas confiable v ge mayoar

eficiencia.

Muchas persanas s8 preguntan LACudl es el resultado de la
administracidn de la calidad?. Para wasta interrogante

existen 2 respuastas:

—iLograr 8l nivel de satisfaccidn de necesidades esperado por
sSus Consumi dores o marcado. ) T
—Lagrar un rendimiento o resultado mdas eficiente de sus
operaciones.
Son 3 las funciones gue deben llevar a cabo una empresa

para lograr una adecuada administracidn de la calidad:

1) Innovacion.— Es @] esp:iritu de cambio gue debe existir en
toda empress, no s0lo es buscar un sito rendimiento en sus
oparaciones, O pensar como pueden hacerse meljor las cosas
sinc Mmas bien para mantenerse wvigente €n la satisfacc:idn

de necesidades o expectativas del N2y cada (si na ce
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pudisra hacer mas camtios al productd © a 16s Sistemas de
aperaciones, la innovacion petrmite mantenat
participaciant,

Andlisis de ogperaciones.- La empresa debe conocer a fonzo
cama se llevan a cabo las actividades de cada departamenta
o drea dentro de la mismaj; ééto ie permitird establecer si
existan funciones que es nacesario aplicar a la estructura
aoparativa; como por ejemplo, u.n departamento de
mercadotecnia, como tambien encantra+r la forma de eliminar
el departamento de recursos humanos y ecantratar un
daspacho independisnte,.

Nivel de rendimiento.—- La empresa deberd constantemente
evaluar sus niveles de rendimiento alcanzados € inclusive
debetrd compararlos cen los de la compstencia o con
negocios del mismo giro, ésto le obligard a optimizar sus
racursos, eficientizar sus costas e inclu;ive a elaborar

me jares estrategias de participacidn.

En eonclusidn, se pueden darivar 2 asgpectos muy

importantes sobre la administracidn de calidad:

la.,

~

&3 .

La calidad necesita eiecutarse o administrarse por tada
1a empresa y a través ce sus dapartamentos.

La administracidn cs  la calidad es sinonimo ce
perteccionamiento en las actividades totales de 1la

empresa y No solo de produccidn,.



i~. TEORIAS GOBRE CaLIbADR Y HUG TAMFUS DE AFPLIGACION

v igs obletivos de lag Teorias ge Calidad-

Como un regsumen de las tearias mds importantes sobre
calidad, podemos encantrar 3 teorias, que aunque bien son
diferentes en =su estructura y desarrollo, coinciden con los

objetivos mas comianes. Fetas 3 teovrias son:

— Teoria Japonesa.— Esta tearia aporta principalmente la 1idea

y el sentivr del perfeccicnamiento en las actividades

(Personas).

- Teoria Americana.— Esta teoria promueve la sistematizacidn
y la tecnolegia como los factores mads importantes en la
actualizacidén de Llos niveles de calidad (Tecnologia v

Hicstemal.

~ Teoria Euraopea.- Esta promueve la investigacién en todos

los campos de actuacidn de la empresa e individuos como
base primordial para la identificacidn y golucion de

praobiemas de calidad (Investigacidn).

Los obijetivos gue promueven estas 3 t=orias puaden

resumiree en los siguientes aspectos:

al) Utilizacion eficiente de vecursos, no ecs austeridad gino
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eficigncia (haier utilizacidn dptima de los recursos, vya

gue las mermas o desperdicios es uno de los aspectos mas

&
J

nagativos de 14 calidad).

bi Biesmgstar individual. (El recongeimiento de los avances en
la calidad, y por lo tanto, el prestigio para personas y

empraesas) .

c) fActualizavidn de beneficios. (Cada vez que se requiere de
mas nNuUBevos v me jores beneficios en todos los

satisfactures sean bianes, servicieos, etc.).

d} Eficientizar el nivel de satisfaccion de necesidades. {(Es
el obistivo gque concentra la mayor parte de las funciones

e calidad).

a8 d2 Calidad mds Reconoc:i:das y &uW Aplicacion

N

B.F: Teor

[k,

A) Teoria japonesa.— La teoria oriental sobre calidéd Y
excelancia se fundamenta sabre varios actores a lo largo del
tiempo; una de las mads conoCidas en México es la teoria de
"Tagushi'", la cual afirma gue tanto la especializacidn como
la calidad, radica principalmente en 2 teorias sobre el
comportamisnto humano en el desarrciio del trabaljo. Una

representacidn grafica de estos 2 ftactores as:

—"gl]l bign-estar" % -"@l pien—ger"”

1157

D
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—sueldo atractivo
—prestaciones
—ambienta laboral
—herramientas
—higiene

BIEN EGTAR

TRABAJADOR

BIEN SER
—satisfaccidn personal 5
~reconocimiento
—praograsoc
~buen ambiente competitivo

{(progreso empresarial)

Estos 2 factores son consecuenciales vy por- lao tanto
complementarios en sl desarrollo del individuo en  sus
operaciones., Esto implica que la empresa debe —Fundameﬁtar
cualguier sistema de calidad en - base al desarrollo vy

actuacidn de las persgnas de manera integral seglan cada

negocio.

Esta teoria tigne principalmente su campo de aplicacién
&n empresas  industriales (se puede citar como un ejemptlto
importante 21 hecho de gue la mayor parte de las idustrias

armadoras en el mundoa, inciuyendo las japonesas, utilizan el
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sistema de= control de —caii1dad 2n sus opetacions

=

|
1j1
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e 3
considerando que el sistema de calidad es mas bien una 1cea
qusg una férmula, tambien puede liavarse =1 aplicar sSus
beneficios en gl campo de empresas de serviclos, en las
cuales la hertramienta principal as el recurso humana,
susceptible al per$ecciunamianto y especializacidn de

actividades.

B} Teoria americana.— Esta afirma que el desarrollo y
actualizacidn de la empresa va muLy ligado al awvance
tecnoldgico gue existe en el mercado,® como prueba de ésto la
teoria afirma segun varios escritores norteamericanos, que
los consumidores y @]l marcado demandan cada vez, con mayar
frecuaencia los productos y los sistemas de operacidn que
hayan sido reforzados por la tecrnologia, tales como laos
cddigos de harras gn los sistemas de tiendas de autoserviqiq,
ia telefonia digital como fibras dpticas para las grandés
necesidades de comunicacion en las empraesas, asi como
productos disenados con un deseo de comodidades v conformidad
cada vez mis elocusnte. Esta tecria lleva de la mano el
sistema de calidad con el avance tecnoldgico sin menaspreclar
las posibilidades de cada empresa, Sino que ofrece mayares
opovtunidades de crecimiento cuando el mercado es altamente
consumista (existe una variedad muy grande de productos, Ccada

vz son mnas actualizados y mas diversificadosi.

m
n
i+
)]
it
I}
0
-
N
]
et

iefE un campag mas ampliQ vy el desarvallao
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mas fuerte gue na evperimantsdo es gl campo comercial, en
donde =2 Su ve:z e desarvollado el concento de

-
"hHipersegmentacien’ gue se refietre a cada vez mayor variedad
de productos, para un mayor segmento del mercado. Al hablar
de campo de aplicaciéon comercial, no =significa gue guedan
excentas las empresas industriales gue sirvan a este ramo (el
comerciall), sin gue las industrias bajo este sistema son el
medio para llegar a traveés del comercio a un segmento cada

vez mavor de consumidores y prodoutos.

