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ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

INTRODUCCION

Siempre ha existido la necesidad de obtener calidad en los bienes y servicios; sin
embargo, los sistemas que se han empleado para satisfacer ésta han evolucionado

notablemente a través del tiempo, tanto en contenido como en sus formas de control, dando

origen a diferentes sistemas de calidad.

El concepto de calidad lo vemos reflejado y se hace patente desde hace miles de
afios, a través de las obras de las diferentes civilizaciones que nos han antecedido.

Las empresas en nuestros dias se enfrentan a una gran problematica ya que para
permanecer con €éxito en el mercado deben ser conscientes de producir bienes y servicios
que satisfagan las necesidades de los clientes y esto solo lo conseguirdn mediante la calidad
que es el camino para mejorar la eficiencia, fortalecer la capacidad productiva y promover

el desarrollo generalizado de nuevas actividades y valores en la sociedad.

Porque deben tomar en cuenta que ¢alidad no solo es seguir ciertas normas y
estandares para producir tal o cual producto, sino que también se debe tomar en cuenta y
considerar que se debe producir y vender lo que la gente quiere, cuando lo quiere, al precio

que quiere y esta dispuesto a pagar.

Por ende esto implica que para satisfacer tal requerimiento toda la organizacién debe

tener espiritu de cooperacién y tener una actividad altamente eficiente en el desempefio de

su trabajo opuesto dentro de la empresa.




ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

Las Tendencias de la Calidad en Ameérica del Norte.

Al Tratar de Delinear los Enfoques y Tendencias de la Calidad Total en América del Norte
se debe reconocer que en ella se conjuntan tres paises con marcadas diferencias. En
especial, resalta México por dos razones fundamentales. En primer Término porque es
nuestra patria y esto implica que lo que mas nos importa entender es lo que pasa y sucedera

con nosotros.

En segundo lugar, no podemos ignorar las asimetrias que tenemos con Canad4 y los
Estados Unidos, paises que cuentan con economias desarrolladas y con sistemas politicos

mas maduros. Sin embargo esta ubicacién es una de nuestras realidades geopoliticas y

geoecondmicas que no podemos ignorar.

Esta vecindad nos da ventajas y desventajas, pues por una parte nos da el acceso a
muchos avances, pero por el otro, nos enfrentamos a una competencia dificil, pues no solo

son mas eficientes sino que ellos llevan tiempo en el mercado y por ende cuentan con

mayor experiencia.

Reconociendo nuestras diferencias y culturales, particularmente las de cultura
organizacional y comprendiendo también que nuestro presente entorno de negocios es
muy distinto al antafio ellos enfrentaron y eso destaca que no tuvieron ante si el formidable
reto que representa competir en igualdad de condiciones con economias cuyo tamafio nos

supera en mas de veinte veces'.

' Retos y Riesgos de la Catidad Total, Cap 1 (Definiciones bésicas), 2
pag 54 y 55, de Alfredo Acle Tomasini
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Calidad Total es una filosofia administrativa que resulta seductora. Sus principios
tienen validez universal y los elementos mediante los cuales se vuelve parte de la realidad
cotidiana pueden ser utilizados por personas de cualquier pais. sin embargo, pasar de la
teoria a la practica, convertir el proyecto en un hecho tangible, requiere de un proceso de
implantacién y demanda tiempo y es aqui donde las diferencias culturales toman
significancia. No quiere decir que unos paises sean mds aptos que otros, lo que se trata de
enfatizar es que simplemente son diferentes y que en sus distintos aspectos internos tienen

que evolucionar de forma mas o menos simultinea para consolidar sus avances’.

[ Qué aspectos pueden afectar el desarrollo del concepto de

Calidad Total en México?

Los factores que pueden inhibir el desarrollo del concepto de Calidad Total pueden

agruparse en tres grandes areas referentes a su conceptualizacién, sus alcances y procesos

de implantacién.

Calidad Total se ha convertido en uno ‘de esos conceptos que pueden significar todo
o nada. Esto ha sido en buena medida consecuencia de la moda publicitaria que se ha
creado a su alrededor, estimulada por publicistas sin escripulos que convencen a sus
clientes de usar expresiones o términos efectistas, ignorando su profundidad, implicaciones

y el dafio que causan al desgastar conceptos que rebasan la riqueza mental que ellos pueden

tener en la cabeza.

Cuando se tiene contacto con empresas u organizaciones que de alguna forma estan
empeifiadas en incorporar Calidad Total es facil percatarse de que a €sta se le conceptiia de
maneras diferentes. Por ejemplo, para algunas equivale al sistemna de aseguramiento de

calidad de sus procesos productivos Gnicamente?,

23 Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap I (Origenes y Tendencias de la Calidad Total), 3
pag 37, 43, de Alfredo Acle Tomasini
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En otras ocasiones se confunde Calidad Total con el hecho de que el grueso del
personal, en particular la alta y media direccion, haya participado en algunos cursos y
seminarios. Este caso es quiza uno de los mas frecuentes y refleja que la mayor parte de los

esfuerzos hacia la Calidad Total estan concentrados en el aspecto educativo para la calidad.

Calidad Total empieza con educacioén y termina con educacién. Es cierto. Pero la
capacitacion no es suficiente para implantarla, sino se toman ordenadamente otras acciones
en paralelo referidas: a la forma de organizarse para la calidad, al disefio del sistema de

aseguramiento y al mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.

Sin embargo, el problema fundamental de conceptualizacién ocurre cuando las
empresas no tienen claramente definida su mision y objetivos y por ende un plan

estratégico. Ante esta carencia, el concepto de Calidad Total se inserta en una serie de

lineamientos muy vagos y poco coherentes’.

* Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap I (Origenes y Tendencias de la Calidad Total), 4
pag 44, de Alfredo Acle Tomasini



ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

ENTENDIENDO LA CALIDAD

Aspectos clave para asegurar una implantacion exitosa

Se pueden considerar basicamente cinco aspectos fundamentales para asegurar una

implantacién exitosa:

1) Definir y entender con claridad el concepto de Calidad Total.

2) Comprender con precisién los alcances de su principios y la significancia de sus
elementos fundamentales, asi como las implicaciones de éstos a lo largo y ancho de la
organizacion .

3) Contar con su liderazgo efectivo de alta direccién para asegurar que la organizacién logre
en primer término el control de sus procesos para después iniciar un proceso de mejora
continua.

