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INTRODUCCION 

El problema  de  la  calidad es amplio  tanto  en sus alcances como en l o s  facto- 
res  que  intervienen en ella, es por esto necesario que en México se unan l o s  esfuer- 
zos de  todas las empresas para intercambiar  experiencias y conocimientos, asimiio 
recurrir a los  profesionales  que  han  conformado  diversas  instituciones para implantar 
la  calidad  en  nuestro país. 

El presente  trabajo  tiene la finalidad  de  mostrar cómo se ha  implantado  la ca- 
lidad  en México y de que  manera  ha  impactado  éSta  en el desarrollo  de las organiza. 
ciones y en al actitud de la gente. 

En el primer  capítulo se describe  históricamente  la  aparición  del  Control  de 
Calidad, la dierencia que  existe  entre &te y el Control Total de  Calidad  en  una orga- 
nización. Se hace referencia a la importancia  de un Control Estadístico, elemento esen- 
cial para el logro de la calidad. 

El en  segundo  capítulo  señalamos  de qué manera ha impactado el Control To- 
tal de Calidad en  el Sistema  Administrativo,  el p a p e l  del  directivo  de cada organiza- 
ción como líder de  todos los  miembros  de la misma. También  hemos  considerado 
qué  estrategias  debe  llevar a cabo la administración para integrar  la  calidad como sis- 
tema.  Finalmente  explicamos  cbmo han sido los  efectos de la nueva  cultura  dentro 
de las organizaciones. 

En el  capítulo  tercero  presentamos l o s  efectos del  Control Total de  Calidad  en 
las organizaciones,  de  qué  manera se ha difundido y si la problemática  de la Calidad 
en  Mexico  puede  solucionarse,  criticamos algunas de  las  alternativas  que se propo- I 
nen.  También  mencionamos  cómo se ha  expandido  la fiiosofia gerencia1 japonesa en I 
el imbito directivo  de  nuestro país. Incluímos  la  manera  de cómo se puede  implemen - 
tar en  una  organización  el  sistema  de calidad. La participación  del  factor  humano es 
indispensable,  por lo cual determinamos  el trabajo de  grupo como un elemento  esen - 1 

cia1  en  la  implantación de algunos de los  sistemas  de  Control Total de  Calidad como 
l o s  Círculos de  calidad,  Cero  Defectos o el Justo a Tiempo  ya  que  mediante  el traba- 
jo de todm pueden obtenerse resultados óptimos;  siempre que exista un ambiente 
agradable  creado  por una serie  de  factores y circunstancias  que  conforma la nueva 
c u l t u r a  implantada. 

I 

! 
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En el  último  capítulo analizamos el  sistema  de  Calidad Total de una empresa 
constructora, señalamos cuáles son las etapas que siguieron para implementarlo, cómo 
se lleva a cabo la operación  del  sistema, los problemas  que se encontraron a la  hora 
de  implementarlo y finalmente los factores  que  ayudaron a obtener  ciertos  resulta- 
dos. 

La implementación de sistemas  de  Control  Total de Calidad  en  las  empresas 
mexicanas permitirá facilitar  las  relaciones  comerciales con el ámbito internacional; l o  
grando así la satisfacción del trabajador  ya sea directivo u operario, así como la  del 
cliente  al  adquirir un producto o servicio. 



CAPITULO I 

Origenes del Control Total de Calidad. 



Orfgenes  del  Control Total de  Cal idad.  

Podría  llegarse a creer  que la idea  de  calidad  nació con el  hombre mismo. An- 
tiguamente  el  hombre  de las cavernas  utilizaba  para su supervivencia  aquellas herra- 
mientas u objetos que  respondieran a sus necesidades y dichos objetos debían  tener 
cierto rango de  calidad  ya  que al ser  empleados  para  la caza de algún animal, sus pre- 
carias armas no debían  fallar ya que en ese momento se encontraba  en juego su pro. 
pia  seguridad. Esto sigue  siendo  vigente hasta nuestros  días  ya  que  todo lo que 
utilizamos lo elegimos  en  función  de  nuestras  necesidades. 

fa palabra calidad puede ser consídarada como un conjunto de atributos o 
propiedades de un objeto a partir de los cuales podemos  emitir un juicio acerca del 
mismo.  Desde este punto  de vista se puede  hablar  de  una  nula, poca o excelente c a m  

lidad  de un producto; ésta ha  evolucionado a medida  que la complejidad  de los pro- 
cesos industriales se ha incrementado,  iniciándose  en la época artesanal, en la cual la 
calidad  era  expresada  en  función  del  desempeño  que ponía el fabricante al elaborar 
sus productos los cuales d e b í í  de  satisfacer los requerimientos  establecidos  previa- 
mente  por  el  cliente. Por  ser  productos hechos bajo caracteristicas  muy especrficas el 
producto  mismo  podía  determinar  facilmente y directamente si el trabap había  deja - 
do satisfecho al cliente.  Por lo tanto los artesanos  tenían  la  responsabilidad  de la ma- 
nufactura  completa  del  producto. 

Con la revolución  industrial esta situación  cambió  radicalmente ya que  el ta- 
ller  fué  convertido  en  una  fábrica  de  productos  masivos y en  serie,  ya  fuera  de articu- 
l o s  terminados o de  piezas  que  posteriormente  serían  ensambladas  en  etapas 
posteriores  de  la  producción. 

Los sistemas  de  fabricación se hicieron  más  complicados  durante  la  Primera 
Guerra Mundial ya que el  supervisor se preocupaba más por la cantidad  que  por la 
calidad. Todos estos procedimientos  han  ido  evolucionando  haciéndose  más  patente 
todas  aquellas  características  involucra& con el concepto de  calidad. 

En dicho  proceso de  evolución se distinguen  básicamente  cuatro  etapas; 

1.- Control de la Calidad m e d i t e  la inspección,- Esta etapa coinci- 
de con el momento más relevante  de la  producción  de artículos en  serie, en la cual 
era necesario verificar si el articulo  al final de  la línea de  producción  resultaba apto o 
no. Debido a esta situación se implementó un departamento especial que  estuviera a 

I 

I 
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cargo del área de inspeccionar los productos,  a  este organismo se le  denominó  depar- 
tamento  de Control de Calidad. Radford a f i i  que "la inspección  tiene como  propki - 
to examinar  de cerca y en forma  crítica  el trabajo para comprobar su calidad y detectar 
l o s  error=  una  vez  que &tos han sido  identificados, personas especializadas en  la ma- 
teria  deben  ponerles  remedio".l En este  momento no era  posible concebii aún que 
las personas encargadas del Control  de  Calidad desde el  comienzo  en las actividades 
de  calidad,  seria  en  la  década  siguiente en la cual se redefiniria  el  papel que juegan l o s  
profesionales  de la calidad en  una  empresa. 

2= Control Estadistica de Calidad: Tiene su primera  aplicación  duran- 
te la  !Segunda  Guerra  Mundial  en  el  área  industrial con el dwño del Dr. W. A. Shew - 
hart con su llamado cuadro  de  controL Dicho cuadro  en sus inicios es usado con cierta 
expectativa y como una opción para contrarrestar las *didas económicas del mo- 
mento. 

Años después  Shewhart  realizó  una  serie  de  investigaciones con respecto al 
control del proceso, a 'través  de las cuales dió a  conocer  que  en  toda  producción in- 
dustrial se da  una variacih en  el  proceso, Estas variaciones  deberán ser  estudiidas 
bajo los  principios de probabilidad y de la estadistica. 

El segundo  elemento  importante  del  control  estadistico es e1 muestreo, l a s  
técnicas del  muestreo  parten  del hecho de  que  en  una  producción  en  serie  resulta im- 
posible  inspeccionar  cada uno de los  productos  para  hacer las diferencias  de lo acep- 
table y lo no aceptable. De ahí la  necesidad  de  verificar un cierto número  de  artículos 
entresacados  de un mismo  lote  de  producción, para decidir sobre esta base si el  lote 
es aceptable o no. 

Sin embargo el  praceder con estas inspecciones resulta  muy  riesgoso ya que 
en un lote unas cuantas piezas pueden estar mal y se rechaza todo el  lote,  pero pue- 
de  suceder todo lo contrario. 

I 

El inicio de la nueva  etapa del movimiento  hacia  la  calidad  surge  en  el mom 
mento  en  que se perciben las implicaciones  que  el  control  estadístico  de la  calidad tie- 
ne  en  el proceso  administrativo. 

I 

1. G, S. Radford, Tho Cmrtrd of  Quality ir Yurfactrr img,  New York, Ronald Press, 1922. j 
I 
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3: Aseguramiento de la Calidad- A esta etapa se le  identifica  por  dos 
factores que influyeron de manera  determinante en el  nuevo cauce  que tomaría el 
concepto de calidad, dichos factores son: 

a) Za toma  de  conciencia  por  parte  de  la a d m i n i i c i h  en  cuanto al papel 
que le corresponde  en el aseguramiento  de la calidad y la implantación  del  nuevo con - 
cepto de  Control de Calidad  en  Ja@n”.2 

En la década  de los 50 las grandes  organizaciones  habían  centrado su atención 
en  el control estadístico de los procesos  productivos, ya que  de esta manera  aumen - 
taban las probabilidades  de  tomar  medidas  preventivas  para no incurrir  en  errores, 
esta tarea fu6 asignada a l o s  estadísticos. 

Con el paso del tiemp y debido a las exigencias del mismo fué necesario  que 
el mejoramiento de la calidad  quedara asegurado, esto implicaba  promover  el desa- 
rrollo de  profesionales  que se dedicaran al aseguramiento  de  la  calidad,  pero más que 
nada  era  necesario  que  todos los integrantes de la organización se involucraran en  el 
logro  de la  lida ad. 

4.- La Calidad como estrategia competitiva- Es a partir de los últimos 
años en que se ha dado lugar a una  serie  de cambios sumamente  importantes,  en 
cuanto a las actitudes  que las organizaciones  han  tenido  en lo que se refiere a la cali- 
dad. Dichos cambios se refieren a la  forma  en  que  la a-ción concibe el  papel 
que  juega la calidad  en  el  mundo  de los negocios. 

