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RESUMEN

Cuando de calidad se trata ya no solo es una cuestion de cumplir con
las especificaciones, sino también de tener debidamente en cuenta, como
antes se menciono, la calidad de los procesos, pero sin dejar de lado la
calidad de atencion a los clientes, la calidad del ambiente de trabajo, la
calidad del medio ambiente, la seguridad de trabajadores, usuarios y
comunidad en su conjunto. Asi pues, calidad total es algo que lo abarca
todo, tanto en procesos como en areas y sectores. Calidad total implica un
compromiso ético con la excelencia, lo cual significa un fervor por la mejora
continua de los productos y procesos. Es imposible generar calidad hacia
fuera de la empresa, sin generar primeramente calidad hacia dentro de la
misma. Mejorar el liderazgo, la capacitacion, los procesos productivos, los
sistemas de prevencion y evaluacion, la contratacion y direccion del personal,
la seguridad y la comunicacion interna, son algunos de los factores cruciales
para que la empresa sea altamente competitiva y pueda superar a sus
oponentes. Mejoramiento de la calidad implica aumentar los niveles de
productividad y consecuentemente reducir los costos de produccion, pero
también los costos generales de la empresa, aumentando la competitividad
tanto por la mayor calidad, como por los menores costos.
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INTRODUCCION

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha
tenido la necesidad de satisfacer sus requerimientos mas elementales para
poder subsistir, por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin otro
concepto de calidad més que la de que aquel producto elaborado cumpliera

con sus necesidades basicas.

Con el paso del tiempo y dada la imposibilidad de elaborar todos los
productos que requeria, se empezaron a realizar trueques. La poblacién fue
aumentando y con esto las necesidades, con lo cual las personas que
desarrollaban los productos le daban el sello personal caracteristico de
acuerdo a su habilidad y experiencia y donde la calidad era controlada por él
mismo, a un régimen rudimentario en el cual hacia participes a otras
personas de sus conocimientos y habilidades, pasando €l mismo de artesano

a maestro.

Mas tarde, con la llegada de la revolucion industrial, los pequefios
talleres se convirtieron en pequefas fabricas de produccion masiva, se
buscan métodos de produccion en serie y se organiza el trabajo en formas
mas completas, con el consecuente aumento de trabajadores a los que se
les asigna una labor determinada, estén o no preparados para ejecutar dicha

labor.

La calidad ha llegado a ser la fuerza mas importante y Unica que lleva al
éxito organizacional y al crecimiento de la compafia en mercados nacionales
e internacionales. Los rendimientos de programas de calidad fuerte y

eficiente estdn generando excelentes resultados de utilidades en empresas
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con estrategias de calidad eficientes.

Esto esta demostrado por los importantes aumentos en la penetracion
del mercado, por mejoras importantes en la productividad total, por los costos
muchos menores de calidad y por un liderazgo competitivo mas fuerte.
Cuando se menciona el término "calidad", por lo general lo asociamos con
productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas vy,
mas aun, las rebasan. Tales expectativas se definen en funcion del uso que
se le dara al producto o servicio en cuestion y de su respectivo precio de

venta.

La evolucion del concepto de calidad en el siglo XX ha sido muy
dinamica. Se ah ido acomodando a la evolucién de la industria, habiéndose
desarrollado diversas teorias, conceptos y técnicas, hasta llegar a lo que hoy
dia se conoce como calidad total.

Estas teorias se han desarrollado principalmente en los paises mas
avanzados y emprendedores como Estados Unidos y Japon, siendo en este
ultimo donde se inicio la implantacion en las empresas de la calidad total, su
cultura, sus técnicas y herramientas. Ha habido diferentes corrientes vy
autores en estos paises que han ido aportando soluciones, nuevas ideas,
etc. que han enriquecido los principios de calidad en su aplicacién en los

diferentes ambitos de la empresa y las situaciones cambiantes del mercado.

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion, tiene como
objetivo principal analizar los principales aportes de Joseph Juran, Kaoru
Ishikawa y Walter Shewart a la calidad total en la gestibn empresarial; el
cual se basa en los continuos cambios de vision para la gestion empresarial,

buscando que estos se adapten positivamente con la planificacion, con la
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situacion econdmica, social y cultural, con los cambios tecnoldgicos, o

simplemente con el entorno donde se desea desarrollar un proyecto.

Esta investigacion esta basada en un diverso material bibliografico, que
comprende desde el texto introductorio de Gestion de la Calidad Total en su
primera edicion en espafiol, donde el autor Paul James da una extensa vision
y aplicacion de una ideologia, filosofia, métodos y acciones disefiados para
satisfacer completamente al cliente. Ademas se exponen citas de otros
autores de libros en materia de gestion de calidad, y se complementa con la
busqueda de temas de sitios Web, que son reconocidos por su formalidad.
Se ofrece asi una informacion muy sencilla y de facil comprension, a través
de definiciones, conceptos, técnicas, metodos, estrategias, analisis, tablasy

graficos demostrativos.

Este trabajo esta organizado por capitulos; en el capitulo I, que lleva por
nombre El problema, desarrollandose el planteamiento del problema, el
objetivo general y los especificos, el sistema de variables, definicion
conceptual y operacional. En el capitulo Il, se continla con los objetivos
especificos y las variables ya establecidas. En el capitulo Ill, se procede con
las conclusiones y recomendaciones de todo lo descrito en los capitulos

anteriores.

XX



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la
segunda guerra mundial originaron el control estadistico de la calidad, esta
fue una fase de extension de la inspeccién y el logro de una mayor eficiencia
en las organizaciones. A los inspectores se les dio herramientas con
implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control. Esto
fue la contribucion mas significativa, sin embargo este trabajo permanecio
restringido a las areas de produccion y su crecimiento fue relativamente

lento.

A raiz de estas necesidades las empresas empezaron a establecer una
estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad del producto que
fuera lo suficientemente eficaz como para tomar acciones adecuadas en los
descubrimientos del control de la calidad, con las que pudieron obtener
resultados tangibles como mejor calidad y menores costos, lograndose asi el
control total de la calidad. Este marco de calidad total hizo posible revisar las
decisiones regularmente, en lugar de ocasionalmente, analizar resultados
durante el proceso y tomar la accién de control en la fuente de manufactura o
de abastecimientos, y finalmente, detener la produccion cuando fuera
necesario. Ademas, proporciond la estructura en la que las primeras
herramientas del control (estadisticas de calidad) pudieron ser reunidas con
las otras muchas técnicas adicionales como medicion, confiabilidad, equipo

de informacién de la calidad, motivacion para la calidad, y otras numerosas
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técnicas relacionadas ahora con el campo del control moderno de calidad y

con el marco general funcional de calidad de un negocio.

En la elaboracién de un proyecto, toda empresa debe seguir una serie
de parametros para la obtencion de la calidad total la cual es la base del éxito
del proceso de mejoramiento. La calidad total debe ser redactada con la
finalidad de que pueda ser aplicada a las actividades de cualquier empleado,
igualmente podra aplicarse a la calidad de los productos o servicios que
ofrece la empresa. La calidad total dentro de una organizacion es un factor
importante que genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y
provee métodos practicos para una gestion integral.