4) Enmarcar la implantacién de Calidad Total en el plan estratégico de la empresa y contar

con un plan maestro.

5) Desarrollar entre todo el personal un sentido de copropiedad hacia la implantacién de

Calidad Total.

Definicion de Calidad

El Control Total de Calidad es un concepto administrativo que busca de manera
sistemdtica y con la participacién organizada de todos los miembros de una empresa o de

una organizacion, elevar consistente e integralmente la calidad de sus procesos, productos’

! Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap Il (Definiciones bésicas), 5
pag 49, de Alfredo Acle Tomasini
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y servicios, previendo el error y haciendo un habito de la mejora constante con el proposito

central de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Para entender la esencia del significado de Control total de Calidad, podemos

descomponer en varias partes la definicion anterior:

El Control Total de Calidad es un concepto administrativo que busca de manera

sistematica..................
La buisqueda por la calidad se debe realizar con base en una metodologia que

tenga un fundamento técnico, lo cual en el caso particular de la calidad total se

vincula de manera directa con los métodos estadisticos.

............

En una empresa la calidad es trabajo de todos, pero sin una organizacién
adecuada se vuelve responsabilidad de nadie. Por ende, la estructura interna para la
calidad que se decida establecer como, por gjemplo, una integrada por: el Consejo
de Calidad, el Comité de Aseguramiento de Calidad, El Comité de Circulos de
Calidad, asi como por los equipos de mejoray circulos de Calidad, ponen de relieve

el papel que en el esfuerzo por la calidad que juega el trabajo en equipo.

Por otra parte, lo anterior hace evidente que la responsabilidad de la calidad

es de aquel quien la hace, pues nadie conoce mejor las cosas que quien las realiza.

elevar consistente e integralmente la calidad de sus procesos, productos y

servicios.......

Los productos y servicios son resultados de diferentes procesos, que estan

interrelacionados y que no necesariamente abarcan una sola area de trabajo, puv:s2

2 Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap Il (Definiciones bésicas), 6
pag 49 y 50, de Alfredo Acle Tomasini



ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

se vinculan diferentes funciones, ya sea de orden productivo, financiero,

comercial, abastecimiento, recursos humanos, etc.

Por ende, la calidad final de un producto o un servicio sera la resultante del
control de todos los procesos. De esta manera, al buscar minimizar las variaciones

de cada proceso se podran abatir al minimo las variaciones en la calidad del

producto o servicio final.

Asi, una vez concluida la etapa de control se estara en posibilidad de pasar a

la de mejora.

La prevencion del error busca abatir los costos de la mala calidad, pues entre
mas lejos se detecten los defectos respecto al punto donde se originaron, mas

costosa sera su eliminacion o reparacién e incluso en muchos casos no tendran mas

solucién que el desperdicio.

Es necesario sefialar que en muchos casos el costo de la mala calidad llega a

la pérdida de vidas humnanas.

Por ende, este es un aspecto cuya reflexion debe ir mucho mas lejos que una
cuestién contable, para visualizar su contenido social. Los problemas de la mala
calidad afectan al individuo, a la organizacién y finalmente a la sociedad sobre la

cual de una u otra manera recaeran los costos que genera.

.........

La calidad no es un status, sino un proceso de mejora continua. Por tanto, a
la calidad total no hay que verla como un umbral que se alcanza, Sino de lo que se

trata es de hacer cada dia las cosas mejor’.

* Retos y Riesgos de Ja Calidad Total, Cap Il (Definiciones basicas), 7
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con el propésito central de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Por ultimo, quien determinara la calidad de lo que hacemos seri el cliente o
consumidor, pues la evaluarid en la medida que satisfaga sus expectativas y
necesidades. Pero hay que reconocer que este cliente tiene diferentes facetas, pues
puede ser interno o externo a la empresa, dado que la momento de enfocarnos en los
procesos encontraremos que el interior de la empresa puede dividirse en cadenas que

vinculen a clientes y proveedores internos, iniciando con el proveedor externo y

terminando con €l cliente al final.

Mas aun, lo anterior nos hace reflexionar en un aspecto mds de fondo, pues
todos y no solo cuando formamos parte de una empresa, jugamos en la sociedad la
dualidad de ser de manera simultinea clientes y proveedores. En Palabras mas
claras: nadie hace las cosas a partir de la nada, pues siempre nos apoyamos en el
trabajo de alguien v, a su vez, el nuestro tiene un destinatario. Sin embargo, desde la
perspectiva de la Calidad Total, la palabra cliente no s6lo debe abarcar a aquel que
paga al momento de adquirir un producto o recibir un servicio, sine también a aquel
al que se le proveen servicios sin. que en apariencia, o al menos de manera

simultidnea, entregue nada a cambio, como ocurre en €l caso de la administracion

ptblica.

¢ Qué no es la Calidad Total?

otros

Calidad Total es un pro;:eso de una gran amplitud, y profundidad, sin embargo, sin

elementos que apoyen y contextualicen su implantacién es muy factible que su

trascendencia en la organizacién o empresa sea minima. es decir, no es una varita magica

que va a resolver todo, pues ella no va a suplir, por ejemplo, la falta de un plan estratégico,

la ausencia de liderazgo en la alta direccion y menos adn solucionar automaticamente los

problemas de clima organizacional, si es que estos existen®.

“Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap II (Definiciones basicas), 8
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ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

Hay que entender que si el esfuerzo de Calidad Total debe estar claramente inserto
en un plan estratégico, es decir que su adopcion debe justificarse racionalmente y no
simplemente actuar ante el impulso de una moda, la implantaciéon de dicha filosofia, sin
duda apoyara el logro de varios objetivos y ademas permitird jerarquizar y ordenar en el

tiempo los esfuerzos que se desarrollen para resolver otros problemas.

Principales elementos en los que se apoya la Calidad Total

En la medida que las personas se van sintiendo motivadas por los aspectos
conceptuales de la Calidad Total, se van preguntando como en la practica es posible que

esta filosofia administrativa pueda convertirse en realidad.

Para responder a lo anterior, podemos sefialar cuatro elementos clave:
—Un método de control.
—Procesos estadisticos.
—Trabajo en equipo.

—~Capacitacion.