G} Toeria europea.— Tal vez es la mds sencilla de las 3
teorias; ©sta motiva a las empresas a reflexionar sabre la
eficiencia en sus productos vy oOperacliones llevandola a
convertirse en una "entidad pensante” gt donde se trata de
pensar o buscar una mejor farma c© método para-mejorar la
calidad v los sistemas de cperaciéq, un ejemplo de esta
tearia en Méxica son los estudios sobre los sistemas o
+ormatos para 2] pago de contribuciones fiscales (el impuesto
del IVA es francés); en donde se reflexiona en que la méjor
forma para evitar evaciones fiscales y los pagoes a tiempo era
mediante la gimplificacidén del sistema tributario redisedado

y aimplificanda los formatos y las bases del gravamen.

Su campo de aplicacidn estad definitivamente ligado 4
todc tipes de actividades, en donde podemos situar que los
orgsnismos pablicos, las instituciones de servicio social vy

todas las entidades comerciales, puedaen encaontrar en esta
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teotr1a un buen metcoo de actualizacion da beneficios a hbravas

C
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ervicios al mercado v consumi dores.

No debemos clvigar que i ndependientemente de la
estructura, caracteristicas y reguerimientos de los negocios,
estos s0n sujetos a desarroliar cualquiera de las 3 teorias
de calidad y, esto implica que debe conocerse bien el negacin

y luego el sistema de calidad, para finalmente decidir gue

sistama debs adoptarse.



V1. SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD

H4.1. Objetivos de lgs Bistemas da Control

Una wvez . .
¥ queé la empresa ha decidido implantar un sistema

de calidad, el siguiente paso es asegurarse de que tanto eéste
serd llevado a cabo, como también serdn controlados sus
rasul tados para wmedir el grado de eficiencia. Para ésta

existen los "sistemas de control de calidad".

Los sistemas de control de calidad, .son mecanismos
derivados principalmente de 1a teoria japonesa, la cual
afirma gue debe ser un sentido estricto de control sgbre el
desarrollo de las operaciones, tanto para efectuar los
ajustes pertinentes & los sistemas de calidad, como también

efectuar los pasos necesarios para el logro de objetivos.

Aungque no en su totalidad, se identifican los sistemas
de control con la teoria japonesa y se encuentran con mayor

frecuencia 2n empresas que apoyvan esta teoria.

Pera ahcra veamos gue petsiguen los sistemas de control

de calidad:

a) asagurar aque el sistema de calidacg sea implantado vy
desarrallado dg acuerdoc a lgs lineamientos estanlecides

por el mismo sistema, en pocas palabras, gue se cumpla y
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a gfecto.

FPermitir datectar fallas &n el sistema de calidad, que
sugieraen problemas, atrasos o desperdicios tanta en
recursaos como en eficiencia y pueden identificarse como

problemas para s8r resusltos por la empresa.

Faermitir ajustes en la implantacidén del sistema de acuerdo
a las caractaristicas del negocio, para gue 68a MA&S

accggsible sy desarrollo.

Estblecer mdrgenes de rendimeinto an operacipones, de tal
forma gue la empresa pueda mediv los randimientos

alcanzados con Bl sistema de calidad adoptado.

Hacer participe a todos los integrantes del negocio, para
comprender que la funcidn de calidad es una tarea conjunta
v caoordinada, mds gue una funcidn gue se establezca en una

sala actividad dentro de la empresa.

b.2, Clasificacidn de los Sistemas de Control de Calidad

los principales tipos de sistemas de control son 4@

&)

Circulos de control de calidad.~- Son los mas conocidos vy

tambian han sido clasificadas como los mas exitosos debido

g fue desarrgllas las giguientes cualidades como slsiemas:

"
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gue aceptan la crait:ic
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¢ la autocritica o autoevaluacion
y el desarrollo conjunto de la toma de decisiones.

— Establece un sistema cCoordinado de trabajo.

— Parmite l1a cﬂmunicaﬁidn v asi mismo la fomsnta.

- Otorga reconocimiento a 1as personas.

- Desarrolla loa superacidn personal.

Estus son ejemplos muy concretos de la formaciédn de

circulos.

bl

c)

Muestreos aleatorios de produccidon.— Este sistema puede
desarrollarsee 2n empresas manufactureras, con produectos de
integracidn fisica ¥ por 1o tanto, gque puedan
estandarizarse; el selececionar al azar uwuna prusba del
producto y analizarla caontra los esténdareg de produccidn,
a5 una prusba muy sfectiva para la correccidn de fallas en
los sistemas productives o bien para mejorar los mismos
estdndares de calidad regueridos par el clienté o

gestablecidos por la competencia.

Encuestas a clientes.— Muchas empresas miden sSus
rendimientos en base a .3 retrgalimentacidn que reciban de
nuaestros clientes sobre estandares de calidad, servicio,
capacidad de respuests, cambios de gustos y preferencias,

etc,
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b

prroyesctos ¢ge 1nvestigacion ofrecen £ tipos de
formatos para oatos de clientes, siendo astos tos

ruastionarios y las sncusstas.

Eventos de ferias y exposiciones.— La actualizacidn de la
tecnologia, la sclucidén de problemas especifticos o
simplemente darse a conocer con algunos de " los muchos
beneficios gue ofrece el participar en las ferias vy
exposiciones.

Es una técnica muy actual y gue permite la facil
adacuacion de la empresa a los cambios tecnoldgicos de las

beneticios de los productos vy de los sistemas de

produccidn.



VII. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS ¥ EVALUACION DE

ALERNATIVAS
7.1. Metodologia de Problemas y Evaluacidon ge Alternativas

Este estudio gue consta de 4 puntos, tiene como objetivo
colaborar en la elaboracidn del diagnéstico sobre calidad.

Asi como puede aplicarse a cualquier tipos de empraesa. Esta

matodologia se integra por los siguientes puntos:

1} Familiarizacidén con el giro o actividad.- Comao para
cualquier estudio, el punto de partida es un conocimiento
amplio sobre el negocio; para la familiarizacidn cualquier
técnica puede utilizarse, tales como:

- Revigsidn de archivos de la empresaj;

— Estadisticas de operacidn;

- Didloges o entrevistas con propietarios, empleados, etc;
- Frobar 21 producto;

- Recorrer las instalaciones, etc.