Dentro del marco de la definicion de la calidad total existen numeros
autores, mejores conocidos como precursores de la calidad total, los cuales
han absorbido y sintetizado en gran parte sus ideas en forma reciproca, pero
en términos generales pertenecen a dos escuelas de pensamiento: unos, los
gue enfocan su atencién en los procesos e instrumentos técnicos y otros que
estan centrados en las dimensiones administrativas. Finalmente llegaron a
la conclusion de que la mala calidad es producto de la administracion y el
sistema que tenga la empresa.

A pesar de las diferencias que puedan existir entre los autores
podemos observar que contemplan varios temas en comun, ya que refieren
que la inspeccion nunca es la solucion para el mejoramiento de la calidad,
asi como la participacion y el liderazgo de la alta gerencia son esenciales
para lograr que todos participen y poder alcanzar la calidad, para esto se
debe comprometer a largo plazo a todos los integrantes de la organizacion
colocando la calidad en primer lugar.
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Por tanto podemos decir que la calidad total es un concepto que ha ido
evolucionando con los aflos y que existe una gran variedad de definiciones
que nos permiten el entendimiento de las formas de concebirla en las
empresas, a continuacion se menciona brevemente “calidad total” segun los

autores a tratar:

Para Juran (1951), la calidad es sencillamente la ausencia de
deficiencias en el proceso de produccion, tales como retraso en las entrega,
fallas durante los servicios, facturas incorrectas, entre otras. A su vez
Shewart (1924) define la calidad como un problema de variacion, el cual
puede ser controlado y prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las
causas que lo provocan. Otra definicion totalmente diferente pero relacionada
entre si es la propuesta por Ishikawa (1994), el cual afirma que: “Practicar el
control de la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas util, econébmico y satisfactorio al

consumidor”.(p.40).

En tal sentido, para las autoras de este proyecto la calidad no es mas
gue un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la
empresa participan activamente en el desarrollo de productos y servicios
que satisfagan las necesidades del cliente, logrando asi con una alta

prevencion de problemas una mayor productividad.

De esta manera se pretende definir con claridad el termino de *“calidad
total” y llegar a conocer la forma mas idénea para alcanzarla, comparando
las hipétesis establecidas por autores conocedores del tema tales como
Joseph Juran, Kaoru Ishikawa y Walter Shewart para asi pasar a jerarquizar
de acuerdo a la eficacia los lineamientos sobre la calidad propuestos por los

autores antes mencionados.
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1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar los principales aportes de Joseph Juran, Kaoru Ishikawa y

Walter Shewart ala calidad total en la gestion empresarial.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Establecer conceptos de calidad total.

2. Exponer las hipétesis establecidas por los autores, referente a la
calidad dentro de una organizacion.

3. Jerarquizar de acuerdo a la eficacia los lineamientos sobre la

calidad propuestos por los diferentes autores.

1.3. Sistema de Variables

Por medio de este se procedera a definir las variables tanto conceptual
como operacional presentes en los objetivos a desarrollar a lo largo de este
trabajo, estableciendo asi la gran importancia que tienen las antes

mencionadas para el desarrollo de la “calidad total”.

Sampieri, define:

“Variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es
susceptible de medirse. Estas son los elementos que vamos a
medir, controlar y estudiar dentro del problema formulado, de alli
gue se requiera la posibilidad real y cierta de que se puedan
cuantificar.” (P. 75).
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Considerando asi estas definiciones de gran importancia las cuales nos

ayudaran al desarrollo de la monografia.

1.3.1. Definicién Conceptual

Es la definicion conceptual de la variable que se hace clarificando para

romper el concepto difuso que ella engloba y asi darle sentido concreto

dentro de la investigacion. Estas pueden ser extraidas de libros, revistas o

sencillamente de diccionarios que nos ayuden a mantener un claro

significado de la palabra en estudio.

Establecido esto procedemos a definir conceptualmente las siguientes

variables:

Cuadro 1. Identificacion y Operacionalizacion de las Variables

OBJETIVO ESPECIFICO

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

Establecer conceptos de
calidad total.

Conceptos de Calidad
total.

Calidad Total es un concepto
una filosofia, una estrategia,
un modelo de hacer negocios
y estd orientada hacia el
cliente.

Exponer las hipotesis
establecidas por los
autores, referente a la
calidad dentro de una

organizacion.

Hipétesis establecidas
por los autores,
referente a la calidad
dentro de una
organizacion.

Hipétesis es una proposicion
gue establece relacién entre
los hechos en busca de una
posible solucion.

Jerarquizar de acuerdo a
la eficacia los lineamientos
sobre la calidad
propuestos por los
diferentes autores.

Eficacia de los
lineamientos sobre la
calidad propuestos por
los diferentes autores.

Eficacia se define como la
capacidad de lograr el efecto
que se desea 0 se espera.

Fuente: Elaboracién propia (2010)
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Hempel (1952): “La definicibn operacional de un concepto consiste en

definir las operaciones que permiten medir ese concepto o los indicadores

observables por medio de los cuales se manifiesta ese concepto,” (p. 32).

En resumen, una definicibn operacional puede sefalar el instrumento

por medio del cual se hara la medicion de las variables.

Cuadro 2. Operacionalizacién de las Variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR

Conceptos de Calidad | Gerencial Definicion

total. Evolucion
Procesos hacia la calidad
total

Hipotesis establecidas | Gerencial Walter Shewart

por los autores,

: Joseph M. Juran

referente a la calidad .
Kaoru Ishikawa

dentro de una

organizacion.

Eficacia de los | Gerencial Mejoramiento continuo

lineamientos sobre Ila
calidad propuestos por
los diferentes autores.

Involucrar al empleado
Circulos de calidad
Benchmarking (Puntos de
Referencia)

Fuente: Elaboracion propia (2010)




CAPITULO Il

DESARROLLO

2.1. Calidad Total

2.1.1. Definicién de Calidad Total

Cuando se habla de calidad total no solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto organizacional,
gerencial; tomando una empresa como una maquina gigantesca, donde cada
trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del méas bajo nivel

jerarquico estan comprometidos con los objetivos empresariales.

La calidad total es el punto de arranque para involucrar a toda la
empresa en un proceso de cambio, donde el aspecto técnico de calidad se
asocia a la satisfaccion total del cliente a la participacion plena del personal.
La calidad engloba una serie de objetivos y de medidas que contribuyen a
mejorar las relaciones entre la empresa y sus clientes a la vez que

incrementan la motivacion de los colaboradores de todos los niveles.

Brache y Rummler (1988) afirma:

Que una organizacion comprometida con la calidad debe ser
examinada a tres niveles: el de organizacional, el de proceso y el
de ejecutante o tarea. En el nivel organizacional la calidad se
centra en el cumplimiento de los requerimientos de los clientes. En
el nivel de proceso entra en la clasificacion de las organizaciones
en departamentos o funciones. En el nivel de ejecutante los
estdndares de los productos deben basarse en la calidad y
requerimientos de servicios al cliente que tienen su origen en los
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niveles organizacionales y de proceso. (p.37).

La meta primordial de la calidad total es la capacidad de responder
sisteméaticamente a la demanda de los clientes. No se trata tanto de ser
perfectos, sino de proporcionar a la clientela respuestas a sus necesidades y
tratando de lograr el "error cero" que garantiza la satisfaccion del cliente e

incrementa la productividad de los colaboradores.