Un método de control

Las cuatro partes anteriores sintetizan las sendas porciones en las que se divide el

circulo de Deming (Fig.1).

Como se observa en la grafica su secuencia se ve sencilla y a muchos les parece
obvia. Sin embargo, en la practica las cosas no funcionan de una manera tan armoniosa,
pues somos o estamos tan acostumbrados a empezar por el hacer sin antes haber estado’
dispuestos a " perder el tiempo " en planear, porque tendemos a ser mas reactivos que

proactivos.

*Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 11 (Definiciones basicas), 9
pag 53 de Alfredo Acle Tomasini



Jurwa(q op o[noI1) | BINSI

"§01
-0peosIpul IeI0qe|-

$AUOI0Y
SB[ Je[joLIesa(]-

IRIYLII A

SQIOPEBOIPUL IRZI[RUY/-
9I0pBOIpUI Jen[eAq-
'S0 SO

uod uefd 19
TeJUOIJu0))-

JOUBAR 3
SOWAIIPaW OWQ))~

SOuIdIBZI[eal
Sauo0rI9®8 AN~

soAtjalqo
SO] uwos Saen)-

sowryred apuop 9(J-

Ieaue[ TENPY

SOUOII931I0D
1909[qBIS -




ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

La idea de Planear es definir con precisién el problema que deseamos resolver o la
meta que procuramos lograr, asi en cada caso estableceremos los objetivos y los métodos

para alcanzarlos y medir la dimensién de nuestros logros.

Por el hacer, entendemos el desarrollo de una serie de actividades para lo cual debi6

haber una capacitacién y un adiestramiento previo.

Verificar tiene como finalidad establecer el grado de conformancia entre aquello que
se planed y lo que en verdad se alcanzé. En caso de que asi fuera, podemos empezar de
nueva cuenta definiendo nuevos objetivos, lo cual resumen el dinamismo del proceso de

mejora continua. En caso contrario, habria que aplicar medidas correctivas y volver a

desarrollar las tres tareas.

Resulta por demds curioso que siendo la planeacién uno de los eilementos clave de la

Calidad Total, cuando se trata de implantarla simplemente se deja de lado, procediendo con

base en la intuicién, sin ningiin plan que norme las acciones.

De hecho, a nuestro modo de ver ésta es una de las causas mas importantes que

explica muchos de los fracasos que han ocurrido en el proceso de implantacién.
Procesos estadisticos

Partamos de un principio fundamental: no se puede controlar aquello que no se
mide. El Control Total de Calidad vincula una metodologia estadistica con acciones
administrativas, lo cual representa una base para el proceso de toma de decisiones partiendo
desde el diagnéstico de un problema especifico hasta el seguimiento y evaluacién de las

acciones realizadas para resolverlo®,

sl

6 Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap Il (Definiciones basicas), 10
pag 54 y 55, de Alfredo Acle Tomasini



ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

Ante la ausencia de informacién —que no de datos —, los procesos de toma de
decision suelen basarse en la intuicién. Asi, en las mesas de reunion, cuando los problemas
afloran o cuando se viven las crisis 0 cuando simplemente se trata de delinear un futuro,
surgen frases como " me late ", "yo creo", "parece”, etc., lo cual nos recuerda lo que un
director de empresa solia decir en momentos que sus subordinados lo asediaban con
respuestas tan concretas como las anteriores. "Sefiores, yo solo creo en Dios, los demas

traigan datos".

En esencia, los métodos cuantitativos permiten identificar y analizar los problemas y
no los sintomas. A partir de esto se pueden aplicar de esto se pueden aplicar y dar
seguimiento a soluciones permanentes y llevar una historia estadistica del proceso de

mejora continta.

Trabajo en equipo

Toda organizacion, sin importar cual es su caracter, estd conformada por seres
humanos. Son éstos quienes le dan vida y cuya experiencia, talento, dedicacion y

entusiasmo seran las razones fundamentales de su éxito.

Desde la perspectiva de Calidad Total, el ser humano tiene una importancia singular,
ya sea en lo individual o trabajando en conjunto con otros semejantes, se trata pues de

satisfacer sus necesidades de autorealizacién, reconocimiento y pertenencia.

De aqui que se parta por reconocer su dignidad y potencial intelectual, considerando
su experiencia y conocimientos en las tareas que desempeiia, lo cual tiene como valor

agregado la energia creativa que éste enfoque logra liberar’.

7Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap I (Definiciones basicas), 11
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ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

En efecto, en la mayor parte de las organizaciones la conducta de los miembros que
la componen se desarrolia sobre normas muy estrictas, que se resumen en un deber ser, lo

que a menudo esta impreso en manuales que sefialan lo que se puede o no se puede hacer.

La prevalencia de estos enfoques sin que en paralelo exista algiin mecanismo que
permita liberar la energia intelectual de trabajadores y empleados, hace que €stos dejen su
inteligencia en el reloj checador y asuman posiciones demasiado rigidas al desarrollar sus

labores cotidianas.

Capacitacion

Con frecuencia escuchamos que el principal recurso o elemento de una empresa es

€l humano. Pero sin capacitacion este tiene la misma utilidad gue una campana sin badajo.

El proceso educativo hacia la calidad es una de las piezas clave en la implantacion

de Calidad Total y, por tanto, debe considerarse como una actividad permanente.

Su programacion debe abarcar a la organizacién a todo lo largo y ancho y

estructurarse de acuerdo con el resto de las actividades que se indiquen en el plan maestro.

La necesidad de recibir capacitacion y la obligacion de impartirla son imperativos
que no reconocen jerarquias, sobre todo si tomamos en cuenta que entre mas alto se
asciende en la estructura, mayor es la responsabilidad que se adquiere, pues nuestras
decisiones tienen por logica consecuencia una mayor trascendencia no sélo en el

funcionamiento de la empresa, sino en la vida personal de los miembros que la integran®,

*Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 11 (Definiciones bésicas), 12
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ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

Al respecto, es importante recordar que la totalidad de los procesos son disefiados
por la alta direcciéon y que la mayor parte de los problemas estan precisamente en los
procesos. ademas de que son los altos directivos quienes tienen la responsabilidad de

marcar el mumbo y sefialar el destino.

Lo que se recomienda hacer para empezar a controlar y mejorar la

calidad de lo que hacemos si aun no tenemos un plan estratégico.