Anteriormente se creía  que la nula o poca calidad  en los productos  era perju- 
dicial para la  compañía que los producía,  pero  actualmente  la  calidad es valorada co- 
mo estrategia  fundamental para alcanzar la competitividad. 

Esto no implica que la  calidad por si misma pase a ser una  estrategia compe- 
titiva, por el uso de  m6todos estadísticos que controlan  el  proceso; como tampoco lo 
es el hecho de  que  todos se comprometan a elaborar  productos o servicios  sin ningún 
defecto, ya que nada  de esto sirve si no hay un mercado a satisfacer. “La calidad pa- 
sa a ser una  estrategia  de  competitividad  en  el  momento que la alta  gerencia  toma 

2. Gutíérrez. Marlo. Adrímhtru para la Calidrd Editorial Limusa M6xím. 1991. pAgina 33. 
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como punto  de partida para  la  planeación los  requerimientos  del  consumidor 
y la calidad de los  productos para los  consumidores“? 

Es decir, lo que  pretende  la  filosofía  de  la calidad, es que la  planeación  de to- 
das las  actividades  de  la  empresa cumplan con l o s  requerimientos  del  consumidor a 
travk de l o s  productos que  entregan a &tos y de esta manera  obtenga una calidad 
superior a la que ofrecen los  competidores. 

Todo lo anterior  implicaba cambios profundos en la  mentalidad  de los admi- 
nistradores  en  la  cultura  de l a s  organizaciones y en las estructuras de las mismas. Era 
entonces  necesario  replantear el objetivo el cual es: lograr  que  la  calidad llegue a ser 
la estrategia  competitiva por excelencia 

3. Op. Cit. Adrimbtrar p u a  la ... página 39. 
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I,  - Control de  Calidad, 

En sus inicios la  calidad se definía como el  cumplimiento exacto de l a s  espe- 
cificaciones  previamente  establecidas  para un determinado  producto. En la medida  en 
que los productos no cumplieran con dichas especificaciones dejaban  de  tener cali- 
dad. 

Las Normas  Industriales  han defiido al  Control  de  Calidad  como: "Un &e- 
ma  de m&dos de producción  que  económicamente  general  bienes o servicios  de ca- 
lidad, acordes can l a s  requisitos de l a s  consumidores?: Por otro lado Kaom Ishikawa 
lo deflne en un senMo r n k  amplio y pnictica, es decir: "canrirte m d-rrallar, di- 
señar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea más econirmico, más 
útil y siempre  el  más  satisfactorio para el  consumidor"? 

Las normas y especificaciones se establecen  dentro  de un rango  de  ciertos 
límites límite  superior y límite  inferior,  dichas  normas  no  son  perfectas  aún  cuando 
sean  nacionales o internacionales; lo cual se debe  tanto a quienes  establecen las espe- 
cificaciones no siempre  tienen l o s  criterios  adecuados, como a que  las  especificacio- 
nes no se actualizan  constantemente.  Por eso dichas normas son, en  general, 
deficientes.  De  aquí  que sea frecuente  el caso de  productos  que  cumplen con e s p e c i  - 
ficaciones y que sin embargo  resultan a entera  satisfacción  del  cliente. 

Debido a esto fui: necesario retomar  el concepto de  calidad  en d h h  poste- 
riores. 

1.1. Diferencia  entre  Control  de  Calidad y Control Total de  Calidad 

El Control  de  Calidad  en sus inicios fui: considerado como la  coordinación de 1 

esfuerzos  dentro  de  una  organización  en  el  área  de  manufactura, cuyo  objetivo era 
mantener  la  calidad  de l o s  productos  de  acuerdo a ciertas  normas y &ndares esta- 
blecidos. Es decir, el Control de Calidad  era  exclusivo  del  área  de  producción enfo- 
cando sus esfuerzos  hacia  las  actividades  propias de dicho  departamento  entre las ~ 

cuales se encuentran la adquisición y recepción de materiales,  procesos  productivos, I 

4. Ishfkawa Kanru. ¿QM¿ es el Cmrtrml Tmttl de Cilidrd?. La Modalidad Japonesa. Edit. Norma , 
Mexico, 1985 paina 40. 

I 
5. Ibid. p k h a  41. 



almacenamiento,  etc.  Asignando  para esto a especialistas  que supervisarán e inspec- 
cionarán los  productos  en su fase  terminal. 

Las actividades  de  calidad no eran  enfocadas  en  función  de  las etapas previas 
al nacimiento  del  producto como son: análisis  mercadotécnico,  diagnóstico  de l a s  ne- 
cesidades  del  consumidor,  canales  de  distribución,  promoción y demis áreas invoh- 
cradas  en la misma. 

El área de  producción  era  considerada  entonces como la de  mayor peso en 
cuanto al Control  de  Calidad, pareciera ser  que las  demás áreas de una empresa, no 
requerían  de  la  calidad. Como  sabemos  actualmente, esta idea es totalmente  errónea, 
ya que la  calidad es de  igual  importancia en todas l a s  actividades  que  realiza  una or- 
ganización aún cuando ésta no sea de  carácter  puramente  productivo. 

En este  sentido el concepto de  Control  de  Calidad  era  demasiado  limitado, ya 
que  durante  mucho  tiempo se le consideró como un proceso  regulatorio a través  del 
cual se medía la calidad  de los  productos,  comparando los  estándares  aceptados, pa- 
ra  posteriormente  actual según las estrategias  de la organización. 

A partir de lo anterior  podemos damos cuenta  que no se estaba  cumpliendo 
realmente con la filmfía de la  calidad, es por esto que se desarrolla  el concepto de 
Control  Total  de  Calidad,  que  en  cierta  manera  vendríí a responder a l a s  necesidades 
de  reestructuración  de  una  calidad  total  en  la  empresa. 

El concepto de  Control Total de  Calidad  fué  originado  por  el Dr. Armand V. 
Felgenbaum,  quien  durante 50 años fué  gerente  de  Control  de  Calidad y de operacio- 
nes fabriles  en  la sede del  Centro  de  Calidad  de  la General Electric  en  Nueva  York. 
En mayo  de 1957, publica su primer artículo sobre  Control  de Calidad  en  la  revista I 

Industrial Quality Control.  Posteriormente  en 1%1 publica un libro  titulado Total Qua- 
lity  Control Engeneering and  Management. El Dr. Felgenbaum  define e1 Control To- 
tal  de  Calidad como un “sistema  eficaz  para  integrar l o s  esfuerzos  en  materia  de 
desarrollo  de  calidad,  mantenimiento y mejoramiento  de  calidad realiidos por los di. 
versos grupos en  una  organización,  de  modo  que sea posible producir  bienes y ser- 
vicios a los  niveles  más econbmicos y que sean compatibles con la  plena  satisfacción 
de los  clientes‘‘? 

6. Op. Cit. i Q m C  es el Cmrtrml _._ pbina 45 

- 6 -  



Por otro lado  el  Control Total de  Calidad  implica  la  participación y esfuerzos 
de los diversos  grupos  que  integran UM organización, es decir,  incluye  todas  aquellas 
áreas que  involucren  el  desarrollo  de un nuevo  producto.  Considerando  que  la cali- 
dad se convertirá  en  tarea  de  todos los  individuos  existiendo  la  posibilidad  de  que se 
volviera  también  tarea  de  nadie. Es por esto que  Felgenbaum  sugirió  que  el  Control 
Total  de Calidad  estuviera bajo la  responsabilidad de la  Gerencia a travk de funcio- 
nes debidamente  organizadas,  cuyas únicas tareas  de  especialización  fuera  la  calidad 
de  productos y su área de  operaciones  fuera  el  Control  de  Calidad. 

Felgenbaum  propuso  que  el  Control Total de  Calidad  estuviera  en  manos  de 
espxialiitas. Sin embargo esto contradecía  en  cierta  manera el propbito de  integrar 
todas  las  actividades  que  involucran  el  proceso  de  desarrollo  de un nuevo  producto o 
semkio, la calklad es rafiponsaMlidad de cada individuo y no debe limitarse a un gru- 
po de especialistas, 

La esencia del  Control Total de  Calidad indica que  todo  individuo  inde. 
pendientemente  de  la  división o área en  la  que se encuentre  dentro  de la  organización 
deberán estudiar, practicar  y  participar  en  el  Control  de  Calidad. 

El concepto de  Control Total de  Calidad  integral ha sufrido  a lo largo  del tiem- 
po una  serie  de  modificaciones. En un inicio,  la  participación  total  incluía  solamente 
al presidente  de  la  empresa,  directores,  gerentes,  supervisores,  trabajadores  de  línea y 
los vendedores.  Pero  actualmente  este  concepto se ha  extendido a los subcontratis- 
tas, a los sistemas  de  distribución compañií filiales, es decir,  parte  desde los provee- 
dores hasta la  distribución. Al efectuar  el  Control Total de  Calidad no sólo es 
importante  fortalecer  el  Control  de  Calidad sino también  considerar  el  Control  de Cos- 
tos (utilidades  y  precios)  así como el  Control  de  Cantidades  (volumen  de  producción, 
ventas  y  existencias). El supuesto  en  que se basa este mktodo es que  el  fabricante de- 
be desarrollar,  producir  y  vender  aquellos  artículos o prestar servicios que  satisfagan 
las  necesidades  de los consumidores con la mejor calidad  y at costo más  económico. 

De aquí  la  importancia  de conocer primeramente  el costo del  producto para 
posteriormente  hacer  el  diseño  y  la  planificación  de  Calidad.  Cuando  el  control  de cos- 
tos se maneja  de  manera  estricta se podrán conocer de  manera más fácil  las  utilida- 
des derivadas  de  la  eliminación  de  errores.  Será  en este  momento  que los logros  del 
Control  Total  de Calidad sean identificados. 