Rafael Picolo define: "La calidad no como un concepto aislado, ni que
se logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se presentan
en el medio ambiente, asi como en otros que se adquieren con esfuerzos y

disciplina”. (p.57).

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se
rescaten los valores morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacién previa
de sus trabajadores para conseguir una poblacion laboral mas predispuesta,
con mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio
para sugerir cambios en provecho de la calidad, con mejor capacidad de
analisis y observacion del proceso de manufactura en caso de productos y
poder enmendar errores, ya que la calidad total es un sistema de gestion de
calidad que abarca a todas las actividades y a todas las realizaciones de la
empresa, poniendo especial énfasis en el cliente interno y en la mejora

continua.

Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad
(CTC) al cual define como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por

los diversos grupos de la organizacion, de modo que sea posible producir
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bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean compatibles con

la plena satisfaccion de los clientes.

Cuando de calidad se trata ya no solo es una cuestion de cumplir con
las especificaciones, sino también de tener debidamente en cuenta, como
antes se menciono, la calidad de los procesos, pero sin dejar de lado la
calidad de atencion a los clientes, la calidad del ambiente de trabajo, la
calidad del medio ambiente, la seguridad de trabajadores, usuarios y
comunidad en su conjunto. Por lo que Calidad Total implica un compromiso
ético con la excelencia, lo cual significa un fervor por la mejora continua de

los productos y procesos.

2.1.2. Evolucioén de la Calidad Total

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que
hoy conocemos por Calidad Total, como sin6bnimo de sistema de gestion
empresarial para conseguir la satisfaccion de los clientes, los empleados, los

accionistas y de la sociedad, en su sentido mas amplio.

En el contexto de las empresas desde comienzos de siglo, y tal vez
antes, se entendia la calidad como el grado en que un producto cumplia con
las especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue

disefado.

Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad, que la norma
UNE 66-001 define como:

“"La adecuacion al uso del producto o, mas detalladamente, el conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren

su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas"(p.521).
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En paralelo con esta evolucion han ido también progresando los
mecanismos mediante los cuales las empresas han gestionado o

administrado la calidad.

Asi, inicialmente se hablaba de control de calidad, departamento o
funcion responsable de la inspeccién y ensayo de los productos para verificar
su conformidad con las especificaciones. Estas inspecciones se realizaban
en un principio masivamente en el producto acabado y, mas tarde, se fueron

aplicando durante el proceso de fabricacion.

En los afios 50, y en consonancia con la definicion, surgié el término
"Quality Assurance" que podemos traducirlo como garantia o aseguramiento
de la calidad y que engloba al conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o servicio va

a satisfacer los requerimientos establecidos.

Posteriormente, y en relacion a la definicion, han surgido varios
términos que podriamos traducir, eliminando pequefios matices entre ellos y

simplificando como Calidad Total.

A partir de los afios 50 y con motivo de una serie de conferencias de
Deming y Juran, discipulos de Shewart, a empresarios japoneses
organizadas por la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros), se
desencadenan el desarrollo de las principales teorias sobre la Calidad Total
de autores japoneses: Ishikawa, Taguchi, Ohno, etc.

Japon habia salido mal parado de la segunda guerra mundial y debia
recuperarse. No disponia de recursos propios excepto las personas y su

materia gris.
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Las limitaciones impuestas a ohno, directivo de Toyota fueron: rigidez
laboral (no podia despedir a nadie), carencia de dinero (ausencia de capital
que ademas era caro, no podia comprar maquinas modernas), limitacion de
mercado (no podia exportar), etc. Estas limitaciones forzaron a su creatividad

a buscar soluciones centrando su actividad en:

- Buscar la colaboraciéon en las personas, ya que no podian prescindir
de ellas, formandolos para que trabajaran mejor en la consecucion de
los objetivos de la empresa. Les hace responsable de ello.

- Enfocar la empresa al cliente. Busqueda sistematica y exhaustiva de
todo lo que no afnade valor al cliente (despilfarro). Pone a trabajar a

todas las personas, ya formadas y motivadas en eliminarlo.

La metodologia y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno
de la produccién han transcendido a todos los ambitos de la empresa, dando

lugar al modelo de gestién que se conoce como calidad total.

Cada uno de estos autores, con su vision particular, enfatiza un aspecto
diferente de la calidad, marcando la evolucién del concepto. Este hecho se
manifiesta en una paulatina redefinicion del concepto de calidad en paralelo a

las nuevas ideas que tienen lugar en cada etapa y en cada pais.

Para el siglo XX una serie de sucesos le dan un cierto grado de
importancia a la evolucion de la calidad total, entre los cuales mencionamos
a continuacion:

- 1918 La produccion especializada y en serie empobrece la funcién del
aprendiz (operador). Su objetivo es s6lo producir buenos productos.

Los mayordomos califican el trabajo de los operadores.
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1924 WALTER A. SHEWHART Introduce una forma de reporte de
defectos de produccién basado en el teorema del limite central
(Control Estadistico de Calidad).

1931 Aparece la publicacion de calidad “CONTROL DE CALIDAD
ECONOMICO DE PRODUCTOS MANUFACTURADOS”

1937 EIl término inspector de Control de Calidad aparece por primera
vez en la industria WESTERN ELECTRIC COMPANY.

1938 SHEWART publicé su segundo libro sobre Calidad “Métodos
Estadisticos” desde el punto de vista de Control de Calidad.

1942 Estados Unidos entra a la segunda guerra mundial y utiliza las
tablas de muestreo DODGE-ROMING en la fabricacion de pertrechos
de guerra.

1945 Se firma el acuerdo de rendicion de Japdn terminan la edad de
control estadistico de Calidad en Estados Unidos y Europa.

1950 Deming visita Japon y da la conferencia “Control Estadistico del
Proceso” a industrias Japonesas.

1951 Deming visita Japén por segunda vez e imparte la conferencia
“Control de Calidad e investigacion de Mercados”

1953 La importancia de la Calidad empieza a tener eco en Japon.
1954 Joseph M Juran visita por primera vez Japon y da su conferencia
de administracion de la Calidad, destacando la participacion del
elemento humano.

Kaoru Ishikawa establece el respeto a la humanidad como filosofia y
establece su método de solucion de problemas conocido como
“diagrama de causa efecto”.

1960 aparece el concepto “Cero Defectos” iniciando por PHILIP
CROSBY.

1964 En Japo6n se adopta el concepto “CERO DEFECTOS” como un

estandar de desempefio no como un diagrama.
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1970 Surge el concepto de “Control total de la Calidad” en Japon.
Produce articulos de excelente Calidad y son conocidos a nivel
mundial naciendo el actual lider industrial y econémico de la segunda
mitad del siglo XX.

1980 El control total de Calidad ingresa a México través de las
empresas Gillette, Ericson, Champion y algunas industrias

automotrices.

Por otra parte se refleja la evolucion del concepto de calidad el cual ha

ido cambiando a lo largo de la historia, clasificAndolo en determinadas etapas

de evolucion, las cuales son de gran importancia sefialarlas:

Cuadro 3. Evolucidon del concepto de la Calidad Total

Etapa Concepto Finalidad

Hacer las cosas bien|® Satisfacer al cliente.
Artesanal independientemente del coste o y tsrgnggcgrer?lhzgﬁgano’ por el

esfuerzo necesario para ello. J _

e Crear un producto unico.