Lo primero que hay que hacer es realizar un diagndstico del sistema de calidad para

poder dar respuesta a las siguientes preguntas:

1.-EVALUACION DE NUESTRA RELACION CON EL CONSUMIDOR O USUARIO

*;Qué sistemas y métodos utilizamos para conocer y anticipar las necesidades o

requerimientos de nuestros clientes o usuarios?

« ;Cudles son las caracteristicas mas importantes que deben tener nuestros productos

y servicios para satisfacer a nuestros clientes o usuarios?.

» ;Cémo se mide y usa la informacién anterior para el control y mejora de la calidad

de nuestros productos?.

» Como nos aseguramos durante la ejecucién de los procesos que los consumidores

0 usuarios reciban lo que esperan?’.

*Retos y Riesgos de la Calidad Tatal, Cap Ul (Definiciones basicas), 13
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ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

* ;Qué normas o estandares existen para evaluar la interaccion de nuestro personal
que tiene contacto directo con los clientes y usuarios; quiénes participan en su disefio y

actualizacién y como se verifica su cumplimiento?.

2.- LIDERAZGO EN CALIDAD

» ;| Existe un proceso de planeacion estratégica encabezado por el nivel mas alto de la

organizacion?,

» ;Cuales son los valores de calidad en la organizacién (misién, credo, politicas de

calidad, etc.)?.

» ;Existe dentro de la empresa una organizacion claramente definida para la calidad

y con una mision establecida?.

» ;Como contribuye el personal al logro de metas de calidad; en su propia area de

trabajo, entre diferentes dreas de la organizacion; con proveedores, con la comunidad?

= { Existe un sistema educativo en la empresa onentado hacta la calidad?.

« ;Existen métodos para reconocer el desempeiio de las personas que desarrollen

esfuerzos orientados a la calidad?.

* . Qué métodos existen para determinar la satisfaccion del personal en su trabajo y

fuera de é1?'°.

1°Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 11 (Definiciones basicas), 14
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3.- ASEGURAMIENTOQ DE CALIDAD

* ;Existe un manual de calidad que incluya métodos, procedimientos, instrucciones

de trabajo y los criterios minimos necesarios para disponer de un sistema de calidad?

* . El sistema de calidad incluye a los proveedores y supone practicar sobre €l

auditorias intemas y externas con el fin de evaluarlo?

» ;Existen procedimientos normalizados o estandarizados en aquellas operaciones

y/o actividades criticas de los diferentes procesos?.

4.-EFECTOS EN EL ENTORNO

* ;Existen politicas y programas claramente definidos para mejorar el medio

ambiente dentro y fuera de la empresa?.
» ; Existe un programa formal de desarrollo de proveedores?

»  Como se promueve la cultura de calidad en la comunidad?.

5.-REDUCCION DE COSTOS

« ;Existen y céomo se desarrollan los proyectos para mejorar costos?'!

""Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 11 (Definiciones bésicas), 15
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= ;Estan definidos los costos de la mala calidad y se utilizan para alta direcciéon

como una base para tomar decisiones?',

2Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 11 (Definiciones basicas), 16
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:REDUCE LA CALIDAD TOTAL EL TAMANO DE LA
ORGANIZACION?

El nimero de personas en una organizacion es resultado de diferentes factores que
no siempre se aprecian a primera vista, razon por la cual se le trata como una causa y no

como un efecto.

Asi, cuando las circunstancias apremian y se sienten las presiones en costos y flujos,
una de las primeras decisiones que se¢ toman es reducir la plantilla de personal. Sin
embargo, no nos detenemos a pensar que un nitmero excesivo de empleados u obreros
puede reflejar varios tipos de problemas; por ejemplo: una misma tarea se realiza dos o mas
veces porque los procesos estin mal disefiados o porque existe un conirol de calidad
deficiente que obliga al retrabajo o porque simplemente por inercia se desarrollan

actividades innecesarias.

El despido de personal es algo muy delicado porque siempre tendra un impacto
traumatico en la organizacion, tanto en los que se quedan como en los que se van. Los
primeros, aiin permaneciendo, se sienten inseguros, mientras que los segundos pueden

sentirse devaluados y quiza hasta traicionados.

El efecto resorte

Por tanto, no hay que actuar de manera irreflexiva para evitar pagar costos
innecesartos como los mencionados, ademas de los econdmicos representados por las
liquidaciones y porque la evidencia demuestra que las empresas que proceden de esta
manera, terminan en plazo relativamente breve a tener tanto 0 mas personal que cuando

iniciaron los despidos’.

'Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 1V (De Ia revolucién a la evolucién), 17
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De esta forma, la plantilla observd el mismo patrén de un resorte que se comprime

y después se libera, alcanzando incluso un tamafio mayor al que tenia en estado de reposo.

En un plazo inmediato, la Calidad Total, no debe impactar en el mimero de
personas. No obstante, a mediano y largo plazo es muy probable que tienda a reducirlo
como consecuencia de tres factores: primero, al haber paulatinamente mayor posibilidad de
autocontrol, por parte del propio trabajador y empleado, se requerirda menor supervisoria;
segundo, la reduccion de defectos disminuird las necesidades de retrabajo; y; tercero, el

redisefio de procesos y su normalizacién pueden obviar actividades intitiles.

Pero al llegar a este momenio, que por experiencia propia reconocemos como
desagradable, una empresa que se precia de creer y vivir la filosofia de Calidad Total no
puede actuar como cualquier otra y, en cambio, debe ser fiel a la premisa de reconocer la
dignidad humana de quienes la integran o la de aquellos que por circunstancias ajenas a

ellos deben ser retirados_.

Y en esto hay que ser enfatico, porque cuando se lastima la dignidad de los que se
van, se hace lo mismo con los que se quedan, pues aun cuando éstos se sientan mas
afortunados, siempre tendran algiin amigo entre:los despedidos o simplemente tomarin

conciencia del comportamiento utilitario de los directivos de su empresa.

Sistema educativo para la calidad

Sus objetivos centrales son concientizar de manera periddica a todo el personal
sobre la importancia de la calidad y capacitarlo en el uso de las herramientas y trabajo en

equipo y en el trabajo en equipo®.

?Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap IV (De la revolucién a la evolucion), 18
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En sintesis, el proceso educativo hacia la calidad debe tener cuatro objetivos basicos:

e Desarrollar una cultura hacia la calidad.

e Capacitar para el trabajo en equipo.

e Crear un lenguaje comin y dotar al personal de una metodologia para identificar y
resolver problemas 0 emprender proyectos de mejora.

e Desarrollar el habito de la mejora continua.

Desarrollar una cultura hacia la calidad

Para esto es preciso comenzar por concientizar al individuo y a la organizacion en
su conjunto sobre la importancia que tiene la calidad, por lo que este tipo de formacion, una
vez impartida durante una primera etapa a todo el personal, debe formar parte del proceso

de induccion del personal de nuevo ingreso.

Sin embargo, aun cuando en este proceso se resalten los conceptos comunes de la
Calidad Total, es importante imprimir los valores propios de cada organizacién pues cada

empresa, a partir de bases comunes, debe desarrollar su propia cultura de calidad.

Y esto es algo que tiende a ocurrir porque a fin de cuentas ésta estara inserta en una

cultura organizacional previamente establecida.

Reconocer lo anterior es importante para evitar la copla mecénica de modelos o el
seguimiento dogmatico de autores y consultores. El reto esta en saber tomar lo mejor de una
cultura existente, es decir, partir de sus valores, y buscar integrar a ella otros nuevos, que
posiblemente impliquen, transformar y alternar conceptos con los que hasta ese momento se

habian aceptado .

*Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap 1V (De la revolucion a la evolucién), 19
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Capacitar para el trabajo en equipo

Cabe sefialar que el propio trabajo en equipo requiere de un entrenamiento
especifico, pues de lo contrario se termina trabajando en montdn, lo cual convierte en

tediosa una actividad que pudo ser muy estimulante.

Las organizaciones cuyo personal en todos los niveles esta entrenado para trabajar
en equipo y que de hecho este es uno de sus principales valores, adquieren una gran
flexibilidad y capacidad de respuesta pues particularmente por el caracter interdisciplinario
de los equipos de mejora, logran sobreponer a una estructura funcional otra interfuncional

y donde la estrecha comunicacion entre diferentes areas es una de sus constantes.

De ahi se desprende que una organizaciéon que aprende a trabajar en equipo estd
creando uno de sus activos mas importantes, ademas de combatir una de las debilidades

mas endémicas de las organizaciones: el feudalismo.

Crear un lenguaje comun y dotar al personal de una metodologia para

identificar y resolver problemas o emprender proyectos de mejora

Cuando se habla de metodologia estadistica en Calidad Total nos referimos en

principio a las llamadas siete herramientas.

En especial, la practica ha demostrado gue esta ultima palabra, “ herramientas ”,

tiene un significado literal.

La estadistica es el lenguaje de la calidad. Pero, a nuestro modo de pensar debe ser

el de cualquier empresa abarcindola a todo lo largo y ancho. Esto pone de manifiesto la*

*Retos y Riesgos de la Calidad Total, Cap IV (De la revolucién a la evolucién), 20
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necesidad de que la alta direccidn se capacite en el manejo y utilidad de las siete

herramientas, pues de ella dependera en gran medida que su uso devuelva comun.

Si el director general y el siguiente nivel jerarquico logran comprender y apreciar la
importancia que tiene el uso de la estadistica y otras herramientas admimstrativas, se
creard un poderoso estimulo para promover un cambio cultural que desarrolle una disciplina
a través de la cual los planes, programas, problemas, criticas, etc., se presenten

estadisticamente y se deje atras el * me late ™ a cambio de tener un enfoque mas cientifico.

Desarrollar el habito de la mejora continua

La mejora contintia debe abarcar a todo el personal, desde el director general hasta
el obrero de menor jerarquia, lo que desde lnego implica que el programa especifico se
estructure reconociendo las necesidades de cada nivel jerarquico y que también considere

no solo a la plantilla presente, sino a la futura.

Asimismo conviene enfatizar que en términos generales la capacitacion y el
adiestramiento, y sobre todo la que esta imparte en el animo de implantar Calidad Total,
implica crear un poderoso activo intelectual dentro de la empresa, que a la postre derivara

en un mejor uso de sus activos fisicos y de sus recursos financieros.

Desde esa perspectiva, la creacion de dicho activo intelectual, que en esencia
significa dotar al personal de conceptos y metodologias, es decir, en el sentido literal de la
expresion: “Llenar su caja de herramientas ttiles”, tiene como objetivo facilitarles un uso

pleno de su experiencia y capacidad intelectual’.
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FACTORES QUE CONTROLAN LA CALIDAD

Los factores sobresalientes en la reputacion de las ventas, en ciertos productos,
fueron las mejoras adoptadas por los fabricantes, en la manufactura. La reputaciéon de
calidad, es el resultado directo de las politicas internas de un compaiiia relacionadas al
establecimiento y mantenimiento de programas de calidad agresivos y bien planeados. Para
hacer estos programas se requiere, como punto inicial, un claro entrenamiento de los
muchos factores clave con los que debe tratarse. Estos factores deben entonces relacionarse

a las tareas clave que deben llevarse a cabo de las compafiias para lograr las metas calidad'.

Las nueve eMes: Factores fundamentales que afectan la calidad. La calidad de los
productos y servicios esta influida directamente en nueve areas basicas, o lo que podria

considerarse como las “9 eMes” :

Mercados.

Money (Diﬁero).

Managment (Administracion).
Men (Hombres).

Motivacion.

Materiales.

Maquinas y mecanizacion.

Métodos modernos de informacion.

L A

. Miscelaneas (Requisitos crecientes del producto).

En cada area, la industria se encuentra hoy sujeta a un nimero de condiciones que
acttian sobre la produccion en una forma nunca experimentada en periodos anteriores’.

1. Mereados. El nimero de productos nuevos o modificados ofrecidos crece de
una manera explosiva. Muchos de estos productos son el resultado de tecnologias nuevas

que comprenden no solamente al producto sino también a los materiales y métodos
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empleados en Ja manufactura. Los negocios de hoy estan identificando
cuidadosamente los deseo y necesidades de los consumidores como una base para el
desarrollo de productos nuevos. Se han hecho creer al consumidor que se cuenta con
productos que satisfacen a casi todas las necesidades. Los compradores estan exigiendo mas
y mejores productos para cubrir sus necesidades actuales. Los mercados se ensanchan en
capacidad y se especializan, funcionalmente, en efectos y en servicios ofrecidos. Esto ha
requerido que los negocios se hagan, mas flexibles y capaces de cambiar de direccion

rapidamente’.