El objetivo de este punto es analizar de cerca a la
smpresa, SUus productos ¥y Su reiacidn can los consumidores.
2) Evaluacion de racursgs.- Agui deberan tomarse en cuenta
los 3 recurscs principales can los cue opera cualquier

anpresa que <SCcnl

- HEcursos numanos,
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- Recursos econamicos y

- Recurzogs materiales,

Ademds, establecer el grado dea especialigdad ¥
capacitacién de los recursos humanos; asi como también el
costo de manejo Y disponibilidad de los recursos
financieros ¥y, por altimo el grada de avance de -la
tecnologia de los recursos materiales G activos
operativos. E]l obijstive de este punto es determinar gue
tan adecuada es la estructura de recursos del negocia,
como para facilitar el desarrnllg del negocio y Su
capacidad de respuesta a2 las necesidades o demandas del

mercado.

Evaluacion de sistemas de operacidn.— Los sistemas de
operaciodon deben establecer una correspondencia absoluta
con la estructura de recursos y &l giro del negocio, esa
correspondencia a8 traduce objetivamente en 2 aspectos
basicos: Eficiencia y Productividad. El objetivo .del
anglicsliy de este punto es la confiabilidad de los sistemas

de operacion en 21 desarrollo de las operaciones.

Fevisidon de 1les rendimientos alcanzados por el negacio.-—
Esto representa el aspectoc mds verdadera del daiagndstico
de calidad vy deban incluirse todos los margenes o
estandares de rendimiento que puede obtener el negocio,

tales como. Porcentaies o margenes de utilidad, tiempos
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de ocio, capacidsd procuctiva, recuperacidén del capital,

rendimiantos sobre activos +ijos, presupuestos de ventas

r

’
contra resultados reales 0 rasultados ean la capacitacidn a

entrenamiento del persanal.

Deberd slaborarse un repaorte con la informacion derivada

de 108 4 puntos, en donde se incluya la identificacidén del

problema y las alternativas de splucion propuestas.

7.£. Metodologia de Evaluacidn de Alternativas

Una vez que se haya presentade alguna alternativa o
propuesta que bhien puede earviyr para solucionar problemas o
mejorar ¥y eficientizar las operaciones, se recomienda wvertir

e8a alternativa en la siguiente metodologia, que también se

integra por 4 puntos:

1) Evaluacion de altarnativas.— Esto se refiere a la
geeleccibn 0 presentacitn de la sugerencia propuesta segan
el diagndéstico de opaeracianeas. al seleccionar la
estrategia v presentar su evaluacidn deberan considerarse
los siguientes puntos:

- La alternativa debe sa2r congruente al negocio © a su
estructura de recursos {(Qque sea factible de llevar a
cabgl).

~ Dephe pomzsiderarse como la mas optima segun las urgencias

0 necesidades del negocic.



i

4}

27.

- DOehara

m

ar ampliame-te difundida vy aceptada por ol

negocio a guien sa le sugirid.

LCostos de implantacidom,— Gada alternativa o estrategia
daberid confrontarse con sus costos de implantacién que
pueden implicar los siguientes aspectos:

- Nuevas contratacionses,

- Costos de caba:itaci@n,

- Recoartss de parsofal,

- Nuevas instalaciones,

- Aumento en la linz=a de productos,

— Racortes de productos,

- Modificaciones al producto vy

- Bervicios al cliente.

Parigdo de cumplimiento.- También se conoce como
“hnrizunté de tiempo" y es el periocdo que se le d4d a la
alternativa, estrategia o propuesta para que se obtengan
los resultaogos esperados, tanto en solucién de prnblémas

como mejoramiento en las operaciones.

fndalisis de resultadocs.—- Puede seleccionarse periodos
cortos o intervalos de tiempo, en los cualss se verifigusn
los resuwltados 0 se lleven a cabo ajustes necesarios an la

alternativa o propuesta ssleccionada.



VIII. CIRCULGS DE CONTROL BE CALIDAD

8.1. Caracteristicas de los Circulos de Control de Calidad

al) Se integran por personal operativo, aungue s puedse

incluir persaonal administrativo.

B? S@ jleva a cabo bajo el nombre de "reunicnes de trabajo”.
Su frecuencia depende de la urgencia de sus necesidades
(puedae ser 1 por semana o 1 par mes),

c) Se crean los comités de planeacidén dentro de cada circulo,
gue en regalidad analizan los problemas o situaciones y se
encargan de presentar alternativas. Estos comités de
planeacién pueden incluir asescores externns o consultores
especializados.

d) Son reuniones de cardacter dindmico. E! trabajo de circulo
de cantrol! de calidad incluye todo el proceso, desde el

diagndstico, analisis, aiternativas vy llegar hasta 1la

implantacidn de supervicsidn.

8.2. Reguisitos para la Integracidn de Circulos

de Control de Calidad

Cuando una empresa ha decidido integrar este método como
un sistema de control de calidad para la formacidan de estos
circulos, deberd tomar en cuenta I reconendaciones para su

creacion:
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2} hfundir 4 mantensr una ampltia comunicacién entre todos
las 1ntegrantes; debe maostarse por parte de los directivos
a todes los  integrantes, cuales son los resultados o
rendimientaos por el sistema de cperaciones y de ssta forma
lograr el primer paso en la conciencia de los empleadas
par el espiritu de cooperacidn o trabajo en equipo.

b) Formalizar ' las reuniones.— Todas las rveuniones de los
circulos de control de calidad, asi coma sus acciones y
dacisionas, debaran estar rvespaldadas por una estructura
formal que principalmente los ayuds 3 ejecutar sus
programas de trabajo o acciones correctivas. Los miembros
1651 circulo ge contrbl de calidad deben comprometerse con
la solucidn de problemas © la evaluacién honesta de
operaciongs (hay empresas como Hylsa o Cydsa, en la que
cada circulo de control de calidad mantiene wn
sacretariado técnico, gquien da Ff& de las reuniones y
vigila el seguimiento de las praogramas de trabajo!.

c) Parsonal egpecializado.— Es recomendable seleccionar al
personal con mayar conocimiento, especializacidn. o
experiencia de cada 4rea; en estos casos, el personal
especializado agiliza enormemgnte las funciones de
analisis o diagnostico de operaciones.

d» Establscer caiendarios o fechas de trabajo.— Esto es para
protegsr a los civrculos de control de calidad, de
cancelaciones o ausentismo por cargas de trabajo, por lo

tanto, las fecnas deben respetarse.

e} Analizar las propuestas y rendimiento de los circulos de
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Fotitrs] dg oslidad,— Parz medir su sficienciz, 1a wililioao
de sus decisiones y evitatr la proloangacidn ndefinida en
la sclucidn de problemas, debera estancarizarse la

actuacion de 1gs circulos de contyol de calidad en

aspectos tales como:

~ Tiempo limite para analizar y presentar propuestas,

-~ Namero determinado de integrantes o representantes de
cada area.