Como  parte  del  Control  de  Costos es necesario  conocer la  tasa  de defectos y 
correcciones ya  que ambas juegan un papel  muy  importante  en  la  implementaci6n 
del  Control Total de  Calidad. De lo contrario la normalización de los productos, el 



Para  demostrar  cómo es que al  realizar  el  Control  de  Calidad  una  organiza. 
ción todas l a s  divisiones o áreas  de la misma  quedan  interrelacionadas por un mismo 
objetivo, nos auxiliaremos  de  la  siguiente  gráfica: 

La escencia del CTC se representa  en  el  círculo  central, que contiene la ga- 
rantía  de  calidad  definida  en su aceptación  más  estrecha:  hacer un buen Control de f 
Calidad  de los nuevos  productos  de la empresa, en  aquellas  empresas  que no fabri- 
can  artículos la  garantía de  calidad estará representada  por  la  cantidad  de  servicios 
prestados. 

El segundo  circulo  representa  el  control  de la calidad  en un sentido  mucho j 

más  amplio  ya  que  incluye todos l o s  factores  que  intervienen  en el procm produc I I 

tivo. El tercer  círculo  hace  incapié en el control  de  todas las fases del trabajo. Utilizan- 

i 

i 

I 
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do para esto el PHVA (planear,  hacer,  verificar,  actuar)  haciendo girar cada uno de 
los círculos  una y otra vez para *mpedir  que los defectos se repitan  en  todos los ni- 
veles. Esto sería más fácil  de  lograr  cuando  en las dos  etapas  anteriores  el  Control  de , 

Calidad se realiza  eficazmente. 

I 

Este trabajo corresponder6 a todos los individuos  que  integran la organización 
independientemente  de su función o jerarquía, ya que  de su participación  dependerá 
el éxito del  programa. 

En este  momento en  el que podamos diferenciar la principal limitacih en 
cuanto al Control de  Calidad y el CTC. El segundo no asigna a un departamento  el 
control de  la  calidad,  considera  que  &a es lograda por el  esfuerzo conjunto de  cada 
miembro  de  manera  individual  en  la  unidad  productiva,  iniciandose  desde  la  fase  de 
diseño  del  producto. 

Es indispensable, para obtener el éxito del  Control  de Calidad, crear la con- 
ciencia  de  calidad  en  todos  los  niveles  desde 10 saltos directivos hasta el último de l o s  
obreros, ya que la  calidad es responsabiidad  de  todos. 



1.2. Control Estadííco de  Calidad Total 
i 

Los métodos  estadísticos  consisten  en  hacer  inferencias  a partir de  datos re- 
copilados para llegar  a conclusiones satisfactorias  en  el  estudio  de un evento  determi- I 

nado; éste se lleva  a cabo mediante los  métodos  estadisticos,  Ahora  bien,  el  Control 
Estadistico  de Calidad utiliza dichos  métodos  mediante sistemas de  inspeccibn,  análi- 
sis y acción  aplicando  a un proceso  de  manufactura y por  medio  del  estudio  de  una 
pequeña  parte  del  producto  manufacturado y analizando  adecuadamente los datos 
conforme  a las características  de  calidad, se determina  la  acción  a  seguir  en  el proce- 
so, para mantener  en un nivel  deseado  de  calidad. La colección, análisis e interpreta- 
ción de  datos es realizada  por  el  departamento  de  producción.  Debido  a la función  del 
control estadíco de  calidad se considera como una herramienta  preventiva, ya que 
gracias  a  ella se minimiza el desperdicio y se aumenta  la  producción. 

Una forma @1ca de representar  el Control Estadistico de Calidad, es median- 
te el  siguiente organigrama: 

CONTROL EN EL PROCESO I MUESTRE0 D f  ACEPTACiON 

I 

Algunos de los métodos utiliidos son: 
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I 

1 
I 
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Las normas  de  inspección por atributos  establece l o s  planes  de  muestreo  y los 
procedimientos  a seguir para la inspeccih. 

I 

Al  proceder  a  la  inspección se comenzará  por  examinar  la pieza o elemento  a 
inspeccionar,  clasificando  en  importancia  las  características  de la  misma. Si una carac 
teristica no se ajusta a las  exigencias o especificaciones  establecidas se considerará  que 
la  unidad  tiene  algun defecto  que  debe  ser  debidamente  clasificado,  de  acuerdo  a  las 
normas  que se indican a continuación: 

- Clasificación  de l o s  defect=  La  clasificación  de los defectos es muy impor- 
tante  para  poder  establecer si el  producto  reune  las  condiciones  de  calidad  necesarias. 

Una correcta clasificación de los defectos y una eficiente  utilización  de hom- 
bres  y máquinas permitirá  encauzar  debidamente  el  esfuerzo  hacia la consecución  de 
los objetivos de  la produccih de calidad. Generalmente los defectos se clasifican  en 
los cuatro  grupos  siguientes: 

Grupo I. Defectos críticos Son aquellos  que  pueden  ocasionar o producir 
condiciones  de peliio para los individuos  que u t i l i  o elaboran  el  producto. Los 
que  afectan las caracterííticas, l a s  cualidades  del  producto o servicio. 

Grupo I1 Defectos mayors  Se considera  que  al no representar un pligro 
para l o s  usuarios  del  producto, no pueda  considerarse su importancia como defectos 
críticos, o que  la  probabilidad  de  que  el  producto  pueda  llegar  a  ser critico  sea muy 
escasa. Este concepto está muy  ligado a la calidad  que se desea  del  producto. 

Grupo I11 Defectos menores Son los  que no afectan  a  las  cualidades,  a  la 
calidad o al  rendimiento  del  producto. 

Grupo IV Defectos secundaríe Son todas  aquellas  desviaciones  de las , 
normas o especificaciones  que no afectan  la  calidad  y  el costo de l a s  piezas  pero cu- 
ya supresión  tiende  de un modo  general  a  mejorar  la  calidad  del  producto. 

1 

c) Gráficas de control: Una  de l a s  aplicaciones  más  importantes  que tie- 
nen las técnicas  de  muestre0  estadistico es la gráfica de control, la cual se ha usado 
como instrumento para controlar  el  rendimiento de la  producción. Las gráficas pue- 
den  utilizarse tanto para medir las características del  atributo o de la variable  que pre- 
sentan los  productos, como para detectar cuándo un proceso está bajo control y 
cuándo se está saliendo  de  control. 



dades  del  producto  que han de  inspeccionarse de cada lote, es decir, el tamaño  de la 
muestra, así como el criterio para determinar  la  aceptabiiidad  del  lote. 

d) Planes de muestreo: Los planes de  muestrm indican el número  de uni- 
! 

Determinado el nivel aceptable  de  calidad  correspondiente  a  un  defecto o gru- 
po de  defectos, y elegido el tipo  de  inspección  que ha de aplicarse. 

I 
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2. Aspectos  Integrales del  Control Total de  Calidad. 
I 

En numerosas ocasiones somos testigos del exit0 de  algunas  personas, orga- I 

nizaciones o paises;  debido a nuestra  familiaridad sobre las  mismas; llegamos a pasar 
por  alto l a s  causas que  originaron  dichos éxitos. i 

El conocer  y ana l i r  las causas  de  manera  aislada  que  originan  el  éxito  de un i 
sistema  administrativo,  jamás nos llevarán  a  conceptualizar  de  manera  clara  y com- 
pleta  dicho  fenbmeno,  debido  a esto es muy  importante conocer previamente  cada 
uno de l o s  sistemas o herramientas  en  que se basa el  Control  Total  de  Calidad,  para 
interrelacionarlos  y  ubicarlos  en  el contexto empresarial  de cada pais. 

El Control Total de  Calidad  integra una serie  de  sistemas  que  permiten un ma- 
nejo adecuado de la calidad misma, l o s  cuales se describen a continuacibn: 

2.1. Círculos  de  Calidad. 

Los Círculos  de  Calidad son el mejor  ejemplo  de lo que  puede  lograrse cuan- 
do el  esfuerzo  de los individuos se combina  y  además se apoyan  para  el logro  de l o s  
objetivos de la organízacion  y por ende  de sus propias  metas. 

El interés por l o s  círculos  de  calidad  japoneses es realmente  nuevo  a pesar de 
que  en 1% un grupo de la UCIJ  (Unión  de  Científicos  e  Ingenieros  Japoneses)  había 
visitado  a los paises occidentales para hablar  de sus experiencias. Los pioneros  de los 
círculos  de  calidad  en  el  continente  americano son los brasileños;  en 1971 la Volks. 
wagen  de Brasil estableció un circulo  que  era  copia  literal  del japonk Posteriormen- 
te en 1973 la  empresa  norteamericana Lockheed, implanta  tambien los círculos de 
calidad  apegándose  fielmente a los  que habían hecho l o s  japoneses  esforzándose  por 
mantenerlos  idénticos,  logrando así un gran  éxito. 

4 

En 1977 se crea  en  Estados  Unidos  Americanos, la Asociacih Internacional i 

de  Círculos  de  Calidad,  para lo cual  en ese  entonces ya  había cinco empresas  practi- 
cando  el  metodo  japonés. Algo muy  importante  de  mencionar es la  reacción  que tie- 
nen los sindicatos  ante la formacion  de los círculos  de  calidad:  por  ejemplo  en E.U.A. 
los obreros han  presentado  aptitudes  de  escepticismo a nivel  grupa1  e  individual, mien- 
tras que los sindicatos  generalmente  participan  en  forma  activa. 

i 
I 

En América Latina  donde los movimientos  sindicales son bastante  más  radi- 
cales que  en  el  Japón o en los Estados  Unidos, se ha  presentado  cierta oposición sin- 
dical  en  algunas  empresas. 
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A lo largo de una  serie de investigaciones  hechas en América  Latina  acerca 
del manejo de l o s  circulos de calidad en las empresas de dicho continente, el  Doctor 
Jurán  menciona que en l o s  países en desarrollo l o s  circulos de calidad  han  tenido  una 
mayor  propagación y éxito que en  Europa y en los Estados Unidos.  En la pionera 
Volkswagen de Brasil  en 1985 se habían  constituido  aproximadamente l o o 0  círculos 
que integraban  a  cerca de 10,OOO trabajadores. La casa matriz de la Volkswagen  en 
Alemania se interesó por dicha  experiencia  tan  innovadora de la V.W. del  Brasil y en 
1984 le concedió el premio  anual  a la  calidad de vida  del producto. 