Hacer muchas cosas N0, satisfacer una gran demanda
Revolucion importando que sean de calidad de bienes 9
Industrial (Se identifica Produccién con ' -~

Calidad). ¢ Obtener beneficios.
Segunda )sb\iiei?rl: r?)rrtlsri;cggé?odiloirﬂamgné? Garantizar la disponibilidad de
Guerra mport: ' MAYOT| | armamento eficaz en la

. y mas rapida produccién (Eficacia + . .

Mundial cantidad y el momento preciso.

Plazo = Calidad)

Cuadro 3. Evolucion del concepto de la Calidad Total (continuacién)

Etapa

Concepto Finalidad
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e Minimizar costes mediante la

Posguerra : : Calidad
Hacer las cosas bien a la primera

(Japon) ¢ Satisfacer al cliente

e Ser competitivo
Postguerra . . . Satisfacer la gran demanda de
(Resto del|Producir, cuanto mas mejor .

bienes causada por la guerra
mundo)
Control de Tecnlcas_, de NSPECCIoN €N s tisfacer las  necesidades

. Produccion para evitar la salida de| .~

Calidad técnicas del producto.

bienes defectuosos.

e Satisfacer al cliente.

Sistemas y Procedimientos de la .
¢ Prevenir errores.

Aseguramiento L .
organizacion para evitar que se

de la Calidad produzcan bienes defectuosos. * Reducir Cos,tt"-‘s-
e Ser competitivo.
Teoria de la administracion e Satisfacer tanto al cliente
. empresarial centrada en la externo como interno.
Calidad Total

permanente satisfaccion de las e Ser altamente competitivo.
expectativas del cliente. e Mejora Continua

Fuente: www.gestiopolis.com/Gestion de Calidad (2002).

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la
necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se
proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cdmo poco a poco se

ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin.

En Japon el Dr. Kaoru Ishikawa (1994) estableci6 el concepto de control
de calidad como herramienta para mejorar continuamente, expresando que
“el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas util y siempre

satisfactorio para el consumidor” (p.40).

La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos

esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico
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clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para

mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar Su

supervivencia.

2.1.3. Procesos hacia la calidad total

2.1.3.1. Principios basicos para el logro de la calidad total

X/
L X4

La calidad es la clave para lograr competitividad

La calidad la determina el cliente

El proceso de produccién esta en toda la organizaciéon

La calidad de los productos y servicios es resultado de la calidad de
los procesos

El proveedor es parte de nuestro proceso

Son indispensables las cadenas proveedor-clientes internos

La calidad es lograda por las personas y para las personas

Establecer la mentalidad de cero defectos

La ventaja competitiva estad en la reduccion de errores y en el
mejoramiento continuo

Es imprescindible la participacion de todos (conciencia colectiva)
Calidad

Requiere una nueva cultura

2.1.3.2. Modalidades de mejoramiento

Dentro del Mejoramiento de una empresa se distinguen dos grandes

modalidades: el mejoramiento Continuo y la innovacién o Mejora Radical.
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% Mejoramiento continuo
Son aportaciones incrementales que se logran con la participacion de
todo el personal, motivado por un reto de superacion permanente, conocido

con el nombre japonés de Kaizen.

% Innovacion o mejora radical
Se refiere a aportaciones radicales o cambios grandes realizados
esporadicamente por especialistas en los respectivos temas. Un ejemplo, de

esta modalidad es llamada "Reingenieria de Procesos".

2.1.3.3. El ciclo de control para el mejoramiento

El mejoramiento y aseguramiento de la calidad se basa en el ciclo de

control, que se compone de las siguientes cuatro fases:

% Planear: actividad que determina que es lo que se deberia hacer, cual
es la meta y como se puede alcanzar.

+« Hacer: significa transformar los procesos actuales con el fin de mejorar
su desempenio, de acuerdo a lo planeado.

% Verificar: determina el grado de cumpliendo de las actividades
planeadas y metas de desempefio.

« Hacer: significa realizar los ajustes a los nuevos procedimientos y

estandarizarlos, con el fin de garantizar que siempre se apliquen.

2.1.3.4. Actividades parainiciar un proceso hacia la calidad total

Para la implantacién de la Calidad Total no existe un modelo que pueda
copiarse. En principio cada organizacion tiene que disefiar una metodologia
de acuerdo a su propia realidad por lo que es conveniente dividirlo en las

fases siguientes:
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% Fase |: Toma de decision
% Fase Il: Preparacion del escenario y promocion
% Fase lll: Implantacion de procesos de mejora

% Fase IV: Consolidacion y optimizacion interfuncional

2.2 Hipotesis establecidas por los autores, referente a la calidad dentro

de una organizacion.

Es intrinseco al hombre el deseo de superacion, lo cual ha sido el
elemento clave para el avance tecnoldgico y cultural de la humanidad. En
este proceso destaca también el propdésito de hacer las cosas bien, como

algo natural al ser humano.

En el pasado se observa una clara relacion del hombre con el resultado
de su trabajo. Por el contrario, la mecanizacion, la produccién en serie y la
especializacion de los procesos productivos han separado al hombre del
producto de su esfuerzo e incluso se llega a alcanzar el extremo de que éste
ya no logra distinguir el valor que agrega y con alguna frecuencia también
ignora lo que produce la empresa donde presta sus servicios.

Desde esa perspectiva y con esos antecedentes que vinculan al
hombre con su obra, Calidad Total no solo reconoce la dignidad y el potencial
intelectual del ser humano, incorporandolo al autocontrol activo de la calidad
de lo que hace, sino que adicionalmente a través de este involucramiento lo

pone en contacto estrecho con la naturaleza e importancia de su labor.

Bajo el concepto de la calidad total se hace mencién a una amplia serie
de hipdtesis establecidas por los padres o guru de la disciplina como lo son:

Walter Shewhart, Joseph Juran y Kaoru Ishikawa. De manera mas amplia se
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dard a conocer a continuacién los antecedentes y logros de estos autores en

lo que se refiere a la calidad total dentro de una organizacion.

2.2.1 Walter Shewhart

% Biografia

Walter Shewhart es considerado por muchos como el verdadero padre
de la calidad, aunque algunos le nombran mas bien "el abuelito", ya que fue

maestro de los otros dos "padres": Deming y Juran.

Nacié en New Canton, lllinois, USA el 18 de marzo de 1891 y estudi6
en las universidades de lllinois y de California en Berkeley hasta obtener la

maestria y el doctorado en fisica en 1917

Fue catedratico en control de calidad y estadisticas aplicadas en la
Universidad de Londres, en el Instituto tecnolégico Stevens, el Colegio de

Graduados del Departamento de Agricultura de los EEUU, y en la India.

Murié en Troy Hills, New Jersey, Estados Unidos el 11 de marzo de
1967.

% Aportes de Walter Shewhart
Walter Shewhart introduce el concepto de control estadistico de calidad.

Fue el primero en reconocer que en toda produccidén industrial se da

variacion en el proceso.
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Su aportacion es el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un proceso
metodoldgico bésico para realizar las actividades de mejora y mantenerlo

mejorado.