2. Money (Capital). La competencia en muchos campos de accién ha reducido los
mdargenes de ganancias. Al mismo tiempo que la automatizacién y la mecanizacién han
obligado a desembolsos de consideracion para nuevos equipos y procesos modemos. El
resultado del aumento en las inversiones, que se deben amortizar aumentando la
productividad, han ocasionado pérdidas en la produccidén, debidas a desperdicios y a
reproceso de consideracion. Los costos de Ia calidad conjuntamente con los de
mantenimiento y de mejoramiento se han remontado a alturas sin precedente, igualando y
en algunos casos rebasando el costo directo de la mano de obra, en muchas organizaciones.
Este hecho ha enfocado la atencién de algunas gerencias hacia el campo del control, el cual

les puede disminuir sus costos y mejorar sus ganancias®.

3. Management (Administracién). La responsabilidad de la calidad se ha
distribuido entre grupos especializados. En otros tiempos, el jefe de taller era el unico
responsable de la calidad del producto. Ahora, la mercadotecnia, a través de su funcién de
planeacion de producto, debe establecer los requisitos de éste. Los ingenieros tienen la
misién de disefiar un producto que satisfaga las condictones requeridas. La produccién debe
desarrollar y refinar los procesos que suministren Ia capacidad adecuada para elaborar el
producto dentro de las especificaciones fijadas por los ingenieros. El Control de Calidad,
reglamentara las mediciones de la calidad durante el proceso que aseguren que al final el
producto se encuentre en conformidad con los requisitos de calidad pedidos. Aun la calidad

de servicio, después de que el producto ha llegado a las manos del comprador, se ha
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constituido en una parte importante del “paquete del producto”. Esto ha aumentado
la carga impuesta a la alta gerencia, particularmente, en vista de la dificultad siempre

creciente de localizar responsabilidades por apartarse de los estandares de la calidad.

4. Men (Hombre). Un crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la creacién
de campos nuevos, tales como la industrial electrénica, han creado gran demanda de
hombres con conocimientos especializados. La especializacion se ha hecho necesaria
porque los campos en el conocimiento se han incrementado no s6lo en nimero sino en
anchura. Aun cuando la especializacién tiene sus ventajas, también tiene desventajas al
quebrantar la responsabilidad en la calidad de ciertas piezas del producto. Al mismo
tiempo, la sitvacién de planes que comprendan todos estos campos de especializacién y
organizacién de sistemas, que aseguren los resultados que se desean. Los numerosos
aspectos de los negocios que incluyen: industria, manufactura y control de calidad apenas
empiezan a ser apreciados”.

5. Motivaciéon. La investigacién de la motivacién humana ha mostrado que ademas
de la recompensa en dinero, los trabajadores de hoy requieren de esfuerzos con un sentido
de logro en sus tareas y el reconocimiento positivo de que estan contribuyendo

personalmente al logro de las metas de la compaiiia®.

6. Materiales. Debido a los costos de la produccién y a las exigencias en cuanto a
calidad, los ingenieros utilizan materiales dentro de limites mas estrechos. El resultado debe
ser especificaciones mas estrictas en los materiales y una diversidad mayor en éstos. Ya no
sirven para la aceptacién la simple inspeccion visual y la comprobacion del espesor; por el
contrario, se exigen, mediciones fisicas, quimicas, rapidas y precisas, empleando
maquinas especiales de laboratorio, tales como espectrofotémetro y equipo de

maquinado®.

7. Maquinas y mecanizacion. La demanda dentro de las compaiiias, de una
reduccion en los costos y mayor volumen de produccién para satisfacer al consumidor, ha

conducido al uso de equipo mas y mas complicado, que depende en mucho de la calidad de
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los materiales empleados. Una calidad buena ha llegado a ser un factor critico para
el mantemimiento de una maquina, trabajo sin interrupcién con la mejor utilizacién de la
herramientas, en toda la extensiéon de una fabricacion cualquiera. A medida que las
compafiias transforman su trabajo haciéndolo mas automatico y mas mecanizado a fin de
reducir sus costos, se hace mas critica una buena calidad que efectivamente haga real la

reduccion en costos y eleve la utilizacién de hombres y maquinas a valores satisfactorios.

8. Métodos modernos de informacion. Nueva y poderosa tecnologia de la
informacién ha proporcionado los medios para un nivel de control sin precedente de
maquinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y servicios aun después que

ya han llegado al consumidor’.

9. Miscelineas. Los avances en los disefios ingenieriles que exigen un control mas
estrecho en los procesos de fabricacion han transformado a las “cosas insignificantes”,
ignoradas en otros tiempos, en cosas de gran importancia potencial. El aumento en la
complejidad y los requerimientos de una actuacién prominente de todo producto han
servido para hacer mas relevante la importancia de la confiabilidad. Debe ejercerse una
atencion constante para no permitir que factores, conocidos, se introduzcan en el proceso y
disminuyan el grado de confiabilidad de los elementos componentes o de todo el sistema.
Solamente el ejercicio de tal vigilancia puede- conducir a un disefio fundamental de
confiabilidad. Los factores que afectan la calidad estdn expuestos a cambios continuamente,
cambios que deben ser atendidos con modificaciones en los programas de control de la

calidad®.

Los factores tecnolégicos, es por lo general, dificil de rastrear un problema de
calidad hasta una sola causa. Puede haber sido causada por la aceptacién anterior de
materiales defectuosos, un maquinado o procesamiento inadecuado de ciertos componentes,

portaherramientas defectuosas o cualquier de una docenas de posibilidades. Cuando estas
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circunstancias tecnolégicas han sido identificadas quedan aun la dificultad de dar con el

factor humano.

La deficiencia en el maquinado de una pieza puede ser el resultado del poco cuidado

del obrero, de instrucciones incorrectas del supervisor, a métodos defectuosos de quien ha

plateado los trabajos, o bien, al mal disefio del ingeniero’. Seis grupos que podian

considerarse como responsables:

1.

@n Un e 9

El personal de produccién.

El grupo de planeacion y de métodos.
Ingenteros de disefio.