~ Resultados de las decisionss.

-~ Establecimiento de politicas 0 programas de trabajo.
B.3%. Benaeficios de los Girculos de Control de Calidad

El principal beneficio es dssarrollar dentro da la

gmpresa uno de los sistemas mas efectivos gque es la principal

contribucidn a la teaoria japonesa.

Ademis incentiva la retroalimentacidén entre Sus
integrantes v lo mds importante es que se hace de una manera
positiva considerando que los logros de la empresa son logras

de todo su persgnal.

Lo importante de los circulos de control ce calidad, es
que al tomar una decision, va ha sido minuciosamente

estudiade de acuerdo a3 diversas opiniones e ideas.



T, CWALJACDIOM OFE SISTEMAS DE QFERACIOCONES VY

ORGANIZATZION DE CALIDAD

F.l. Objetivos de la Empresa

En el transcurso de las 2 ultimas décadas de han
presentado eventos que bhan impactado en forma relevante el
desarvrollao de la ecanomia mundial: el incrementa de la
pablacidén, sl surgimienta de nuaevos satisfacotres v
variaciones importantes en sus precios, las fluctuaciones en

el tipo de cambio de diferentes monedas, etc.

[Debido &8 aggtas situaciones —que han afectado de manera
trascendente al campo de los negocios— el hombre de empresa
ha debido afrontar ciertos problemas (la escasez de algunas
matarias primas, ccmgetencia mds agresiva can productos del
exterior, dificultades en la liquidez de su estructura
financiera, etc.}, lo que ha provocado retraso en su
crecimiento vy an varios casos pone en peligro la existencia

de su caompairia.

For eéstao, el hombre de negocios precisa llevar a tabo un
replanteamiento de su actividad tradicional. Fara ello
necesita terer plena conciencia de gue en las circunstancias
actuales, solo podran subsistir aquellas empresas gue a un
nivel attamente competitivoc den mejor aprovechamiento a sus

recursos humanos, materiales y tecnicos y generen bienes y/o
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s=rvicios en las condiciones da calidad que esparan ¥y merecen

sus clientes en cuanto a preciao, oportunidad en el

r

]
i

abastecimiento, duracidn y el heneficio que en términos

genarales les produce su UEO0.

La base jinicial gue debe tener toda empresa para contar
con una eastructura da calidad, es disefar una adecuada
organizacidn gue permita conocer al propdsito de sU

actuacién, asi como los medios que necesita para logarlo y

obtenar an esa farma 1la productividad requerida.

El obistivo de todo ésto es sl de préééﬁtar con caracter
informativo los diversos aspectos que debe contemplar la
grganizacidn de una empresa, para genarar hienes o servicios
de calidad, satisfacer a plenitud las necesiddes de sus

clientes y obtener productividad requserida.

Para que una empresa pueda desarrollar sus aperaciones

con efigacia, as necesario que sus altos directiwvas
establezcan primerc, en ferma cancreta, sus objetivos de
trabajo. Es recomendable gue toda empresa inicie el procesa

de su organizacidn determinando sus objetivos de trabajo,
s6lo de esta manera podra decidir gue actividades son
necesarias ¥y en gue orden deben llevarse a cabo, para poader
alcanzar su propdsito empleando menor tiempo, costo ¥

esftuerzo.
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ivos deben comunicarse formaimente a los
funcionarios vy demas persanal de ia empresa, natra
facilitarles su cumplimiento vy gue inclusive esten en aptitud

de prapaner alternativas para lograr una mayor eficiencia.

F.2. Liderazgo de Calidad

Frecuentemente se ha podido apreciar que en un grupo o
nicleo de personas hay alguien que, por determiandas razones
adopta el papel de lider y estimula con su forma de pensar y

actuar las acciones de los demas.

Es conveniente que 81 directivo mds alto se canstituya
en un lider de la empresa y conduzca al personal con su guia

y ejempla hacia el camino de la calidad ¥ la productividad.

Fara Que ge le faciiite el desarrollo de sus funeiones,

es recomendable que tenga en consideracidén los siguientes

atributos que caracterizan al lider de calidad:

al Bu meta mis mlevada es buscar la calidad para satisfacer a
sus clientes vy transmitirla con toda claridad a su
peErsonal;

b Tienme un conocimienta profundoc y completo de las
actividades de su empresa;

G’ Tiene seguridad 2n s1 miemo y la refleia antse los demas.

d) Basa sus decisiones en sus amplios conacimientos y su
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vigidén de 1leos negocios, pero da tambien la debida
importancia a los puntas de vista de sus colaboradores;

e} Es Ffirme en sus decisiones, pero inteligente vy hanesto

]

para reconocer y corregir a tiempo sus ervoresg

) Despierta el entusiasmo y la adhesidn del personal hacia
Ios obijetivos dea la empreasa;

g} Sabe estimular y reconocer la creatividad y el sentido de
regpansabilidad de sus colaboradores; y por dltimo;

h) Estd convencida por sobre todas las cosas, gue el destino
de su empresa se coenstruye dia a dia, en base a la
participacidn de su personal y al bienestar gue sus
intagrantes reciban 2n su ccndi:iéﬁ de seres bumanos, como

truto de su trabajo.

?.3. Politicas de Calidad

Para facilitar e! cumplimiento de los obijietivos, es
convaniante qus los altos dirsctivos Y funcionarios
establezcan politicas de calidad, que expresen su modd de
pensar y al compromiso de su actuacidn sobre el significado
que tienen para la empresa sus clientes, su personal y sus
avrpveedores, a4sSi como la trescendencia de sus actividades

haria la spgciedad an genaral.

Cabe mencionar que estas politicas, junta con los

chistlivose da trabajo de la empresa, representan su filosofia

de calidad, la cual constituye el sello caracteristico gue la
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tingu o= . .
jLies 108 demas y fgue a@s :a base 1deolagilea reguerida

para fomentar un trabajo solido vy bugng.

Fl =ziguigrnte pusds

m

ar un ejemplo de estes politicas.

Signi¥ficado dg nuestros clientas:

a)

b)

c)

Lo

a)

)

ol

o)

e)

Nuestros clientes representan la base de nuestrao
degarrollc.
Nuestra meta més elevada es lograr la satisfaccidén de sus
necesidades.
Una estrecha comunicacidn con nuestros clientes, nos
ayudard a conocerlos mejor vy a planificar la satisfaccién

S

de sus requerimientos futuros.

fdue repregehtan husstros proveesdores:

Nuestros proveedores constituyen una extensidén de nuestro
negocio.