El ciclo PDCA también se le conoce por otros nombres, el ciclo

Shewhart y el ciclo Deming.

Plan (planificar)

Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados de acuerdo con el resultado esperado. Al tomar como foco el
resultado esperado, difiere de otras técnicas en las que el logro o la precision

de la especificacion es también parte de la mejora.

Do (hacer)
Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una pequeia

escala.

Check (verificar)

- Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar
datos de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y
especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora
esperada.

- Documentar las conclusiones.

Act (actuar)

Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para
alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese

necesario

Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso
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anterior

- Documentar el proceso.

Walter A. Shewhart fue el primero que habl6 del concepto de PDCA en
su libro de 1939, Statistical Method From the Viewpoint of Quality Control.
Shewhart dijo que el ciclo atrae su estructura de la nocion de que una
evaluacion constante de practicas empresariales, asi como la disponibilidad
de los empresarios de adoptar e ignorar ideas sin apoyo, son clave para la

evolucion de un proyecto con éxito.

W. Edwards Deming fue el primero que dio a conocer el término "ciclo
Shewhart" para PDCA, llamandolo por el nombre de su mentor y maestro en
Bell Laboratories en Nueva York. Deming promovié PDCA como el principal
método de conseguir CPL.5 También se refirid al ciclo PDCA como el ciclo
PDSA (donde la 'S’ significa Estudio/Study).

Deming es acreditado como quien incito a los japoneses en los afios de
1950s que adoptaran PDCA. Los japoneses con entusiasmo abrazaron
PDCA y otros conceptos de calidad, y para darle honor a Deming por su
instruccion, se refieren al ciclo PDCA como el ciclo Deming.

Deming expresa el afio 1950 en Japon:

“Al ciclo Shewhart lo ensefié en todas las conferencias para la alta
gerencia. Se lo ensefié a cientos de ingenieros en aquel verano
caluroso. Continué ensefidndolo el siguiente verano. Seis meses
después y otra vez 6 meses después. Y al afio siguiente una y otra
vez."(p.15).

En 1924, Shewhart estructuré el problema en términos de "causas
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asignables” y "causas comunes" de variacion e introdujo el "el grafico de
control" como una herramienta para distinguir y separar ambos tipos.
Shewhart enfatiz6 que el poner un proceso productivo dentro de "control
estadistico”, donde solamente hubiera "causas comunes" de variacion, y
después mantenerlo en ese estado, es necesario para predecir el

comportamiento futuro y administrar el a proceso de forma econémica.

Los gréaficos de control de Shewhart fueron adoptados por la Sociedad
Americana para Prueba de Materiales (ASTM) en 1933 y sirvieron como
herramienta principal para mejorar la produccion durante la segunda guerra
mundial a través de las normas American War Standards Z1.1-1941, Z1.2-
1941 and Z1.3-1942. Fue durante este periodo que W. Edwards Deming
empez6 a desarrollar su modelo de administracion consistente en el estudio
sistematico de los datos, y basado en las ideas de Shewhart. Después de la
guerra, Deming difundié las herramientas creadas por Shewhart, cuando
trabaj6é como consultor para grandes corporaciones, primero japonesas y
después norteamericanas, desde 1950 hasta 1990. El modelo de Deming
para la mejora continua ha sido sefialado como la responsable del draméatico
incremento de la productividad en el Japén durante la segunda mitad del
siglo XX.

Ott, (1967) expresa:

"Shewhart simuld modelos tedricos, marcando numeros en 3
conjuntos de fragmentos metalicos diferentes. Luego usé un tazén
ordinario de cocina el tazon de Shewhart- para contener
particulas, segun los diferentes tamafios de muestras obtenidos de
sus 3 diferentes poblaciones. Habia un tazén que jugd un papel
vital en el desarrollo de sus ideas y en la formulacién de los
métodos que culminaron en las graficas de control de
Shewhart".(p.23).
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Observé que no pueden producirse dos partes con las mismas
especificaciones, lo cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se
dan en la materia prima, a las diferentes habilidades de los operadores y las
condiciones en que se encuentra el equipo. Mas aun, se da variacion en las

piezas producidas por un mismo operador y con la misma maquinaria

Walter Shewhart es el creador de los famosos Cuadros de Control,
paso inicial hacia lo que él denominé la formulacién de una base cientifica

para asegurar el control econémico.

Los puntos esenciales de Shewhart son:

Hay dos lados a la calidad: subjetivo (lo que el sastre de teatro quiere) y
objetivo (las propiedades del producto, independiente de lo que el cliente
quiere).

- Una dimension importante de calidad es el valor recibido para el precio
pagado.

- Deben expresarse las normas de calidad por lo que se refiere a las
caracteristicas del producto fisicas, cuantitativamente mensurables.

- Deben usarse las estadisticas para tomar la informacién sobre el
producto individual o el servicio quiere de un grandes muchos
consumidores de potencial y lo traduce en las caracteristicas
mensurables de un producto especifico o repara que satisfara social
(el mercado) las necesidades.

<+ Reconocimientos

- Miembro fundador, integrante y presidente del Institute of

Mathematical Statistics;
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Miembro fundador, primer miembro honorario y primero en ganar la
medalla Shewhart de la American Society for Quality Control;

Miembro y presidente de la American Statistical Association;

Miembro del International Statistical Institute;

Miembro honorario de la Royal Statistical Society;

Ganador de la medalla Holley de la American Society of Mechanical
Engineers;

Doctor Honorario en Ciencias del Indian Statistical Institute, en

Calcuta, India.

"El hecho de otorgar la medalla enfoca los reflectores de la
atencion publica en el ganador, revelando claramente las
cualidades que le han hecho merecedor de la estima de sus
companeros. ¢Cudles son las cualidades que nos conducen para
otorgar este honor a un hombre y darle una medalla? Primero,
debe tener habilidad intelectual, que le permita aclarar un poco la
nube oscura de la ignorancia que siempre nos rodea. Segundo,
debe tener la generosidad de espiritu que lo conduzca a expresar
y exponer sus ideas pioneras para beneficiar a otros miembros de
su profesion. Y finalmente, debe tener la calidez del sentimiento
humano que marca al verdadero educador, haciéndolo apreciado
por sus discipulos, aun aquellos que aprenden de él solo de
manera remota. Todas estas cualidades estan evidentemente
personificadas en el Dr. Walter Shewhart." (Industrial Quality
Control, mayo de 1949, pag. 26).
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2.2.2 Joseph Juran

< Biografia

Nacié el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, entonces y
ahora parte de Rumania. Observador astuto, oyente, atento, brillante,
sintetizador, pronosticador, persistente, Juran ha sido llamado el padre de la

Al

calidad o "guru" de la calidad y el hombre quien "ensefio calidad a los
japoneses”. Quizas lo mas importante, es que es reconocido como la
persona quien agrego la dimension humana para la amplia calidad y de ahi
proviene los origenes estadisticos de la calidad total. Su plan fue hacerlo
todo: filosofia, escritura, lectura y consulta. Aunque el nombre de Juran ha
tenido menos exposicion que el de otros, su impacto en los gerentes,
negocios, naciones y productos y servicios que compramos Yy utilizamos

cada dia, ha sido profunda.