En 1985 Brasil contaba con  cerca de 600 empresas que manejaban programas 
de círculos de calidad,  el objetivo  era "llevar  un cambio a las grandes empresas". 

En  México l o s  círculos empezaron el 1973 y hubo una  actitud de excesiva pru- 
dencia, pues las empresas decía  "suena  bonito, pero no habrá  alguien que lo haga pri- 
mero". Finalmente el Instituto Mexicano  del Control de Calidad  (IMECCA)  asumió 
el liderazgo en el campo, haciendo  extensiva la tknica y la filosofía de l o s  círculos  por 
medio de numerosos cursosf algunos de los  cuales fueron tomados por ejecutivos de 
otros países latinoamericanos.  Existen actualmente otros centros de estudios que se 
han  dedicado  a  llevar  esta  información a más gente en nuestro país como el IPADE, 
Colegio de Graduados en Alta  Direccibn,  FUNDAMECA  (Fundación  Mexicana  para 
la  Calidad Total). 

Los Círculos de Calidad  han  tenido  una  rápida  propagación  por  Latinoamkri- 
ca y surgirin diferentes maneras de implementarse dadas las condiciones  propias de 
cada  empresa.  Vale la pena  advertir que &te es un programa a  largo  plazo, que sus 
objetivos y frutos principales son el  bienestar de l o s  trabajadores y la solución de pro- 
blemas que se encontrarán a lo largo de las  etapas de implementación. 

Los Circulos de Calidad Son parte de un proceso amplio  relacionado  con el 
desarrollo  Industrial  en el cual se retorna  a los trabajadores el control sobre el proce- 
so de producción, el cual  habían  perdido desde comienzos de este siglo. 

Caracteristicas de los  Círculos de Calidad. 

A travk de los  C.C. el empleado mejora su autoestima lo que se refleja  en 
una mayor comprensión y fidelidad  a la empresa. El hecho de que el crkdito  sea re- 
conocido a nivel de grupo y no de manera  individual  hace que las personas busquen 
resultados  extraordinarios de todos los grupos a los cuales  pertenecen. 



I 

El superior  de estos grupos no es necesariamente  el mejor, sino el  de  mayor 
experiencia,  el  de  mayor  edad,  el  más  sabio, 

I 

Lo primero  que  debe  de  poner  de  manifiesto el jefe, son sus limitaciones y fa- I 

llas con la expectativa  de  que los demás lo compensen, Bajo esta técnica se pretende : 
! 

ser  realista y tanto las habidades como las limitaciones  personales son la base  para 
un trabajo integrado y eficaz, 

I 

! 
I 

"El Círculo  de  Calidad  consiste  en un grupo pequeño de  trabajadores  general- ~ 

mente  de la misma  área  de trabajo,  que  en  forma voluntaria  llevan a cabo actividades 
de  mejoramiento  de la  calidad y la productividad"?  Para  cumplir con su objetivo  uti- 
lizan  mktodos  de  análisis y solución  de  problemas.  Para  el  desarrollo  óptimo  de l o s  
Círculos  de  Calidad es necesario tener  en  cuenta l a s  siguientes  reglas: 

Voluntad 

-LOS Círculos  han  de  integrarse  voluntariamente  no  por  órdenes  superiores, 
Comenzar las actividades  de  los  Círculos con aquellas  personas  que  deseen  partici- 
par? 

Autodesarrollo 

Los miembros  de  círculo  deben  de  estar  dispuestos  a  estudiar. 

Capacitación  continua 

Los miembros del círculo  deben  de  aspirar  a  ampliar sus horizontes y a coo- 
perar con otros círculos. 

Integración 

La participacibn  activa  de  todos 10s miembros  de la  organizacibn, es la  meta 
final  de los círculos  de calidad. 

7 .  Ishikawa, Kaoru. ¿Que es El Control Total de Calidad?, Editorial Norma,  Colombia. página 19, 

8. Ibid. página 20. 

I 

I 



Reconocimiento 

Es muy  importante  el  reconocimiento  de l o s  logros  obtenidos  en l o s  círculos 
de  calidad,  asi como el seguir motivando a sus integrantes a  travis de  incentivos. 

Autonomía 

I 

Los integrantes  del  círculo son quienes  van a determinar  la  problemática a es- 
tudiar para buscar sus posibles soluciones, ya  que son ellos  directamente  quienes vi- 
ven y enfrentan  la  problemática  en sus áreas  de trabp. Por lo cual la elección  del 
problema  deberá  ser  totalmente  independiente  de  la  Gerencia. 

Debido a que  las  actividades  que  realicen los  Circulos  de  Calidad son de  análi- 
LAG y búcquedn do rznlwinnoc Qptimac de diforenterz prt4klemitic;lc, k t a ~  ma a p a p n  en 
técnicas que l e s  facilitan su objetivo, entre ellas podemos  mencionar: 

Diagrama  de  Ishikawa o Causa y Efecto+ 

Histograma  de  frecuencia. 
1 

Diagrama  de  Parete. 

Gráfkas de Control. 

Tormentas de  Ideas. 

Listas checables 



2.2. Cero Defectos I 

A lo largo de la historia, los seres humanos hemos aceptado  a vivir cometien- 
do  errores  e  todos los aspectos, ya sea laboral,  familiar o personal,  cada uno con ma- 
yor o menor  magnitud  de efecto, segiln sea  el caso. 

I 
1 

1 

I 

Los errores han formado  parte  de  nuestro  devenir  histórico, al  grado  que se j 
han  llegado  a  establecer  rangos  aceptables  de  errores, como son: las  escalas  de  califi- 
cación  de un examen, rango de  aceptación  de un producto,  porcentajes  aceptables  de I 

errores  en  el  proceso  productivo. 

Generalmente  cuando se comete un error lo primero  que se piensa es buscar 
una excusa  que  justifique  nuestra equivocacih, siendo  demasiado  tolerantes  en aque- 
llos aspectos que involucran  nuestra vida personal,  porque  consideramos que nadie 
es perfecto, y cuando los errores se relacionan con el  desempeño  laboral  entonces 
creemos  que es de  humanos  equivocarse y que no va  a  pasar  nada si volvemos  a re- 
petir  el  trabajo. 

.No por eso podremos  afirmar  que  ningún  individuo  busca  la  perfección, pa- 
reciera  que sólo le afecta y  le  preocupa  el no cometer  errores  en  aquellos  aspectos  de 
su vida que l o s  considera  importantes;  mientras  que  en otros aspectos sólo le preo- 
cupa no rebasar  el  límite  permitido. Por  ejemplo en  una  organización  a un trabajador 
no le  va  a  preocupar  la  perfección  de su desempeño  ya  que el cometer uno o m i s  
errores no va  a  implicar  que  sea  despedido, ya que  generalmente  las  organizaciones 
no esperan  que sus empleados  sean  perfectos. 

Tiempo,  esfuerzo,  presupuesto,  prestigio y demás factores se han  empleado 
para diseñar  y  aceptar l o s  llamados rangos de  errores, sin embargo  muy pocas orga 
nizaciones se han  esforzado  por  diseñar  sistemas que eliminen l o s  errores,  en  vez  de 
mantener  sistemas  para  vivir con ellos y gastar recursos en  corregirlos. 

Cero  Defectos  promueve un constante y consciente  deseo de  hacer  el traba- 
jo correctamente desde  la  primera  vez. El objetivo de  esta  técnica  consiste  en  reacon- 
dicionar  al  individuo  para que  tome un inter&  personal  en todo lo que  haga,  haciéndole 
sentir que su trabajo  juega un papel clave en el proceso productivo. 

I 

I 
I 

El programa  Cero  Defectos  fue  introducido  en l a s  industrias  aeroespaciales 
norteamericanas  en 1962 para mejorar la calidad  Escencialmente se trata  de un pro- 
grama de  motivación y hacer  incapi4  en  la  prevención más que  en  el  remedio  de los 

I 
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errores, ya  que  incentiva  a los trabajadores para  identificar las situaciones  que  pueden ; 
conducir  al  error. I 

Se han  identificado  que  las dos causas principales de errores son: l 

a) Falta de conocimiento: Debido a una capacitación o entrenamiento ha-  I 

decuado  e  insuficiente, 

b) Falta de atención: En la  mayoría de los  casos se debe  a  una  comunica- ' 
ción deficiente o especificaciones y procedimientos  incompletos. 

Las características  esenciales del  programa son: 

Planeación: Se organiza un comiti. Cero-defecto con representantes  de to- 
dos los departamentos, Este grupo es el  encargado  para  poner  en  marcha  el  progra . 
ma. 

Administration: Tanto la  administración  media y superior  deben conven- 
cer% del  programa  ya  que su participación es esencial  para  el  buen  funcionamiento 
del  programa. 

Promoción= Se fomenta  el  interés  en  el  programa por medio de la  publici- 
dad. 

Continuidad Se compromete  a cada  empleado  a  reducir los errores, para 
esto se puede  establecer  una  campaña  permanente  de  eliminación  de  la causa del  error. 

"Los pasos  recomendados  para  la  implementación  de Cero  Defectos son: 

1) Presentación y autorización  del  programa  por  la  Gerencia. 

2) Organización. 

3) Selección del  administrador  de Cero  Defectos. 

4) Selección  del  comitk  de  planeación y reconocimiento. 

5) inducción  en  todos los niveles  de la empresa,  desde la gerencia  hasta los 
trabajadores. 



6) Inicio  de  actividades. 