Seccion de compra de materiales.
Ingenieros de laboratorio®.

Inspeccién mecéanicas y actividades de pruebas eléctricas’.

Es necesario que el control se ejerza en todas las fases importantes del proceso de

produccién, desde la inspeccion del disefio hasta el ensamble final y el empaque del

producto. Prevenir en vez de corregir, como base de un programa completo de control de la

calidad'®.
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LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS,SERVICIOS Y EL
CONTROL TOTAL DE CALIDAD

La amplitud y complejidad de estas demandas abarcan un espectro completo de
problemas gerenciales, estructura de precio y reduccidn de costos, relaciones industriales y
desarrollo organizacional, cambios tecnoldgicos y mecanizacion, o ventas y la introduccién
de un nuevo producto. Y todo esto se esta llevando a cabo dentro de un marco en el que los
negoc1os y el gobierno estan moviéndose hacia tipos de relaciones totalmente nuevas.

Los conceptos han ido evolucionando nuevas dimensiones principales tanto para
productos y servicios como para los procesos de ingenieria y manufactura que los
produciran. Las soluciones efectivas de muchos problemas actuales no son ya sujeto de la
administracion tradicional y de la metodologia de la ingenieria. Son, en vez de eso, sujetos
de la sustancia criticamente importante de la nueva administracién e ingenieria, tales como:

* Administrar para asegurar la productividad total de la compatiia'.

» Administrar para hacer del hombre de negocios, del cientifico y del ingeniero

una suma en lugar de una diferencia®. .

* Administrar para enfocar el consumismo de productos en su forma positiva en vez

de negativamente.

= Administrar para confortar la necesidad de la conservacién de la energia y

materiales, y reduccion de desperdicios y mejor utilizacién de recursos.

* Administrar en términos internacionales en vez de hacerlo sélo como

administraciones nacionales que buscan abarcar otros mercados.

La meta de la industria competitiva, se puede exponer claramente: proporcionar un
producto o servicio en el cual su calidad haya sido disefiada, producida y conservada, a un
costo econémico y que satisfaga por entero al consumidor’.

Control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos

en un  organizacion para la integracion del desarrollo, del
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mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin de hacer posibles
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccion total del

consumidor y al nivel mds economico.

La calidad estd determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia, ni
por la gerencia general. Estd basada en la experiencia real del cliente con el producto o
servicio, medida contra sus requisitos, definidos o tacitos, conscientes o sélo sentidos,
operacionales técnicamente o por completo subjetives, y siempre representa un objetivo que

se mueve en el marcado competitivo.

La calidad de un producto y servicio puede definirse como: La resultante total de
las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfard las esperanzas

del cliente®.

En la frase. “Control de Calidad”, la palabra calidad no tiene el significado
popular, de lo “mejor” en sentido absoluto. Industrialmente quiere decir “mejor dentro de
ciertas condiciones del consumidor”. Dentro de estas condiciones son importantes:

a) El uso a que el producto se destina

b) Su precio de venta.

A su vez, estas dos condiciones se reflejan en otras cinco:

1. Las especificaciones dimensionales y operativas de las caracteristicas
La vida y los objetivos de la confiabtlidad
Los costos de ingenieria y de fabricacién

Las condiciones bajo las cuales el producto es elaborado

wor W N

Los objetivos de instalacion y mantenimiento

No es practico ni econdémico buscar perfeccion en esas condiciones y, por esta
razén, se aceptan “tolerancias”. La meta, mas bien, es un nivel de calidad en el cual

establece un balance entre costo del producto y el servicio que deba rendir.
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Esto trae a la meta otros términos, como confiable, servicial y durable, los que en
algunas ocasiones se han tomado como definiciones de la calidad del producto. Estos
términos son, en realidad, caracteristicas individuales, que en conjunto constituyen la
calidad del producto. Es importante reconocer este hecho, porque la clave para establecer lo

que se entendera por “calidad”, exige un equilibrio econdémico entre estas caracteristicas.

El producto debe desempeiiar sus funciones muchas veces, tantas veces como se lo
pida, a todo lo largo de su vida estipulada, en las condiciones de ambiente y de servicio; en
otras palabras, debe mostrar confiabilidad. El servicio y la duracién disefiados deben
cumplirse para que el producto pueda considerarse como servicial. El producto debe tener
un aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo. Cuando todas las otras
caracteristicas del producto se encueniren balanceadas, la “verdadera” calidad resulta de ese
conjunto que proporciona la funcién deseada, con la mayor economia, teniendo en
consideracién entre otras cosas el envejecimiento del producto. En resumidas cuentas, es el

concepto de “calidad total”, lo que debe controlarse.

En terminologia industrial, el acto de delegar responsabilidad y autoridad en una
actividad directiva, liberandola en esta forma de detalles innecesarios, pero conservandole
los medios para asegurarse de que los resultados seran satisfactorios, se llama control. El
procedimiento seguido para alcanzar la meta de calidad industrial es, por lo tanto,
denominado “control” de calidad y los procedimientos para lograr metas semejantes en la
produccién y en los costos se denominan, a su vez, “control” de produccion y “control” de
costos. Se siguen cuatro etapas, generalmente, en cada uno de los controles. Para el control
de calidad los pasos son los siguientes®:

1. Establecimiento de estdndares. Determinacion de estindares para los costos

de la calidad, para el funcionamiento y para la confiabilidad en el producto.

2. Estimacidn de conformidad. Comparacion de la concordancia entre el producto

manufacturado y los estandares.

3. Ejercer accién cuando sea necesario. Aplicar la correccidon necesaria cuando se

rebasan los estandares.

¢(Control Total de la Calidad 1= Edicién) pag 26, de A.V. Feigenbaum 29



ORIGENES Y TENDENCIAS DE LA CALIDAD TOTAL

4. Hacer planes para mejoramiento. Desarrollar un esfuerzo continuado para
mejorar los estdndares de los costos, del comportamiento y de la confiabilidad del

producto’.

Afortunadamente, existen un camino para resolver el dilema impuesto al hombre de
negocios por las exigencias de los consumidores constantemente en aumento y los costos
crecientes en espiral, debidos a la calidad. Este camino parece radicar en un sistema nuevo
de conirol de calidad, al que se puede dar el nombre de control total de la calidad. El
fundamento de este concepto de control total y su diferencia béasica con relacién a otros
conceptos, es que par proporcionar una efectividad genuina, el control
debe iniciarse con el disefio del producto y que no termina sino cuando el producto llega a

las manos del consumidor y la satisface®.