Madiante una adecuada coordinacidn can nuestros
proveedores, podramos atender mejor las necesidades de
nuestros cliantes.

Estableciendo contrates a largo plazo con nuestros
proveaesdores, ambos podremos obtener me jores beneficiaosa.

Al trabzjar con pocos provesedores, podremos L8NS Wun Mayor
conocimiento mutuo y promover una mejoria constante en la
calidad de sus servicios,

lLa base de seleccidén de nuestros proveedores, es la
garantis gue nos ofrezcan en la calidad de sus bienes y/o

servicics.
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gue rapresenta nuestro personals

Fi paerscocrnal ez el recursc mas  importante de nuestra
/

emoresda.

Mediante su trabaljo responsable vy creativa, podremos

me jorar constantemente la calidad de nuestros bienes y/o
servicias.

Nuestra preccupacidén més grande es oFreéar a nuestro
persocnal, un ambiente de trabajo agradable y permanente en

el gue sus integrantes se realicen como seres humanos.

Trascendencia ante ia sociedad:

a)l

b2

c)

La sociedad constituye el marco de nuestras actividades y
queremos comprometerncs a ofrecerle resultados que
favorezcan la forma de vida de sus integrantes.

Mediante la calidad de nuestros biesnes y/o servicios de
nuestra empresa Yy de su personal, podremos contribuir al
desarvrollo social y econdmico de nuestro pais.

Cabe menciponar a aste respecto, gue s muy recomendable
que la empresa dé a conocer las politicas, no sola a su
personal, sino también a sus clientes y proveedores, a fin
de gue se percaten gue la empresa estd tomando medidas

para su mejoramientc, lpogrando ae esta manayr 3 un

-
-
(8
Qs
al
1]

compromiso conjunto par-a mejorar ia ca

Z.4. Estructura Organizativa

Es necesario gque la =mpresa establezca una estructura
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or-ganizativa, con la finalidad de gue SusE integrantes
congzcan su campo de actuacidn, asiy, CoOmQ Sus derechas vy

rasponsbilidades.

Se considera racomandable gue al determinatr ia
organizacidn, la empresa tenga en cuenta, entra otros, los
siguientes aspectos:

- Areas de trabajo;

— Titulares de cada &araa;

~ Bepartamentus vy secciones de cada areaj;
— Personal gue integra cads departamsntoj

~ Derschos y responsabilidades de cada persona.

Es convenisnte crear conciencia entre el personal de gus
esta forma de dividir las funciones tiene por objeto definir
las actividades basicas de cada quien; deben comprendsr, sin
embargo, gue las logros y el prestigio que obtenga la empresa
g8 basan gn la +esponsabilidad -compartida por todos— de
planear, ejecutar y gypervisar las propias actividades vy

cColaborar COND sus compaferos en un trabajo arménico vy de

quipo, para lograr una mejoria canstante en la calidad de sus

bimnes y/7o0o sarvicios,

ia estructura organizcsiiva debe hacerse del conocimiento
del personal, con objetc d& gue sepan: -su posicidn exacta
dentro de la empresa, a guienes repartan ¥y guienes reportan v

guisnes dependen de =llos, y temgan una vista panoramica
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completa de 1.

Como parte del proceso de aorganizacidn, se encuentra el
astablecimiento de los procedimientos de trabajo gue dehben

utilizarseae, para que las operaciones =1=} ejs=cuten con

aficiencia.

&l determinar los procedimientos de trabajo, se
recomianda tener en cansideracidn aspectos como los

siguientes:

~ Dehen precigar gn gue consiste sl trabajo de cada persona.-..

— Dehen gxpresarse con claridiad, para facilitar SU
erntendimianto.

- Deben establecer- 1la debida comunicacidn entre las
diferentes areas v persanas gue intervienen en cada

operacidn.

El objeto que se persigue es que el personal comprenda
la naturaleza de sue funciones ' que el trabajo debe
.éFsctuarse en forma armonica, io cual facilitara su
desarrollo y fortalecara 13 idea de gue la empresa &8 como un
sar viva, que estd integrada pov o6vrganos, y para gue pueda
"subsistir, todos deben funcionar en forma covrrecta Y/

coordinada.
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Ez 1mpotaznte convence- 3] perscnal de gue debe hacer una

A

plangacion diaria 9€ su Lvagajo, poniendo sspecial cuwidado en
!'l‘

ta prevencidn de esrrares mas que en su correccidn. La

comisidn de errores impacta en forma relevante el caosto de

calidad (mala calidad), lo gque en empresas norteamericanas

llega a representar estadisticamente del 15 al 204 de 1los

-

ingresos brutos.

En @l disefo dm los procedimientas de trabajo, se debe
tensr en consideracidén tanto el control de 1las operaciones

como la sencillez de su desarrollo.

Es fundamental hacer sentir al personal que siempre
serdn bienvenidas sus recomendacionas para me jorayr la
ejecucion de los procedimientos establecidos. Puesto que
ello tendrd un ngctu positivo sobre la calidad de los bienes
y/0 gervicios que se generen, debe estimularseleg para que
desarrollen su creatividad en beneficio, tanto de ia 2mpresa

como de ellas mismos.

Es conveniente ademds, que po+r 1o menos cada seis meses

ce revise la eficiencia de los procedimientos establecidos, v

en sw caso, 5= hagan cambios procedentes para meijorarlos.
F.4. Integracion del Personal

El personal representa el activao w recurso mas
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importante de cualguier empresa, ya gue constituye el cerebro
creador v la mano ejecutara de todos Sus planes Y

!
actividades.

En tal virtud, es sumamente relevante que exista en la
gmpresa un d4rea especializada -—-puede ser la de recursos
humanos—- gque lleve a cabo, con _atencidén y esmera las
siguientes actividades, considerando que de su adecuada
ejecucidn depende que la compafiia estd en posibilidad de
actuar a nivel competitivo y obtener la produccidn requerida.
- Que exista adecuada coordinacidén can los daemis

dEpartamentos, para que le informen con oportunidad vy
exactitud sus reguerimientos de personal.

— Que la seleccidn y contratacién se efectuen como vresultado
de un estudio detallado de las caracteristicas de cada
aspirante, aobsearvanda su trayectoria o productividad
personal; asi como su identificacidn con la filosofia de
calidad de la esmpresa.

—- QHue reciban en forma sistematica la capacitacidén adecuada,
no solo en 1o gue se refiere al aspecto técnico de su
trabajo, sino también <& la cultura de calidad de 1a
ampresasa. Debe congsiderarse a este respecto que la calidad
empieza con la educacidén cel persunal.,

~ Que se& estimule su part:cipacidn creativa, para mejorar
constantemente los bienes vy /o servicios gue generen.