7) Expansión  del  programa"? 

Cero  Defectos es como se dijo  anteriormente un programa  motivacional,  de. ~ 

bid0  a &to la fase  de  induccion  juega un papel  importante  en  el  sentido  de  que es in- 
dispensable  motivar  a  todos los individuos  a  realizar su trabajo bien  desde  la  primera 1 
vez,  indicándoles  la  importancia  de su trabajo, del  producto y del  reconocimiento que 
obtendrán  de su esfuerzo  individual. 

I 

I 

La forma  en  que se  organice  e  implante  el  programa  va  a  depender  de  las ca- 
racterísticas  propias  de  cada  organización y de  las  necesidades  que  influyeron  para ac- 
tuar bajo la estrategia de Cero Defectos. 

En la  mayoría  de  las  organizaciones  que  llevan  a cabo este sistema  iniciaron 
con la  formación  de un comité  integrado por la  gerencia cuya  función  era  planear, or 
ganizar,  establecer  metas  y  evaluar los resultados.  Tambikn  integra  dicho  comit6 un 
administrador  de  tiempo  completo  el  cual  va  a  informar  sobre los avances o retroce - 
sos del  programa, a cada uno de los j e f e s  de  departamento,  supervisores, coordina- 
dores, y &tos  a su vez  serán los encargados  de  motivar  a sus trabajadores  mediante 
el reconocimiento  a su desempeño. 

A pesar de  que  el  programa  Cero  Defectos fué iniciado  en  E.stados  Unidos  de 
América  ha  sido  en  Japón  donde  ha  reportado  mayores  beneficios y ésto en  parte se 
ha  debido  a  que  la  educación  entre un país y otro  juega un factor  importante y que 
en  cierta  manera  delimita  el  éxito o el fracaso  de  una  Nación. 

9. Sánchez y Sanchez, Antonio. La inspección y el Control de la Calidad. Editorial Limusa.  Mexico p&ina 
30.. 



23. Justo  a  Tiempo. 

La empresa tipica de  manufactura  invierte e1 21% de sus activos como inven- 
tarios, lo cual  representa un alto costo para la  empresa. Estos inventarios son necesa. 
rios para  asegurar  la  continuidad  de  las  operaciones  por  variaciones  en  las  ventas, 
demoras  en  las  entregas,  problemas  de  calidad,  tiempos  de  espera  necesarios  entre  las ~ 

diferentes  etapas  del proceso o entre los proveedores  de los distintos  materiales y la ' 
empresa  usuaria de l o s  mismos. 

I 

: 
1 

Si se lograran  evitar todos estos problemas y se optimizara  las  operaciones  de 
tal  manera que se asegurara  el  suministro, se eliminarían l o s  tiempos  de  espera y las 
variaciones  significativas  en los estimados  de  ventas,  podríamos  reducir los niveles  de 
inventario, con lo que el ahorro para  la  empresa  sería  impresionante. 

Además  de  toda  la  infraestructura  requerida  para  mantener los inventarios, 
existe otro problema  que  debemos  tomar  en  cuenta y esta es la reduccih de  la cali-  
dad  en los materiales  almacenados.  Independientemente  de  que  los  materiales se de- 
terioran  por un manejo  excesivo  en  los  almacenes, la  mayoria  de los materiales 
cambian  en sus características  fisicoquímicas  durante  el  almacenamiento,  dando co- 
mo resultado  que  a  mayor  nivel  de  inventarios,  el  material o producto  llegara  al pro. 
ceso productivo o al  consumidor con más  pérdidas  de sus características:  originales y 
aún reconociendo  que no llegara  a  estar  fuera  de sus especificaciones,  este  material 
ya es diferente  a un producto  recien  producido  en lo que  a  calidad se refiere. 

Esto aparentemente es una  situacibn  ideal  inalcanzable  a sido lograda por los 
japoneses. El sistema €ué creado  por la ,empresa Toyota Motor Gorp., y fué el  resul. 
tad0  de los  esfuerzos y promoción  realizados  por  el Sr. Taichi  Ahno  de 1949 a 1975. 

La idea  fundamental  del  sistema  de  producción Toyota es mantener un flujo 
continuo  de  productos  en  las  fábricas,  para  adaptarse  flexiblemente  a  cambios  en la ~ 

demanda.  La  realizacibn  de  tal flujo de  producción se le  llama Rducci6n Justo  a 1 
Tiempo. 

El sistema  empezi,  a  ser  adoptado  por  muchas  compañías  japonesas  después 
de la crisiis petrolera  de 1973 y actualmente se ha  expandido incluso fuera  del  Japbn. 

El sistema se basa en  optimizar las operaciones  de una  empresa y de sus pro- ( 

veedores con el  propósito  de  producir y surtir los productos justo-a-tiempo para ser 
vendidos,  las  diferentes  partes y materias  primas  deben  estar justo-a-tiempo para ser 
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ensambladas o utilizadas en el proceso productivo, l o s  materiales producidos en ca- 
da fase de la manufactura deben llegar justo-a-tiempo para obtener el producto final, I 

1 

Sin embargo, el lograr  esta forma de trabajo no es fácil,  ya que debe estar ba- 
sada  en  tres  premisas  básicas: I 

1) Control Total de Calidad, 

Para  lograr que todos l o s  materiales y el producto estén justo a  tiempo para 
su uso, se requiere que tengan una  calidad dentro de las  especificaciones,  para obte- 
ner  esta  condición el Único camino posible es la implementación  exitosa y el segui- 
miento de un  sistema de Control Total de Calidad dentro de la empresa. 

2) Mantenimiento Preventivo Total. 

Para que Justo a Tiempo pueda  ser  realizado, es necesario que no existan de- 
moras en ninguna Fa.= del proceso por fallas  del equipo y maquinaria. La alternativa 
para  cumplir con este objetivo es única y consiste en un Sitema Integral de Mante- 
nimiento  Preventivo. 

3) Motivación y participación de l o s  trabajadores. 

Una metodología  del Justo a Tiempo requiere de la participación  activa y sin- 
cera de cada integrante de la organización,  asi como de sus proveedores,  para  en con- 
junto resolver  cualquier  problema que ponga en peligro la continuidad de l o s  procesos. 

Los diferentes  esfuerzos para mantener este sistema deben ser  realizados  por 
cada  integrante de la empresa y están  dirigidos a las siguientes  áreas: 

1: Uniformar la  producciCm. 

2- Diseño de la distribución de la  maquinaria. 

3.- Estandarización  del  trabajo. 

4.- Automatización. 

5,- Actividades de mejora, 



". 

I 

Finalmente, es 'Importante  comentar  que  al igual que la empresa  creadora  de 
este  sistema,  Toyota  Motor  Corp.  tard6  muchos  años  en  obtener  resultados,  cualquier 
otra  empresa  interesada  en  implementar estos sistemas  deberá  estar  consciente  que 
no podrá contar con resultados a corto plazo, 

1 



CAPITULO I I 

El impacto del Control Total de Calidad en 
sistema  administrativo. 
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El impacto del Control Total de Calidad en el 
sistema  administrativo. 

Mediante el desarrollo  de  este  capítulo se pretende  identificar e1 impacto  que 
tienen los aspectos  integrales  del  Control Total de  Calidad  en el proceso  administra- 
tivo, 

Iniciaremos  definiendo lo que se entiende p o r  administracih: "Es la coordi- 
nación de los recursos de una  organización  a  través  de los procesos de Planeación, 
Organizaciwin, Liderazgw y Cwntrwl,  para obtener iws objetivws estabtecidws"'.lrJ 

Esta definición es válida  para  cualquier  empresa, sin embargo l o s  resultados 
que cada  una obtiene son totalmente  diferentes, ya que no todas  lograr la mejor ad- 
ministración  de sus recursos. 

Las etapas  del proceso administrativo no sufren  alteración  alguna  en su es- 
tructura  ya  que  éstas se desarrollan  paralelamente con l o s  sistemas  de  Círculos  de  Ca - 
lidad, Cero  Defectos y Justo a Tiempo,  entonces el cambio  radica  en  el  tipo  de  liderazgo 
a desarrollar  ya  que por  medio  de éste se debera  llegar con kxito al logro  de los ob- 
jetivos establecidos. 

Los sistemas  de  calidad  vienen  a  formar  parte  del proceso administrativo, in. 
tegrándose  en  cada  una de las etapas  del  mismo  siendo  esencial  conservar  la  calidad 
en el desarrollo  de  cada  una  de sus etapas. Una vez que la calidad pasa a  ser  respon- 
sabilidad de  todos los miembros  de una  organización, los productos o servicios  que 
ofrezca  serán  resultado  de  una  actitud  de  esfuerzos  coordinados  de  quienes se han 
comprometido con el propjsito de  ofrecer  productos  que  satisfagan las  espectativas 
del consumidor, esto es, el  Control Total  de Calidad es un modelo  administrativo  en 
el que la  Calidad  del  producto es resultado  del  sistema mismo. 

El Control  Total  de Calidad se inicia  en  el  interior  de  la  empresa  que se ha 
comprometido a establecer su propia  calidad y progresivamente se va  extendiendo  a 
la empresa que se involucra con la empresa  iniciadora ya que integra a proveedores, 
servicio de postventa y mercadotecnia, lo que se pretende en todas  aquellas empre- 

10. Koontz, O'Donnell, Weihrich. Elementos de la Administracion. Editorial Mc Graw Hill, Mexico 1988 
página 41. 
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I 
sas que de alguna forma tienen que ver con la  calidad, y de esta  manera el sistema 
administrativo  quedará  respaldado no sólo por su estructura  interna  sino  también p o r  : 
l o s  agentes exteriores que de una  manera  directa o indirecta  intervienen en el asegu- ' 

ramiento de la calidad, 

1.- La dirección  el sistema de calidad. 