Juran se gradud en 1924 en ingenieria eléctrica e inicié su trabajo con
Western Electric en Hawthorne Works, Chicago. Se le asigno al
departamento de Inspeccién donde trabajaban 40 mil personas, de las cuales
mas de 5 mil estaban dedicadas solamente a inspeccionar. Juran estaba
intoxicado con este estilo de vida caracterizado por un trabajo estable, una
paga estable y a pesar de su completa ignorancia en inspeccion o en calidad
desarrolld su trabajo con entusiasmo. La planta de Hawthorne fue para Juran
un gran tablero de ajedrez tridimensional, lleno de oportunidades para
investigacion y aprendizaje. Con su mente ingeniosa y Su memoria
sorprendente Juran desarrolld lo que él mismo llama "un conocimiento

enciclopédico del lugar".
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En 1928, Su primer trabajo respecto a la calidad fue un folleto de
entrenamiento llamado" Métodos estadisticos aplicados a los problemas de

manufactura".

Fue en una visita a General Motors en Detroit, donde por primera vez
conceptualizé el principio de Pareto. Esta exposicion intensiva a las
realidades de trabajo que enfrentan los gerentes en diversas industrias,
constituyo el cimiento de la extraordinaria base de datos mental de Juran

sobre aspectos de administracion en calidad.

En 1969 Juran identific6 la creciente dependencia de la sociedad
tecnoldgica de un control de calidad efectivo. Frecuentemente se refiere a las
"Barreras de la Calidad" como nuestra mejor proteccion por el incumplimiento
de la calidad, como los desastres ocurridos en Chernobyl y Bhopal. En 1973
propuso que el "Modelo de Administracién Cientifica" expuesto primeramente
por Frederick Taylor en 1911, era anticuado y necesitaba reemplazarse. El
mismo afio comenzo6 a promover los conceptos de calidad como igualmente
aplicables en las actividades de servicio, de la misma manera que se

utilizaban en manufactura.

En 1979, después de 28 afios de lo que Juran llama "una dichosa vida
como consultor, conferencista y autor internacional”, cambié de nuevo el
curso de su historia. Sobreponiéndose a su reticencia para crear una
institucion que él temia se convirtiera en su amo, mas que en su servidor,
fundé el Instituto Juran. El Propdésito inmediato del Instituto era proporcionar
continuidad a las ideas de Juran, a través de un medio moderno, los

programas de video.

Juran murio el 28 de febrero de 2008.
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s Aportes de Joseph Juran

Algunos de sus aportes son; su definicion de la calidad de un producto
como "adecuacion al uso"; su "trilogia de la calidad”, consistente en
planeacién de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad; el

concepto de "autocontrol" y la "secuencia universal de mejoramiento”.

= |Laadecuacion al uso

Implica todas las caracteristicas de un producto que el usuario reconoce

que lo van a beneficiar.

Factores de la adecuacién al uso:
La calidad de diseiio nos asegura que el producto va a satisfacer las

necesidades del usuario y que su disefio contemple el uso que le va a dar.

La calidad de conformancia esta tiene que ver con el grado en que el
producto o0 servicio se apegue a las caracteristicas planeadas y que se
cumplan las especificaciones de proceso y de disefio.

La disponibilidad es otro factor de la adecuacion de la calidad al uso,
este se define durante el uso del producto, y tiene que ver con el desempefio

gue tenga y su vida util.

El servicio técnico por ultimo este define la parte de la calidad que tiene

gue ver con el factor humano de la compainia.
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Juran define la calidad como:

- “Rendimiento del producto que da como resultado la satisfaccion del
cliente”.
- “Libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta de

satisfaccion del cliente”.

Lo anterior dicho se resume como “adecuabilidad para el uso”,
definicion que es aplicable a todas las organizaciones Juran, 1974 (Citado
por Ghobadian y Speller, 1994). Esta definicion se puede subdividir en cuatro
partes: calidad en el disefio, calidad de conformancia con las

especificaciones, disponibilidad y servicio en el campo.

= Trilogia de la calidad

Juran sefiala que la administracion para lograr calidad abarca tres
procesos basicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad y el
mejoramiento de la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se
han utilizado durante largo tiempo para administrar las finanzas). Su “trilogia”,

muestra como se relacionan entre si dichos procesos.

El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas
los medios para producir productos que puedan satisfacer las necesidades
de los clientes, productos tales como facturas, peliculas de polietileno,
contrato de ventas, llamadas de asistencia técnica y disefios nuevos para los

bienes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las

fuerzas operativas. Su trabajo es producir el producto. Al ir progresan las
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operaciones, vemos que el proceso es deficiente: se pierde el 20% del
esfuerzo operativo, porque el trabajo se debe rehacer debido a las
deficiencias de la calidad. Esta pérdida se hace crdnica porque el proceso se

planifico asi.

Bajo patrones convencionales de responsabilidad, las fuerzas
operativas son incapaces de eliminar esa pérdida cronica planificada. En vez
de ello, lo que hacen es realizar el control de calidad para evitar que las

cosas empeoren.

Cuadro 4. Trilogia de Joseph Juran

Procesos de la Trilogia Terminologia Financiera

Presupuestar, planificar el negocio

Planificacién de la Calidad Control de Costos, Control de Gastos,
Control de Calidad Control de Inventario
Mejora la Calidad Reduccioén de Costos, Mejora de
Beneficios

Fuente: metodologia y herramientas para la administracion (2004).

Mision de Juran y la Planificacion para la Calidad:

- Crear la conciencia de la crisis de la calidad, el papel de la
planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el
enfoque de la planificacion de la calidad.

- Establecer un nuevo enfoque de la planificacién de la calidad.

- Suministrar formacion sobre como planificar la calidad, utilizando el
nuevo enfoque.

- Asistir el personal empresarial para replanificar aquellos procesos
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insistentes que poseen deficiencias de calidad inaceptables (caminar
por toda la empresa.

- Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en
la planificacion de la calidad de forma que se evite la creacion de

problemas cronicos nuevos.

Proceso global para la planificaciéon a fin de alcanzar las metas de

calidad:

- Identificar a los consumidores
El primer paso en la planificacion de la calidad es identificar quiénes
son los clientes. Para identificar a los clientes hay que seguir el producto para
ver sobre quién repercute. Cualquier persona sobre la que repercuta es un

cliente.

El principio de pareto: es uno de los mas famosos mandamientos del
marketing y que tiene una aplicabilidad en muchas cuestiones relacionadas
con el marketing digital y especificamente con el posicionamiento en
buscadores; en este area en la que todo se puede medir, s6lo hay que estar
atentos a identificar el sintoma para aplicarle la receta. El Principio de Pareto
establece que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos
graves, y que por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en

el 20% de los elementos.

A nivel empresarial se ha utilizado este principio para descubrir en
muchas ocasiones, por ejemplo, que la minoria de clientes representan la
mayoria de las ventas o que la minoria de productos representan la mayoria
de las ganancias obtenidas. Segun este principio, los clientes se pueden

clasificar en dos categorias basicas:



50

Unos relativamente pocos ("pocos vitales”), cada uno de los cuales

tiene gran importancia para nosotros.