~ Lo anterior se puede realizar mediante 13 cCcreacidn y

funciocnamiento de circu:ics de calidad. La implantacion vy
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desa--0llo de éstos puede originar heneficios 1mportantes
en la econom:ia de las empresas; &n un boletin especial de
ssta Comisidn, s& tratard su procedimiento de trabajo con
el detalle necesario.

- Que se dé el debido reconocimiento a sus aportacianes en

baneficiao de la emprasa y de sus compareros da trabaja.

Cabe mencionar sobre este particular, que debe evitarse
la competencia individual, pues puede traevr consecuencias
negativas para la empresa; debe estimularse la integracidén y

participacidn en eguipga, pgensando siempre ean el bien de

todos.

7,.7. Caracteristias de las Empresas de Excelencia

A) El directiveo de mavor Jerarquia estd caonvencido de los
beneficios de 1la metodologia de calidad y adopta una
mantal idad abierta, diepuesta al cambio, convirtiandose en
el lidar de su eﬁpresa, guiando a su personal por el
camina de la calidad y-productividad.

B} Su meta mds elevada es la obtencidn de calidad, para

satisfacer a plenitud las necesidades de sus clientes.

)
m

persaonal | de la empresa constituye su  recurso mas

importanta, por l1p gue se esmera en proparcionarle un

#

ambi=nte de trabajlg digno, en el gue sus integrantes

puecan rmalifarse como sares humanos.

1]

D) La cspacitacidn de personal accupa un lugar importante en
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sus procedimisntos de trabajo, cansidaranda gue 1a calidad
empiera vy bLErminad con S9ducacion.

Estimula la participacidén creativa y responsable del
personal, caomo base para al surgimiento de nuevas
productos y/o servicios, que satisfagan me jor las
nacesidades de los clientes.

Las re}acinnes <o sus clientes son estrechas, para
obtener un mejor conocimiento de sus necesidades actuales
vy Futuras.

Los proveedores constituyen una extensién de la empresa,
par lo que se les requiere evidencia de la implantacidn de
sistemas de calidad en sus organizaciones, a cambio de la
celebracidn de contratos a targo plazo, que se traducen en

beneficio para ambae partes.



X. SUPERVISIGH Y CONTROL DE CALIDAU

& continuacidn veremos una propuesta sencilla, pero muy
efectiva sobre 81 camino para iniciar el cambio hacia la
calidad total, en lo referente a supervisidn y cantral de

calidad.

10,1, Capacitacidn

Es indispensable que el personal canazca bien Su
trabajc,'oficia o funciones. La transmisidn de conocimientos
puads ir desde la ensedanza. del veteranc al novato, desde un
cursc efectivo de familiarizacién, © bien la enseranza puede
derivar de una exausta investigacidn sobre las habilidades y

conocimientos de todos los integrantes de 1la empresa.

Los dirigentss deben emplear tiempo para determinar gue
tan bien conocen 8l resto de los empleados sus oficiaos, Disea
cual es su grado de conocimiento y que sa requiere para la
capacitacidn total de cada uno de laos integantes de la

empresa.

10.2. Aseguramiento del Froceso

El cliente, se guia cada vez mé&s en sus decisiones de
compra por alternativas de provesdores que sostengan un

procesg seguro,  No importa que en una o dos veces sa cumpla,
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io gque se :requierse es contar ¢on un control de proceso que

asegure cumpliv siempre.

E

A=t
in

proceso se asagura con listas de chequeao, calendarios
de entragas y cumplimiento de pedidos y presupusstos O

programas de operacidn.

Asi cada departamento deberd checar si cumple con el

proceso de la siguiente manarats

— Los materiales regueridos para su trabajo.
— El equipo vy condiciones del mismo para raalizaf el trabajo.
- Los tiempos de Bntrega y la calidad requerida (medidas,
tamarios, etc.).
— La coordinacién con las demds 4&reas de operacién vy
'administra:idn.
~ fAnalisis de los tiempos reguatridos en cada una de las fases

del trabajo.

Egtaz listas de chequeos, calendarios © programas se
cotejan con los resultados reales, cada cierto perindo (una
semana o quince dias), y se determina cualegs son los errvoves
mas comunes, para de esta farma reforzar €l proceso erroneo

para desarrollar las operaciones.
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G,%. Doncepto de Clients-Froveedor

El ser critico con nuestro oropio trabaljo y el

considerar "cliente" al siguiente proceso o departamento en

la cadena desl trabaljo, asi como proveedor al anterior, es una
forma de trabajo muy recomendable. Esta forma de concepcién
permite solucionar problemas y malas interpretaciones en el
momenta preciso, asi como evitar lo mas grave, aunque los

arrores 0 problemas trasciendan al cliente externo.
10.4. Estadisticas

Es necesario incluir controles estadisticos en todos laos

procesos productivos y en los de wventas, para conccer la

realidad de las operacionses de la empreca.

En la actualidad, es indispensable que las empresas Se

acastumbren siempre a lievar controles estadisticos.

Para @l establecimiento de controles estadisticos, debe

tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

A) Estandarizar '"todo"{si, estandarizsr o presupuestar toda):

los tiempos, 1lps costos, los raportes, las unidades

producidas, las wventas, las devolucliones, los aciertos,

ios errores, en +in, todo 1o gque pueda decirnos la

realidad del trayecto de la empress.
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B) Elevar los estandares de actuacidn {mejaramiento de
procesos) .

C}? Dmterminar la capacidad real.

Hay que tener en cuenta gue un control estadistico no
sirve para nada, si np existe un razonamientoc adecuado de

lags cifras o en si de la interprsetacidn de las cifras.
10.5. Bervicio al Cliente

Los puntos antericres premiten contar un procesa sagquro
de operaciones conocido por todos los integrantes de la
emprasa, ademds de controlado y con una ten&encia a la mejora
continua. Es5 en este momenta cuando estamos preparados para

llevar a la prdctica una fllosofia de enfoque al cliente.

Dobemos percibir gue es lo que el cliente requiere de
nosotros y proporciondrselo con algo mas.

Por ello, dsbsmos conocer a traves de estudios de-
mercadas, ancusstas directas y visitas personales, el sentir
de nuestros ciientes del servicio que proporcionamos v
recibir con la mejor disposicién sus sugerenciés an cuanto a
las dreas de oportunidad para mejorarlo.

Le inmipgnte pussta sn marcha del  Tratado de Libre

m

Comercio v la ya operanta apertura del mercacdo mexicano a
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competidoras extranjsros, hace imperativo Qque las empresas
mexicanas pongan en marcha las reglas, que desde hace tiempo

siguien los competidores internacionales.