Las  organizaciones  integran  una  parte importante de la sociedad, su meta  bási- 
ca es dedicarse  a  administrar en funcibn de todas las personas que integran  una em. 
presa: consumidores, empleados,  accionistaq todos y cada uno de ellos  deben  sentir 
que su capacidad y facultades son desarrolladas al máximo y que además son reco- 
nocidos por la empresa a la cual  pertenecen. 

Como en toda organización  existen  niveles  jerárquicos que asumen más r e s  
ponsabilidad y que por 10 tanto son quienes toman las desiciones que de alguna ma- 
nera determinan el futuro de la  organizacibn. 

En el caso de la Alta  Gerencia que vendría  siendo  el  nivel  más  alto en una or- 
ganizacibn,  tiene  a su cargo tomar las desiciones más cruciales  a las que se pueda en- 
frentar  una empresa, sin embargo, los aspectos  prácticos que conllevan  al &cito de 
dichas  desiciones  quedará a cargo de los niveles  operativos.  Por lo tanto es importan- 
te  que exista  una  estrecha  comunicación tanto ascendente como descendente para co - 
nocer las capacidades y limitaciones que cada  nivel  tiene dentro de la organización. 

Los canales de comunicacibn y la integracibn de una  empresa  serán 10s facto- 
res  claves  para et desarrollo prospero del  sistema de calidad, 

Será nuevamente la Alta Gerencia Quien  juegue el p a p e l  más importante en 
el nuevo enfoque del  sistema  hacia la calidad; siempre y cuando cuente con el apoyo 
del resto de los miembros de la organización. 

Es muy importante señalar que la Alta  Gerencia es el organismo responsable 
del  sistema, mientras que l o s  demás trabajan dentro del  sistema  establecido  por la 
misma,  Por lo tanto, "es responsabilidad  exclusiva de la Alta  Gerencia  -responsabili- 
dad que no puede ser delegada-,  organizar y administrar la empresa de tal forma que 
la Institución, como sistema quede orientada hacia la calidad."'1 

11. Dr. Gutiérrez Mario. Administrar para la Calidad. Editorial Limusa. México 1991 pigina 120. 



No es suficiente que la Alta  Gerencia tome la desicibn de implementar la filos i 
Sofia de la  Calidad Total, si antes no se han comprometido con dicha  filosofía en for - j 
ma  directa. , 

La Alta  Gerencia  deberá comprometerse en  ciertos aspectos como: 

a) Consistencia; Es el actuar  en  forma  consistente de acuerdo con todos 
los requerimientos de esta  nueva  filosofía  administrativa. 

b) Constancia  en el compromiso.. Es el ser constante en la forma de ac- 
tuar, implica  una  nueva  cultura que tardará años en  introducirse y en  dar  resultados. 

Cuando la Alta  Gerencia decide implantar el Control Total de Calidad en to- 
da la empresa, deberá  ajustar todos los  procesos y procedimientos  para  posteriormen - 
te delegar la autoridad  a los subalternos. El principio  esencial de la administracibn es 
permitir que los subalternos aprovechen la totalidad de sus capacidades. La introduc- 
ción  del Control Total de Calidad no  es tarea fácil  ya que implica  un cambio en la 
mentalidad  del  personal  para  asimilar los nuevos procedimientos  implicados en dicho 
cambio lo cual  requiere de un  largo  período de tiempo. 

El Control Total de Calidad es muy reciente en los países latinoamericanos y 
l a s  bases en las que se sustenta  difiere mucho en la forma en que están acostumbra- 
dos a trabajar en las organizaciones  mexicanas en donde el trabajo  en equipo es casi 
nulo y el compromiso con la organización no existe. Los sistemas de calidad  tienen 
una  estrecha  relación con la educación.  Para promover el Control  Total de Calidad 
con la  participación de todos, ya que hay que educar con calidad a todos los emplea- 
dos desde el Presidente  hasta los obreros de linea, 

“El Control Total es una  revolucibn  conceptual en la Gerencia;  por 10 tanto 
hay que cambiar los procesos de raciocinio de todos !os empleados. Para lograrlo es 
preciso  repetir la educación una y otra vez . tt 12 

La educacibn no es reunir a los empleados para darles  instruccibn  formal,  esta 
sólo representa  una  pequeña  porción de su educación  total. Es responsabilidad del je-  
fe enseñar a sus subalternos el trabajo mismo. Además tiene que aprender a delegar ~ 

autoridad, ya que lo que le corresponde es dar las pautas  generales y luego  permitir ! 
I 

12. Kaoru, Ishikawa. ¿Qué es e l   Con t ro l   To ta l  de Calidad?. La Modalidad  Japonesa.  Editorial 
Norma. Colombia 1985. página 33. 



que l o s  subalternos  trabajen  voluntariamente. Esta es la manera como la gente se su= 
pera. 

La Alta  Direccion y los Gerentes de nivel intermedio  deben  tener el valor  ne. 
cesario  para  delegar tanta autoridad como sea posible,  pues es la manera de estable- 
cer el respeto  por la gente como parte de la filmofia gerencial, lo que se pretende es 
finalmente  establecer  un  sistema de administracibn en el cual  participen todos los  em- 
pleados, de arriba hacia abajo y de abajo hacia  arriba. 

1.1. Importancia  del  liderazgo. 

El motivar,  dirigir,  guiar,  estimular e impulsar al factor humano de la organi- 
zación  para  lograr los objetivos es la mayor  función del líder dentro del proceso ad- 
ministrativo. 

Dicha  función  además de importante es sumamente compleja  ya que se en- 
frenta con el elemento más complicado de la administración, el ser  humano, que dificil. 
mente va  a  participar con una  mentalidad  positiva en el desarrollo de nuevos sistemas 
o filosofías que le ofrezcan  nuevas  expectativas de desarrollo. 

Pareciera que el ser humano siempre  saca a flote  mecanismos de defensa an- 
te  situaciones que l e s  son desconocidas, y rara es la ocasión que emprende algo nue- 
vo con la  idea del  éxito, por lo general sus probabilidades son IPás en contra que a 
favor cuando está por iniciar  un nuevo proyecto. Esto se debe en parte nuevamente 
a la educación y a la  escala de valoración que la gente hace de sí misma. Es  aquí don- 
de e1 líder  deberá  impulsar a su gente primero a una revaloracih de sus capacidades 
y despuks fomentar un  espíritu de superación y desarrollo. 

El sistema de Control Total de Calidad hace incapié en el cambio que deberán 
realizar los líderes de una organizacih así como la importancia de la participacih de 
la Alta  Direccibn. 

En  general se puede  definir a un líder como aquella  persona que ejecuta las 
cosas que  son las  correctas, las adecuadas,  las que deben hacerse. Por esto los líderes 
de este nuevo sistema  administrativo  deberán  estar  siempre preocupados por hacer 
lo que debe hacerse, y para esto necesitarán  revisar  cons3antemente el sistema, ade- 
cuando la organización  e innovando métodos, productos y servicios. 

Los líderes  deberán ocupar un  nivel  jerárquico en la  Gerencia, p o r  lo tanto, 
aquellos gerentes que no son líderes dentro de la institución  hacen que é..ta se deten- 

I 



ga  en el tiempo, se anquilosan,  dejan  de  innovar y van  perdiendo poco a poco su po- 
sicion competitiva. I 

Como líderes, los responsables  del  sistema  administrativo  del  Control  de Cas 
lidad  deben ser  personas  visionarias,  que  sepan con claridad  hacia  donde  conducir la 1 
organización,  trazando el mapa  general  que  conducirá a la  empresa  hacia las metas I 
previamente  establecidas,  pues  procuran un ambiente de intercomunicacion en todos : 
los niveles  que  permiten  que  las  ideas y conocimientos  desciendan  hasta l o s  últimos 
niveles  organizacionales. 

Comprometidos con las  metas  que se han propuesto, los líderes son consis- 
tentes con el  propósito de alcanzarlas y se ganan  la  confianza de los demás,  confian- 
za que es un elemento  fundamental de la  cultura  organizacional de sistema  de  Control 
Total  de Calidad. 

Los efectos y manifestaciones  que  resultan  de un auténtico líder  dentro de una 
organizacibn son los siguientes 

a) La gente es lo más  importante: Las  personas son conscientes  de  que 
de  ellas  depende el éxito de la  organización. Saben  que su actividad  tiene  una  gran 
importancia. 

b) La gente  se  desenvuelve en un ambiente  de  superacibn: Los 
líderes  deberán  apreciar  las  habilidades de sus colaboradores y fomentar su desarro- 
llo personal y profesional.  Deberán  considerar  que los errores son parte  de  la  retroali- 
mentación que nos enseña cómo proceder la siguiente vez. 

c) Integración en el trabajo: La gente se integrará  realmente  a l o s  gru- 
pos de  trabajo. 

d) Ambiente  de traba* El trabajo resulta  emocionante y retador. El líder I 

de la  calidad,  tiene  una  fuerza  especial  que  motiva  al ser humano  a  trabajar  en  forma 
consistente,  porque  éste ideal esti enraizado  profundamente  en las intimas  aspiracio. I I 

nes humanas. I 

I 

Estrechamente unido con el  ideal  de  la  calidad, se encuentra  la  búsqueda por ~ 

la autormliiacibn  por  medio del  propio  trabajo.  Cuando  en  el trabajo  encontremos la 1 
posibilidad de una realization y de un desarrollo  profesional de  acuerdo a los ideales ~ 

propios  de  cada  persona  no seri necesario que alguien  administre  por  medio de re- ~ 

compensas o castigos. La gente con iniciativa  propia  estructurará  m6todos  que  le fa- 



ciliten  el  desarrollo  del  trabajo  sin  necesidad de verificaciones o controles por parte 
de  terceras  personas. I 

2.- Principios  y  Estrategias  administrativas  para  la  organización  de la Calidad. 

Cualquier  empresa o institución no es únicamente  un  sistema  integrado por i 

hombres y máquinas. Es ante  todo una  realidad  viviente  en  medio de un determina - : 
do  entorno  social,  cuya  existencia  es un proceso  de  constante  adaptación  a los cam - 
bios  que  en  la  sociedad se van  sucediendo  a  través  del  tiempo. 