Un nimero relativamente elevado de clientes, cada uno de los cuales

tiene una importancia moderada para nosotros ("muchos utiles").

Los "pocos vitales" incluyen los grandes fabricantes de equipos

primarios, los grandes comerciantes, los altos directivos.

Los "muchos utiles" incluyen los clientes, los comerciantes, la mano de

obra, los procesadores y el publico.

- Determinar las necesidades del consumidor

Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir méas alla

de las necesidades manifestadas y descubrir también las no manifestadas.

Algunas necesidades de los clientes se deben a usos no previstos por
el proveedor.

Las necesidades de los clientes son tan numerosas que requieren una

ordenacion.

Los métodos para detectar las necesidades de los clientes incluyen:
a. Ser cliente.
b. Comunicarse con los clientes.

c. Simular el uso por los clientes.

- Crear caracteristicas de producto que puedan responder a las
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necesidades de los consumidores.
Cada necesidad del cliente se tiene que satisfacer con una

caracteristica del producto.

Cada caracteristica del producto deberia:
a. Satisfacer las necesidades de los clientes.
b. Satisfacer nuestras necesidades (como proveedores)
c. Satisfacer la competencia.
d. Optimizar los costes combinados de nuestra empresa y nuestros

clientes.

- Crear procesos que sean capaces de fabricar las caracteristicas del
producto en las condiciones operativas.
El objetivo 6ptimo de calidad tiene que:
a. Satisfacer las necesidades de los clientes y proveedores por igual.

b. Minimizar sus costos combinados.

- Transferir los procesos a las areas operativas
Un proceso es una serie sistematica de acciones dirigidas a lograr un
objetivo.
Un proceso deberia estar orientado hacia un objetivo, ser sistematico,
capaz y legitimo.
El fin de la planificacion de un proceso es suministrar a las fuerzas

operativas los medios para cumplir los objetivos operativos.

El resultado final de la planificacion de un proceso consiste en:
a. El programa o descripcion del proceso.
b. El equipo fisico o instalaciones materiales.

c. Las instrucciones para el uso.
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d. La capacidad del proceso es la capacidad intrinseca que tiene un
proceso para suministrar el comportamiento.

e. El comportamiento del proceso es lo que un proceso hace en
realidad; la capacidad del proceso es lo que el proceso podria
hacer.

f. El disefio del proceso es la actividad de definir los medios
concretos que se han de utilizar por las fuerzas operativas para

cumplir los objetivos.

Propuesta de Juran para el Control de la Calidad

Se entiende por control de calidad el proceso que debe seguir toda
empresa para asegurarse que sus productos o servicios mantengan un nivel
minimo de Calidad, el cual es definido por la propia empresa, de acuerdo a
las caracteristicas de lo que genera, de las caracteristicas de sus clientes y
de los objetivos de eficiencia que se hayan planteado y que deban alcanzar

con regularidad.

En este sentido, Juran sigue el conocido circuito de retroalimentacion:
- Evaluar la performance real.
- Compararla con la meta.

-  Tomar medidas sobre la diferencia.

Juran promueve la delegacion del control a los mas bajos niveles
posibles en la organizacion, cediendo la responsabilidad del autocontrol a los
trabajadores. También promueve la capacitacion de los trabajadores en la
basqueda de informacion y su analisis, a fin de permitirles tomar decisiones

sobre la base de los hechos.



53

El enfoque de Juran para el Mejoramiento de la Calidad

En la lista de prioridades de Juran, el mejoramiento de la calidad ocupa
un primer lugar. En este sentido, ha elaborado una propuesta estructurada
que expuso por primera vez en su libro Managerial Breakthrough (Idea
revolucionaria de administracion), en 1964. Esta propuesta incluye una lista
de responsabilidades no delegables para los altos ejecutivos:

- Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el
mejoramiento.

- Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de
cada tarea o funcion.

- Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar
proyectos para el mejoramiento; designar equipos; proveer
facilitadores.

- Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.

- Analizar los progresos en forma regular.

- Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

- Promocionar los resultados.

- Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de
mejoramiento.

- Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de

incluir las metas de mejoramiento de la calidad.

= Autocontrol

Deming y Juran sostiene que el 85 % de los problemas de una empresa
son culpa y responsabilidad de la administracion y no de sus trabajadores,
porque son los administradores quienes no han podido organizar el trabajo

para que los empleados tengan un sistema de autocontrol.
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= Secuencia universal de mejoramiento.
Para realizar un cambio se debe de seguir esta secuencia:

- Primero es necesario probar que el cambio significativo es necesario.

- Identificar los proyectos que van a justificar los esfuerzos para
alcanzar una mejora.

- Organizarse para asegurar que tenemos los nuevos conocimientos
requeridos, para tener una accion eficaz.

- Analizar el comportamiento actual.

- Si existiera alguna resistencia al cambio, debemos negociarla.

- Tomar las acciones correspondientes para implementar la mejora.

- Por ultimo, instituir los controles necesarios para asegurar los nuevos

niveles de desempefio.

El enfoque de su filosofia se basa en el compromiso de la gerencia
general, las necesidades de mejora, el uso de técnicas de control de calidad

y la importancia de la capacitacion.

2.2.3 Kaoru Ishikawa

< Biografia

Nacié en 1915 filésofo japonés de la administracion de empresas,
Educado en una familia con extensa tradicién industrial, se licencidé en
quimica por la Universidad de Tokio en 1939. De 1939 a 1947 trabaj6 en la

industria y en el ejército.

Fue un experto en el control de calidad cuyo aporte fue la
implementacion de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso en la

empresa.
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El sistema de calidad de este tedrico incluia dos tipos: gerencial y
evolutivo. Se le considera el padre del andlisis cientifico de las causas de
problemas en procesos industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa,

cuyos graficos agrupan por categorias todas las causas de los problemas.

A partir de 1949, participé en la promocion del control de calidad, y
desde entonces trabajé como consultor de numerosas empresas e
instituciones comprometidas con las estrategias de desarrollo del Japén de la

posguerra.

Obtuvo su doctorado en ingenieria en la Universidad de Tokio y fue
promovido a profesor en 1960, ejerciendo la docencia en el area de

ingenieria de la misma universidad.

En 1952 Jap6n entré6 en la 1SO (International Organization for
Standardization), asociacion internacional creada con el fin de fijar los
estandares para las diferentes empresas y productos. Ishikawa se incorporé
a ella en 1960 y desde 1977 fue el presidente de la delegacion del Japon.
Fue ademas presidente del Instituto de Tecnologia Musashi de Japon.

Llegé a obtener el Premio Deming y un reconocimiento de la ASQC
(American Society for Quality Control).
Muri6é en 1989.

% Aporte ala Administracion
Fue el primer autor que intentd destacar las diferencias entre los estilos

de administracion japoneses y occidentales. Su hipotesis principal fue que

diferentes caracteristicas culturales en ambas sociedades fueron claves en el
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éxito japonés en calidad.

Las principales ideas de Ishikawa se encuentran en su libro ¢Qué es el
control total de calidad?: la modalidad japonesa. En él indica que el CTC
(Control Total de Calidad) en Japdén se caracteriza por la participacion de

todos, desde los mas altos directivos hasta los empleados més bajos.