Mo Hole gctamos compitiando con anprecas
tecnoldégicamente muy avanzadas, Sino con una orientacion

clara a Servir a sus clientes en base a la calidad y el

sarvicio.



41, QFLICACIONES PRACTICAS SOBRE SISTEMAS DE CacIDAD

Es muy dif:icil poder resumir 8n pocos  aspeEcitos el
significado de calidad. & continuacidn se muestran algunos
aspectos prdacticos sobre la «calidad vy los fundamentos

tedricos.
11.1. Calidad

Esta palabra se debe haber empleado mds durante los
ultimos 10 afos que en los 10 siglos anteriares, aungue
mientras mds 1la escuchamos, mads confusoc se vuelve su

significado.

En wuna época la palabra se definid como "conformidad con
las especificaciones', hasta gue e comprendid que las
especificaciones a veces no se ajustan exacta Y
explicitamante a la necesidad de un cliente determinado y gue
aungue cierto articulo o servicio en realidad podria

responder a sus datos especificos, todavia no daba como

resultado la satisfaccidén del cliente. En esta farma la
dafinician aperativa de calidad ante esta potencisl
incongruencia, Llago a sar “la satisfaccian de las
expectativas del clienta’. Fasta paraece er una definmicidn
tan atil como cualgquiera, dado que las “expectativas del

clieante"”, cuya satisfaccidn se supone, las entiends de mangra

clara v sin ambiguedades quien empieza a responder por ellas
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¥y POr tanto, a oOrreEceEr 1a calidad: perc esto Mo ocurre

siempre.

Esta definicion ha wvenido sufriendo rectificaciones,
“callidad es el suministro de bienes que no regresan, a

clientes gue si 1o hacen”.

La gestidon de la calidad es un servicia que recopila
informacidén con base en la masa de datos de que dispone cada
praceso de produccidén vy cada actividad de servicio en el
complejo mundoc del comercio. La calidad extrae aqgquello gue
tiene mds significado de 1o que tiene menos signi%icadc, v
mediante este proceso los datas empiezan a cuntrélar el
comportamianto futwro de ese proceso con miras a una mayor

satisftaccidon del cliente hacia una calidad cada vez mejor.

La calidad se wvale de las matematicas de grandes
cantidades—métodos—estadisticos, para extraer un sighi%icadc

atil! de los aterradores y gigantescos acervos de informacidn.

La calidad se vale del pensamiento estadistico pura como
una herramients de canveniencia, pues no hay otro intrumento
mas apropiade para ia tarea que el ofregcido par las

estadisticas matematicas.

Dentro de la cultura corporativa, todavia la calidad se

considera como una actividad de bajo status y de importancia
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apenas suficiente para encomendarsela a gente de bajo
calibre, a aguelios quienes no se ajustan a los trabajos mas
v

i
remunerativos vy exigentes de la supercheria financiera o de

las manipulacionses del mercadeo. Esta no es solo una
opinidn, esta confirmado por la encuesta mds superficial de

loe anuncios de empleps en los periddicos de la capital.

GCalidad es:
Dar al cliente lo que desea hoy; a un precic que le
agrade pagar; a un costo que podemoge soportar; una y otra vez

y darle algo mejor manana.

Calidad es:

El gradaoa de armonia entre expectativa y realidad; o
dicho de otra forma, la correspondencia de lo Qque se desea
can io gue se consigue. La expectativa Vs. la satisfaccidn

de la necesidad.

Calidad es:

Invieible cuanda es buena, imposible de no observar
cuando es mala; un insumo invisible.

Calidad no es estadistica matematica, va que ésta es
solo una herramienta de control.

Calidad no es 1la aplicacidn del meétodo estadistico

simple, &5 un proces0.

frant

idad no es status, titulo o clase; es la aceptacildn

por parte del mercado.



51,

11.2, Desarrollos cel Departamento de Calidad

Las smpresas fueron un departamento de amplia Case gue
se llamaron de diferentes modos, como control de calidad,
garantia de calidad, etc. Estos departamentos estaban
encabezados por un director de calidad y albergan actividadeaes
grientadas a la calidad; inspeccidn y ensayos, ingenieria de

calidad e inganieria de +fabrilidad.

La actividad central de estos departamentos orientados
hacia la calidad, siguid siendo la de inspeccidn y ensayo
(Sistema Taylor). Esto es, la separacidn del producto bueno
del malo, la principal ventaja de esta actividad consistia en
raducir 8l riesgo de que 1os productos defectuosos fueron
remitidos a los clientes. §Sin embargo, habia inceonvenientes:
gsta actividad ecentralizada del departamento de calidad
ayudaba a comentar la idea, muy sxtendida, de que el laogro de
la calidad era vesponsabilidad unicamente del departamanto de
calidad, esto ogbstaculizaba los esfuerzos por eliminar las
causas de ]ps productos defectuosos; las responsabilidades
eran confusas. En consecuencia, los productos con tendencia
a fallar v los procesos incapaces seguian vigentes vy

continuaban generando costos elevados de muy mala calidad.

Lo gue surgid de hecho, fue una idea de gestaciodon para
la calidad parecida a2 estos cada departamento funcional

gjecutard la funcidén gque tenia asignada vy luego pasaba el
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resultado al si1guiente czpartamento funNciore: segun la

secuencia de acontagcimierIoas. Al Ffimal, el cecartamento de
$

calidad separaba el produczo bueno del malo, pe:rs el producta

defectupszso gus ss sstapabs y llegaba al clienta, se tenia que

prevar la reparacidn por mzdio del servicio al cliente basado

en las garantias.

Con las normas de las Gltimas décadas, este cancepto de
depeder principalmente de la inspeccidn y el ensaya era
errdgnea. Si la competencia wusaba el mismo método no era
desvaentaja. A pesar de las deficiencias intrinsecas de este
concepto de Tdeteccidén'", los articulos amaricanas _estaban
bien considerados con yespecto a calidad. En algunas lineas
de praducteos de las empresase americanas earvan lideres an

productividad, adem&s se convirtieron en supserpotencial.

11.3. Significado de Calidad

Para los dirsctivos ninguna definicidn corta ara axacta,

pero una de esta definiciones ha sido bien acogida. t.a

calidad es adecuada al usgo, examindndola descubrimos que la

adecuacidn al uso se ranifica en 2 direcciocnes bastante

difaerantes tal como sigue:
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Caracteristicas dael produccto Ausencia de deficiencias
gque satigTacen las necesida-—

del cliente.

Una mayor calidad capacita a Una mayor calidad capacita a

las empresas para:

—Aumentar la satistaccién
del clieante.

—-Hacer productos vendibles.
=8er competjitiva
—Incrementar la participa-

cidn en el mercadoc.

-Proporcionar ingresos por
ventas.