I 

I 

Toca a la  Alta  Administración de cualquier  empresa o institución no sólo coor- 
dinar  internamente  la  actividad del sistema,  sino  además  establecer el propósito fun- 
damental  de  la  misma,  así como ir  adecuando  dicho  propbsito  a los cambios  que la 
sociedad  experimenta,  establecer  metas  concretas y especificas  que  la  institución de. 
berá ir  alcanzando,  en  determinados  plazos y finalmente,  señalar  en  grandes  líneas  la 
forma como se deben  alcanzar  dichas  metas. 

Para  el  establecimiento  tanto  del  propbsito  corporativo como de los planes  de 
acción se requiere  que los gerentes del alto nivel  tengan  en  cuenta  las  oportunidades 
que el entorno  social  brinda  a  la  empresa. La Dirección  Corporativa no tendrá  el éxi- 
to esperado  cuando no se incorporen los retos y oportunidades estratkicos para  la 
realización  del  propbsito  general  de  la  empresa. 

Cuando nos referimos  a la  Dirección  Corporativa  estamos  hablando de una 
función  administrativa  de  conducción de las  actividades  de la empresa,  a  fin  de que 
se pongan  en  práctica los planes programados, se vayan  conquistando  las correspon- 
dientes  metas  de los planes  previamente  establecidos  así como el  propósito  finaí de la 
Institución. 

En toda  empresa se dan  funciones  específicas como son:  manufactura, inves- 
tigación,  finanzas,  etc. Se denomina  estrategia  funcional  a la  planificación de cada  una 
de  estas  funciones, I 

Se habla de  estrategia  corporativa  cuando se trata de  toda la  compañia cual- I 

quiera que sea su actividad o tamaño. "La estrategia  corporativa  es el conjunto  de 
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L a  calidad colno estrategia  corporativa queda incluida  explícitamente en la eta. 
pa de planeacibn,  será en este  espacio en el  cual la Alta  Direccibn  debe  señalar el tiem - 
p para llegar a las metas anuales de calidad que deben  alcanzarse  en cxia divisibn y 
en cada departamento+ I 

L a  calidad como estrategia  corrturativa  considera tanto 10s factores  ext.ernos 
como internos al otorgar una mayor  importancia a la investigacii>n de mercados, a 
fin de conocer las expectativas de los consumidores, y establecer  una  comparacibn 
con !a calidad que ofrece la competencia.  TambiPn rstablece canales dr. comunicacibn 1 
más  efectivos como tecnicas y FruPhas stadisticas entre el umario y el prodtlcto, A 
travk de esta  comunicacibn el empresario descubre que piensa la gente de SLI pro- 
ducto, por  qui.  nn  sector de la poblacibn lo adquiere y otros no. E.sto permite a los 
productores volver a diseñar su producto o servicio con la calidad  que  el  cliente re. 
quiere y al costo miis 6,ptimo. 

El enfoque  empresarial  cambia  en el sentido de que la empresa se convierte 
en  un  canal receptivo de requerimientos de la comunidad, y esto se logra cuando exis - 
te una verdadera  comunicaci6n  entre los consumidores y los productores. 

Por lo tanto podernos concluir que la calidad vista desde un enfoque estratki- 
co, deberá ser contingente a las necesidades de los consumidores, y a la calidad  que 
ofrece la competencia,  valikndose de las oportunidades y riesgos a los cuales la em- 
presa  habrá q~le enfrentarse en numerosas ocasiones,  para Ifegar a ser  una  empresa 
competitiva, 

2.1. La Calidad y el Sistema  Administrativo. 

Cuando  tnencicrnamos que la calidad es lo primero y lo inis importante, IIO 

sdo nos referimos a la. prioridad que time la calidad del producto frente a las utilida. 
des inmediatas, ni tampoco que la calidad de las personas sea el origen de la calidad 
de los productos, El principio  de que la calidad SEI primero se refiere  tamhien a la ca = 

lidad del sistema  mismo y de tina manera special a la Alta  Direcci6n que tendri la 
obligacidn de mejorar constantemente dicho sistema, Si el sistema tiene calidad, los 
administradores y l o s  trabajadores son más  eficientes; se da una mayor y mejor cos 
muniacibn entre todos los integrantes del sistema y la organizacibn es más  exitosa. 

No es que los trabajadores  de una empresa sean mis inteligentes o mejores 
que los de otra Lo que muchas veces sucede es que cwndo  se da  una  organizacibn 
y direccibn  con calidad, l o s  trabajadores estan mejor  dirigidos y mejor  administrados. 



Una administración con calidad  infunde en ellos una motivación más sólida para de- 
semptiiar  mejor su trabajo y promueve un mayor  respeto a la autoridad. 

El mejoramiento  del  sistema  tiene  que  ver con ías áreas cruciaíes  de  la  direc. 
ci6n como son: la  planificacibn y el control, los procesos y la toma de desiciones, y la 
organizacitm misma. 

Se trata  pues de alcanzar la  máxima  calidad con costos minimos, de  mante- 
ner el minimo de inventarios, de eliminar aspectos  pesados del trabajo así como ha - 
cer un wo adecuado  de  herramientas y de  i.nstalaciones  que  optimicen la calidad y la 
eficiencia.  Para  lograr todo lo anterior es necesario  mantener  una  actitud  abierta  para 
un  constante  mejoramiento  basado en el trabajo en q u i p  y cooperacibn. 

Es importante que la Alta Direcci3n identifique al factor  humano como parte 
del sistema  de  calidad y 110 d o  otorgue importancia a los resultados. Es decir, los Di * 

rectivos de cualquier  nivel no sido deben  tomar en cuenta los resultados sino tambikn 
los esfuerzos encaminados a1 logro de dichos  resultados. 

Cuando sblo se toman en cuenta los resultados se estará  enfatizando los con- 
troles, se piensa  entonces en recompensas  financieras y se amenaza  con castigos. En 
cambio  cuando  tamhien importan 10s esfuerzos  que  están  detrás  de los resultados, se 
apoya a la gente, se le orienta  para  realizar  mejor su tarea, se fe estimula y se le su- 
primen todas los factores de m i d o  q ~ ~ e  están  presentes  por dondquiera y que se 
manifiestan de muy diferente manera. 

No basta, pues, evaluar a la gente simplemente en ttirminos de resultados. tJn 
sistema administrativo con calidad va a enfocar SU atencibn a 10s pasos que se han 
seguido, ya que no le interesan los rrsuitades por l o s  resultados  mismos; le interesa 
m-raiizar  por que los hay, por eso t a m  en ctlenta el proceso que ha dado origen a di - 
rhos resultados, lo CQIICXX a fondo, ~ottoce las diferentes fases que lo integran y lo 
que cada  fase  aporta al resultado  final; y centra su atencih en el mejoramiento de di - 
cho proceso, Esta forma de pensar valora fa retroalimentacih y la comunicaci6n cons 
tante  entre  directivos y trabajadores. 

Todo lo anterior lo podríamos  esquematizar de: la  siguiente forma; 

a) Adrninistraciim  orientada a los resultad= 



" 

Delega responsabilidades 

- Marca la importancia al cumplimiento  exacto de ¡os &-den= de los sup- 
riores, 

- Proporciona metas numitricas de prduccibn. 

- Premia  las  realizaciones  personales. 

b)  Administracibn  orientada a las personas y el  proceso; 

- Identifica  en qu6 está eí error. 

- Estudia el proceso para  prevenir  defectos. 

- Se preocupa  por el cumplimiento de las exigencias de los clientes, 

Marca  las rutas a seguir  para  lograr la calidad. 

- Premia  realizaciones de grupo. 

- E.stablece proc.edimientus. 

Si la adtninistracih  se enfoca al mejoramiento del proceso dehe hacerse que 
los trabajadores  participen activamente en dicho mejoramiento lo cual trae consigo 
dm consecutlncias muy importantes: 

1) L a  Afta Gprencia deja cip ser el iinico centro de desicih, ya que debe dele- 
gar la autoridad  para que todos aquellos que conocen bien  el proceso colaboren en 
su mejoramiento. 

2) L a  Alta  Gerencia d e k  proprcionar la informacibn y asesoria  necesarias 
para que los centros de dmicibn que se dan a lo largo deí proceso esten preparados 
para esta  nueva  tarea. 

Así pues, en la cultura  arganizacionaf  del Control Total de Calidad 10s: traba- 

I 

jadores dejan de ser  simpfes  ejecutores de brdenes, para pasar a ser corresponsables ~ 

en el mejoramiento del  proceso. I 

I 
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L a  Cultura Organizational juega un papel sumamente  importante en el siste. 
ma de Calidad Tatal, podria inclrlso considerarse como la base de la estructura de una 
empresa  que ha decidido irnplementar  dicho  sistema; ya que para todo cambio que 
decida  hacer en su estructura debera tomar  en  cuenta la cultura o desarrollo organi. 
zacional con el que  cuenta en el momento, y el desarrollo  que  &te  ha  tenido a lo lar - 
go de la historia  de la empresa, y hacia dónde deberá  ser  encauzado  para  que  asegure 
el &xito del  cambio. 

L a  cultura  organizadonal es el conjunto  de  factores  que  determinan fa forma 
de ser  de una  institución;  factores que contribuyen a su fortaleza y que por consi. 
guiente son elementos decisivos  de su productividad, es decir, es toda aquello que 
permite a una organizacibn el logro de sus objetivos. Es p r  esto que se dice que 
cuando la direccibn  tiene  &ito en mejorar la cultura de la organizacion la compafiia 
se. hace más  productiva,  más  competitiva, y por  consiguiente mis rdituable a largo 
plaza. 

Entre los factores que constituyen la  cultura orgatiiacional ocupan un lugar 
preponderante los valores que presiden las desiciones  fundamentales de la direcciony 
la forma  de  pensar de quienes integran  la  empresa. 