La razén de lo anterior es que la calidad de todo producto se halla afectada en

muchos de los pasos del ciclo industrial (fig. 1)°.

1. El mercado valora o estima el nivel de calidad que desea el consumidor y por
el cual esta dispuesto a pagar.
2. Los ingenieros reducen la evaluacion del mercado a especificaciones exactas.

3. Compras escogen, contrata y ajusta con los vendedores, piezas 0 materiales.

4. La ingenieria de manufactura selecciona portaherramientas, herramientas y

proceso de produccion.

5. La supervision de manufactura y el personal de talleres ejercen una influencia

decisiva durante la fabricacion y en los ensambles intermedios y finales.
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8 PASOS DEL CICLO
INDUSTRIAL

MERCADO

INGENIERIA

COMPRAS

INGENIERIA DE LA MANUFACTURA

SUPERVISION DE LA MANUFACTURA
Y TRABAJOS DE TALLERES

INSPECCION MECANICA Y PRUEBAS
FUNCIONALES

EMBARQUE

INSTALACIONES Y SERVICIO

Fig. 1
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6. La inspeccidén mecanica y pruebas fundamentales comprueban la conformidad
con las especificaciones.

7. Los embarques influencian los empaques y el transporte.

8. La instalacion asegura la operacion adecuada de emplazamiento del producto de
acuerdo con instrucciones precisas que se conservaran durante el servicio del

producto®,

En otras palabras, la cuantificacion de calidad y costos de calidad tiene lugar durante
el ciclo industrial completo. Por esta razén, el verdadero control de la calidad no se puede
lograr concentrandose en la inspeccién Unicamente o en el disefio, tampoco en la ubicacion
de problemas o en la preparacion educativa de los operadores, ni en el anélisis estadisticos o
en los estudios especiales de confiabilidad, por importantes que sean individualmente cada

uno de tales elementos'®.

El control de calidad comprende el amplio campo administrativo de desarrollo,
conservacion o mejoramiento de la calidad de un producto. Los método de control de
calidad se usa dependiendo de las circunstancias, ya que cada método debe de ser

seleccionado de acuerdo con las necesidades del trabajo.

La experiencia ha demostrado que, cuando se ha logrado una mejoria en el nivel de
la calidad de un producto, los costos de operacién se han reducido, por regla general. Esta
reduccion de costos en la operacion se he logrado porgue anteriormente en los esfuerzos par
obtener un equilibrio entre costos de produccién de un producto y el servicio que de él se
espera, la industria ha inclinado considerablemente el fiel de la balanza en el sentido de los

costos del producto, en general muy altos.

Muchos de los “costos de la calidad” se consumen en corregir deficiencias o en
vigilarlas. Estos costos elevados, de aseguramiento de la calidad, falla interna debida a
rechazos, y otras categorias similares, se han reducido substancialmente por el uso de un

programa efectivo, el control de calidad en muchos talleres''.
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Con variaciones, segin las circunstancias, en cada aplicacion, los seis beneficios que
se pueden esperar de un plan general de control de calidad, son:"
1. Programa en la calidad del producto.
Programa en el disefio del producto.
Reduccion de los costos de produccion.
Reduccion de pérdidas durante la produccion.

Reduccion de interrupciones en la linea de produccion.

o B & B W

Mejoria en la moral de los empleados'?.

Todos los beneficios por obtener con el control de calidad no pasardn de simples
palabras, a menos que las compaiiias tomen accioén para ponerlo en practica. El factor
mas importante para establecer un control de calidad es la forrmacion de una organizacién

que verifique los trabajos'’.

Para que esta organizacién sea estructurada en forma conveniente, es necesario ante
todo determinar cudles seran los problemas. por resolver y fijar un plan que contenga las
“reglas fundamentales™ a seguir, después de lo cual sera posible concebir el tipo de

organizacién mas apropiada'.
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CONCLUSIONES

El camino hacia la calidad y la satisfaccion del cliente no termina este va mas alla del

horizonte ahora visible.

A medida que se avance por este camino, el proceso para la GCT se hara cada vez
mas efectivo, con el tiempo la empresa alcanzara un récord sobresaliente en lo que se
refiere al logro del mejoramiento en todas las cosas que se hagan. Al principio las actitudes
y habilidades de los empleados se orientaron mas a prevenir la mala calidad que a

corregirla.

Como organizacién, serd excelente en cuanto se refiere a una planeacién de la
calidad centrada en el cliente, y los planes de nuevos productos, servicios, nuevos
procedimientos y sistemas los cuales nos conducirdn a un mejor desempefio, desde el dia en

el cual estos se conciban y se pongan en practica.

En aquéilas ocasiones, en las cuales el desempefio mejorado no se observe, el
sistema de indicadores y controles que se hayan establecido para garantizar la calidad, lo
alertarda ante la presencia de cualquier problema, se emplearan inmediatamente las
capacidades de mejoramiento que poseen los equipos para la calidad con el fin de corregir

las deficiencias.

Durante el recorrido hacia la excelencia para la GCT, es posible que aumenten el
niimero de quejas que se reciban de los clientes. Al comienzo, esto podria ser inquietante.

En realidad esta seria una sefial positiva que le indicara su avance por el camino correcto.

Los estudios han demostrado que la mayoria de los clientes insatisfechos no se
toman el tiempo o hacen el esfuerzo de quejarse. Para ellos el asunto no vale la pena. Esta
mayoria deja de comprar, y ademas relata la historia del mal servicio por lo menos a otras 9

personas, situacion que afectara los intereses de la empresa. Si las quejas
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aumentan, es porque los clientes habran percibido que se esta tomando con mayor seriedad
la calidad y la satisfaccién del cliente. El nimero de quejas se incrementaran hasta el punto
en el cual su atencion a las necesidades del cliente se combinen con el nivel de habilidades
de la GCT, con el fin de eliminar la raiz de las causas de los problemas mas comunes.
Entonces las quejas disminuiran en forma sustancial.

De manera que no hay que alarmarse si las quejas llegaran aumentar. Es una sefial

de que se encuentra encaminado y de que se esta logrando un progreso visible'.
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