— Obtener buenos precios.

El efecto principal se
acusa en las ventas. Gene—
ralmente, la mayor calidad
mas.

las ampresas para:

—-Reducir los indicecs de
arvor.

—-Reducir los reprocesns Yy
desechos.

-Reducir laos falloa de post—
venta y gastos de garantia.

—Reducir la insatisfaccidn
del clients.

—Acartar el tiempo para in-
troducir nuevos productos en
en marcado.

—Aumantar los rendimientaos vy
la capacidad.

—Mejorar los plazos de en~
trega.

El efecto principal se acusa
en laos costos. Generalmente
la mayor calidad cuesta
menos.

i1.4. La Calidad, sus I[doas Fundamentales y su Uominio

Los logros cel trabajo intelectual saobre la calidad que

muchas personas han realizadao,

han consolidado un cuerpo de

conceptos y de herramientas metodoldgicas gque es muy valiosa

Yy extenso.
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Aunque, 21 tcarmino “calidad" se ha empleado ourante
mucha tiempo, el concepto correspondients ha adolecido de
ambiguedad v canfusidn nNo solo por la diferencia de contextos
en las que se emplean, sino que aun dentro de un marco de
referencia dado tales inconsistencias se observan. Para gque
la calidad juege un papel estratégico es fundamental gue el

término con que nos referimos a ella sea entendido.

Pueden ser identificados S5 enfoques principales para

definir la calidad:

1} El1 trascendents
2) El1 basado en el producto
F) El basado en el usuario

4) El1 basado en la manufactura

%) E1 basado en sl valor.

1.- El1 trascendente: La calidad implica la excelencia
innata, es objetiva la manera en gue se percibe; es
la misma a lo largo del tiampo: la calidad es
eseancial en un trabajo y por lo tanto, no sensible a
los cambios en gustos y estilos.

Z.~ La definicién basada en el producto: Difiere de la
trascendents; ver a la calidad como wuna wvariable
precisa y mediable. As:i, las diferencias en caldiad
reflejan difarencias an la cantidad de algan

ingrediente o atributo poseido por un producto.
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Havy & carolarios © burogs & ast2 enfoque. [Primero
mayor validad pusede ser obtenida solamente a mayor
costo. Los bienss de mavor calidad seran mias caros
porque la calidac refleja la cantidad de atvibutos
gue un producto contisne y se considera que es
costoso producir tales atributos.

El basado en el usuario: Aqui la calidad la marca_el
segmento de mercado, ya que el producto se basa en
la ubicacidn geogrdfica o la cultura de la gente.

El basado en la manufactura: Aaqui la elaboracidn
jusga un papsel importante, ya gue lo complicado para
vlaborar el producto marca la calidad.

El basado en el valor: Este entoque nos indica gques a
mayor precico menor calidad v por el contrario menor

precio menor calidad.



XII. CONCLUSIONES

Ourante la elaboracior de este seminarid, se pusde
conciuir gua la Calidad “"es g1 respaldo gue ofrace un
producto o seéervicio a la satisfaccidn de necesidades, a
traves de un intercambio" y cdmo se ha ido aplicado

actualmente en las empresas.

Gue no se puede hablar de un nivel de calidad, sin
llegar a establecer un Sigstema de Calidad cuyaos objietivas

principales son la Productividad y Rentabilidad.

También sg identificd la Calidad com la Administracidn,
que esta debe ejecutarse por toda la empresa y a través de
sus departamentos y gue la Administracidn de la Calidad es
sindnimao de perfecciaonamiento en las actividades totales de

la empresa v no solo en 1a produccion.

Existen 3 tearias gobre la calidad y cada una tiene su

campo de aplicacidn:

Teoria Japonesa, Teoria ARmericana y Teoria Europea

Otro aspecto importante gque wuna wvez que la empresa na
decidido implantar un sistema de calidsd, se debe asegurar de
romo s l1leva a cabg v controlar los resweitados para medir el

grade de eficiencla, s D07 @50 Que agarecaen los sistemas 32
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Dutr-ante 1a elaboracic~ de este seminario, s pusde
concluir que la Calidad “es el respaldo g9ue ofrece un
producto o servicio a ls satisfaccién de necesidades, a
traves de un intercambic” y <cdma se ha ido aplicado
actualmente en las emprééas.

Uue nNno ge puede hablar de un nivel de calidad, sin
llegar a establecer un S:istema de Calidad cuyos objetivos

principales son la Productividad yv Rentabilidad.

También s identificd la Calidad con la Administracidn,

que ésta debe ejescutarse por toda la empresa y a través de
sus departamentos y que 1a Administracidn de 1a Calidad es
sinénimo de perfeccionamiento en las actividades totales de

la empresa y no s0lo en la produccion,.

Existen 3 teorias sobre la calidad y cada una tiene su

campo de aplilcacién:

Teoria Japornega, Tec-:a Amarigcdna v Teoria Europea

Otro aspecto importarie gque una wvez gue la empresa ha

decidido implantar un sistema da calidad, se debe assgurar de

como se lleva a cabo v contralar 1os resultados para medir el

I}

grade de eficiencia, es pos 850 Que aparecen 1l0os sistanas ga
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control de calidad, que =25 un control del desarvallo ce

operaciones para efectuar ajustes pertientes a ios sistemas

de calidasag y efectuar los pasos para el logro de cbijstivos.

Para lagrar la calidad a la que nos estamos refiriendo,
existen metodologias para la identificacisén de los problemas
existentes y para la evaluacidn de alternativas para lograr

la solucidn.

Otro aspecto mdés, 88 gue la manera en gue benetician los

circulos de control de calidad, cuyo principal abjetivo es

desarrvollar dentro de la empresa un sistema muy efectivo.

La bas® inicial que debe tenery tada empresa patra contar
con estructura de calidad ag disenayr una adecuada
grganizaclidn que permita conocer el propdsito de sSu
actuacidén, asi como los medios gque n2cesita para lograrlo v

aobtener en asa forma la productividad requerida.

También s® vid una propuesta sencilla pero muy efaectiva,

sobre el camino para iniciar el cambioc hacia la calidad

total, en lo referente a supervisidn y control de calidad.

LComo 85 muy dificil poder resumir en pocos aspectos el
significsdo de calidad, y mds aun gentro de este Seminario,
se vieron los aspectos practicos socbre la calidad vy sus

funrndamentos tedricos.
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For ultimo, todo ezzs nogs marcs gue anara ya !

o oexrlste
un departamento de Corcovol de Calicad unicamente an la
proguccidn, sino gue =S itmpartante evaluar todos los

departamentos de la organizaciénm y esa Calidad es cada vez
mas dificil, ya gque ahora debemas crear productos gue nas

ayuden a elevar el nivel de vida cuidando el medic ambiente.
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