Cuando la Direccibn logra introducir  la  cultura organizational necesaria para 
que el Control  Total  de Catidad tenga kxito, no sdo la empresa se vuelve más pro- I 
ductiva, sino que además se da en actitud de los recursos  humanos los siguientes  cam - i 
bios: 

i 

L a  gente se acostumbra a percibir y a juzgar la realidad en forma Inis obje- 
tiva, 

Tdos perciben la importancia que tiene pfanear bien la propia  actividad an- 
tes de desarrollarla. 

L a  Direccittn esti consciente de la importancia de su participacittn en el pro. 
ceso, actlian con criterios que tienden a mejorarla, se compromete  más  profundamen - 
te  eon las personas  involueradas en el proceso y deja de evaluar con criterios que 
unicamente  tienen  en cuenta los resultados, I 

- Las perstonas se acostumbran a discernir cuales son íos problemas  verdade- I 

ratnente importantes y se avocan a su resoluciisn* I 

I 





CAPITULO I I I 



EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD Eh”M..X.€CO 

Durante  mucho  tiempo, 10s consumidores  mexicanos  adoptaron ma actitud 
conformista hacia la poca o nula calidad de los articulos o servicios  que  requieren. Esa 
misma  actitud han tenido los miembros de las organizaciones  industriales desde SUS 

inicios,  ante la  falta de calidad  de  sus  productos o servicios;  situacibn que ha origina- 
do costos elevados de fabricacibn y precios  fuera de competencia  en el mercado. 

En  nuestro pais, muchas  empresas  industriales y de  servicios  carecen  de tec- 
nología adecuada y actualizada para aumentar la calidad y bajar costos; a t a  situacibn 
ha 11~ho necesario que se promueva la dinimica de sistemas de calidad. Dichos sis 
temas se han probado en nuestro p i s  desde hace varios  aiios  gracias a la interven - 
c i h  de personas realmente  interesadas  en e1 progreso de SIJ empresa; han hecho 
esfuerzos  para  sembrar  una  cultura  de  calidad y alcanzar  in plbaiio mis hacia la coin - 
petitividad,  mediante la aplicacitn y adaptacibn  de  sistemas como el de Cero Defec- 
tos que se introduce por primera vez, hace aproxitnadamente veinte afios en la empresa 
General  Electric. En cinco años lograron  reducir los costos de  calidad de 12 a 2 par 
ciento. Esto proE que se pueden obtener  beneficios de filosofias  extranjeras,  cuando ~ 

se adecilan a las condiciones  del país; puesto que existen  particularidades y variacio 1 

nes  en las diversas  empresas. 

Generaltnente ías empresas que -tin mejor administradas son las que buscan 
nuevos sistemas  de  calidad,  otras ni siquiera se dan  cuenta de la existencia de 10s mis- ¡ ~ 

mes. 

Gracias al conocimiento  de los sistemas  mencionados se ha desarrollado la 
conciencia de calidad en los empresarios mexicanos, quienes han tratado de cuantifi - 
car sus costos de calidad y se interesan cada vez mis por ta relacih calidad-produc- 
tividad, 

Las grandes  empresas se han convencido  facilmente  de ios beneficios  de  di- 
chos sistemas,  sin  embargo  en ellas ha sido mis dificil  desarrollarlos. E.n cambio al- 
gunas empresas medianas  han usado nuevas  tecnologías,  basadas en la adaptacibn de 
sistemas  administrativos  de  calidad  gracias a los cuales se han  evitado  errores,  omi - 
siones,  atrasos,  desperdicios  de  dinero y de mano de obra. 

No obstante  existen  muchos  directivos  que no conocen nada acerca del  tema. ; 
y cometen más errores que los operarios to cual se refleja cuando toman malas desi I , 
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cienes o hacen malos planes;  cuando no mhen fijar metas 51 ubjetiwx; sobre todo 
cuando IZO saben  controlar el cumplin%etlto, entonces se producen  p&didas  terribles, 
incluso en el irea financiera.  Por ello es necesario  desarrollar  en la gerencia  una men- 
talidad que l e s  permita  comprender que 10s errores son evitable,,  cuando se tienen 
10s conocimientos adecuados y se implantan firrnemmte los sistemas de calidad, me- 
diante la coiaboracibn de todo el recurso humano de la rmprea, sfilo as1 podri lo- 
grarse la  calidad en productos y servicios para competir con PI mercado  internacional. 

f. Antecedentes del Control de Calidad  en Miitxico. 

L a  Rcvofucibn Mexicana trajo consigo carencias  para Ia ~mblaci&~, por lo que 
era urgente satisfacer la necesidad de fiambre v vestido, ademis habia muy p c o s  
consumidores; p o r  ello no se  pensaba en la calidad de los artículos. Con el paso del 
tiempo la industria y la phlacion aumentaron; entonces se estahlecio la competencia 
de precios sin impulsar la comercíalizacih internac-ionai, ya q~le  nu existian las con - 
diciones  necesarias  (calidad  -precio-servicio) para competir con otros mercados. tina 
nueva  generacibn de empresarios  surge apoyada en una educacibn mis esmerada, ad - 
quirida en Mkxico o en e1 extranjero;  además ya cuenta con una verdadera formacitn 
directiva para los negocios. 

Mis tarde ante un nuevo mercado surgen 10s fabricantes en pequeño (comer- 
ciantes o profesionistas deseosos de independizarse) que tampoco pensaron  en  la im. 
portancia de  proporcionar  artículos  para  satisfacer las necesidades de los dienks, 
quienes seguian sin  reclamar la falta de calidad  en los mismos aunque ya contaban 
con mayores medios adquisitivos y can una  educacibn en vias de superacih, 

Sabemos  que el mercado internacional ha rechazado artic-znlos v servicios n3- 
cionales que ponen en evidencia ta falta de calidad en los mismo% ante este prohle ' 
ma muchas personas han tratado de promover la implantxih de disciplinas de 
Control de Calidad en la industria, pero desafortunadamente dichos proyectos se han 
convertido en ideales, Esto provoz6 que "entre 1944 y 45 se organizaran en ío que 



nombraron Club Estadistico; con la finalidad de extender su desarrollo pro- 
fesional por medio del conocimiento y aplicacicin de nuevas tknicas y tambitin para 
difundir e1 Control de Calidad en la  industriat'.lG 

Debido a la falta de respaldo hacia ~ S Q S  pioneros, nu se impulsaron dichas 
ideas  en  Mexico por lo que decidieron  unirse a la Sociedad  Americana de Control de 
Calidad, esto les permitii, formar para  seccii,n  en  M2xico donde han impartido varios 
cursos anuales a las  industrias y pláticas y directivos  industriales;  así como algunas 
conferencias a centros educativos. Más tarde formaron la Aswiacitjn  Mexicana de Es - 
tadística y Control de Calidad (ANMECC) y mediante la participacíbn  del  gobierno, 
la  iniciativa  privada y los profesionistas  planean y desarrollan proyectos de beneficio 
cotectivo. 

Em lg73 rurgo al fnrtituta Mexicana &I Contra1 d~ Calidad (IMECCA] ante 
la necesidad de una cultura  propia,  nacional de calidad. Integrada  por 200 empresas 
aproximadamente "propiciando  asi el compromiso tanto de depenrfencias guberna 
mentales como de la industria  privada,  para  fomentar y realizar eventos que favorez- 
can el desarrollo de la calidadTf5 Esta itlstitucibn se ha preocupado por ittvulucrar en 
los esfuerzos por la calidad  tant.o a los directivos como a los detnis niveles de la or - 
ganizacih, reforzando  una  mentalidad de logro y no simplemente de actividades. No 
solamente ha aplicado programas en ías empresas, t.amhititn ha formado expertos en 
calidad;  quienes  impfementan y difunden sus conocimientos con una gran prepara- 
c-ibn y ktica profesional. 

En muchas ernprsas Ia aplic-acirjn de dichos  programas  trajo como conse- 
cuencia muchos gastos y p o s  resultados por ello. "No basta  decir que tenemos un 
programa o seguir una recreta de cocina que leimos en IJII libro para tener tin verda 
dero programa de calidad. Lo estaremos teniendo stlo en la medida en q ~ t ~  est6 ir! - 
fluyendo en el cambio de cultura**." 

Mkxico ha avanzado  notablemente  en administracih de la calidad, sin embar- 
go es evidente un importante rezago en productividad; esto se debe a nircstro atraso 
en procesos de manufactura, tal circunstancia no pcrmitir~ p w  las empresas lcgren 
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Las empresas mexicanas  tienen cada dia mayor conciencia de la necesidad de 
operar un cambio de mentalidad en favor de la calidad de los productos y servicios 
q~le ofrecen. Los empresarios del estado de Monterrey fundaron en 1488 un organis- 
mo llamado Consejo de Calidad Metropolitano, AC. cuyo propi>sito ha sido coordi - 
nar 10s esfuerzos de Ias diversas empresas en favor de la calidad. 
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Dicha institucib ha colabrado con el Instituto Mryicano d~ Comercio E x t ~  
rior impartiendo cursos de capacitacisn y aportando conceptos acrrca de: la calidad, 

Finalmente sefiataremos que existen en México dos instituciones  que se dedi- 
can  a  impulsar y promover la cultura de Calidad  Total y como consecuencia  contri - 
buyen en el movimiento para la productividad; ellas son las iniciadoras de la calidad 
PE Mitxico IMEUCA y FtTNDAMEC~A 
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- Contratar tkmicos de1 exterior es urna alternativa que se considera poco ad@- 
cuada porque T_-ttleden presentarse algunas barrens como la  diferencia de lenguajes y 
la poca o nula  preparacibn de la mano de obra nacional. Sin embargo, si los t&cnicus 
de1 cixteriur  trabajan cn forma ronjLinta y sin restricciones* se obtendrían rrimltados 
ripidos \! adecuados, 



A traves de un sistema purde establecerse la calidad y la productividad en una 
organizaci611,  pero deben realizarse las siguientes actividades; 
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