Puso especial atencion en el desarrollo del uso de métodos estadisticos
practicos y accesibles para la industria. En 1943 desarrollo el primer

diagrama para asesorar a un grupo de ingenieros de una industria japonesa.

El Diagrama de Causa-Efecto se utiliza como una herramienta
sistemética para encontrar, seleccionar y documentar las causas de la
variacion de la calidad en la produccion, y organizar la relaciéon entre ellas.
De acuerdo con Ishikawa, el control de calidad en Japdn se caracteriza por la
participacion de todos, desde los altos directivos hasta los empleados de mas

bajo rango, mas que por los métodos estadisticos de estudio.

Ishikawa definié la filosofia administrativa que se encuentra detras de la
calidad, los elementos de los sistemas de calidad y lo que él denomina, las
"siete herramientas basicas de la administracion de la calidad", donde se le

considera una fuerte inclinacién hacia las técnicas estadisticas.

También fue el encargado de desarrollar el proceso de auditoria
utilizado para determinar si se selecciona una empresa para recibir el Premio

Deming, la solucién de problemas con base en equipos.

Tanto por esta concepcion integral de la calidad, al profesor Ishikawa

también se le conoce por ser autor del diagrama causa - efecto (también
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conocido como diagrama espina de pescado), como un instrumento gréafico

de facil preparacion y entendimiento.

Los Circulos de la Calidad (también entendidos como de Control de la
Calidad), estan en la base del pensamiento de Ishikawa como una de las
herramientas para el mejoramiento continuo y la puesta en practica de la
Calidad Total.

Principios Basicos del Pensamiento de Ishikawa con Respecto a la
Calidad Total

- Controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer.

- El control de la calidad que no muestra resultados no es control.

- El control de la calidad empieza y termina por la capacitacion.

- El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado.

- Formacion de circulos de control de calidad.

- Se debe estar orientado a conocer los requerimientos de los
consumidores y los factores que impulsan a comprar.

- Anticipar problemas potenciales y quejas.

- Tomar acciones correctivas apropiadas.

- El control de calidad se logra cuando la funcidn de controlar no
necesita mas inspeccion.

- Prevenir la repeticion de errores.

- El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y
divisiones de la compaiia.

- Si no hay liderazgo desde la alta direccion, se debe suspender la
implantacion.

- El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento

con la accion.
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- La comercializacion es la entrada y salida del control de la calidad.

- Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar el proceso.

Las 7 Herramientas Basicas para la Administracion de la Calidad

1. Elaboracion de gréaficas del flujo del proceso (es un diagrama de los
pasos 0 puntos del proceso, identificados de la manera mas
simplificada posible, utilizando varios cédigos necesarios para el
entendimiento de este).

2. Gréficas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, asi
como las variables y los defectos que atribuyen).

3. Histogramas (visiéon grafica de las variables).

4. Anadlisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion vy
resolucion).

5. Analisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el factor
principal de los problemas a analizar).

6. Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

7. Gréficas de control (medicion y control de la variacion).

1. Diagramade causay efecto

El Diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) es una técnica
grafica ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las
relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que pueden estar

contribuyendo para que él ocurra.

Un diagrama de Causa-Efecto es de por si educativo, sirve para que la
gente conozca en profundidad el proceso con que trabaja, visualizando con

claridad las relaciones entre los Efectos y sus Causas. Sirve también para
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guiar las discusiones, al exponer con claridad los origenes de un problema
de calidad. Y permite encontrar mas rapidamente las causas asignables

cuando el proceso se aparta de su funcionamiento habitual.

Se usa para:

- Visualizar, en equipo, las causas principales y secundarias de un
problema.

- Ampliar la visibn de las posibles causas de un problema,
enriqueciendo su analisis y la identificacion de soluciones.

- Analizar procesos en busqueda de mejoras.

- Conduce a modificar procedimientos, métodos, costumbres, actitudes
o habitos, con soluciones - muchas veces - sencillas y baratas.

- Educa sobre la comprension de un problema.

- Sirve de guia objetiva para la discusion y la motiva.

- Muestra el nivel de conocimientos técnicos que existe en la empresa
sobre un determinado problema.

- Prevé los problemas y ayuda a controlarlos, no sélo al final, sino
durante cada etapa del proceso.

- No basta con decir "trabajen mas", "esfuércense!!!" Hay que sefalar
pasos, y valorar las causas de los problemas. Ordenarlas para poder

tratarlas.
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Maquinaria

Defectos
del
Producto

Materiales Mano de obra

Grafico 1. Diagrama de causay efecto
Fuente: www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml (2001).

2. Planillade inspeccion

Los datos que se obtienen al medir una caracteristica de calidad
pueden recolectarse utilizando Planillas de Inspeccion. Las Planillas de
Inspeccion sirven para anotar los resultados a medida que se obtienen y al
mismo tiempo observar cual es la tendencia central y la dispersion de los
mismos. Es decir, no es necesario esperar a recoger todos los datos para

disponer de informacién estadistica.


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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Grafico 2. Planilla de inspeccion
Fuente: www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml (2001).

3. Graficos de Control

Un gréfico de control es una carta o diagrama especialmente preparado
donde se van anotando los valores sucesivos de la caracteristica de calidad
que se esta controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del
proceso de fabricacion y a medida que se obtienen. El grafico de control tiene
una Linea Central que representa el promedio histérico de la caracteristica
gue se esta controlando y Limites Superior e Inferior que también se calculan

con datos historicos.


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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El gréfico de control tiene una linea central que representa el promedio
histérico de la caracteristica que se esta controlando y limites superiores e

Inferiores que también se calculan con datos histéricos.

Grafico de Control

1
8 10
N: de Muestra

Grafico 4. Grafico de control

Fuente: www.monografias.com/trabajosl11/contrest/contrest.shtml (2001).

4. Histogramas

Un histograma es un grafico o diagrama que muestra el numero de
veces que se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan
mediciones sucesivas. Esto permite ver alrededor de que valor se agrupan
las mediciones (tendencia central) y cual es la dispersion alrededor de ese

valor central.

La utilidad que nos presta el histograma es que nos permite visualizar

rapidamente informacién que estaba oculta en la tabla original de datos.


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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Fuente: www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml (2001).

5. Diagrama de Pareto

Grafico 5. Histograma
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A diferencia del histograma, no sélo clasifica las fallas con respecto a su

namero sino también con respecto a su importancia.

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de

analisis que permite discriminar entre las causas mas importantes de un

problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los muchos vy triviales).

Ventajas

- Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en

caso de ser resueltas.

- Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los

problemas.

- Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de

solucionar otras.

- Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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luchando por mas mejoras.

Utilidades

- Determinar cual es la causa clave de un problema, separandola de
otras presentes pero menos importantes.

- Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando

sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes.

- Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigar efectos como
causas.
- Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacién las

conclusiones sobre causas, efectos y costes de los errores.

Humero de
Reclamos %

110 — 100

0| — S0

RAYADA
FLOJA
OTROS

MANCHA EN LA PUERTA
DEFECTO DE LA MANIJA

Grafico 6. Diagrama de Pareto
Fuente: www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml (2001).


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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6. Diagramas de Flujo

Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de
etapas, operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren
en un proceso. Esta representacion se efectia a través de formas y simbolos

gréficos.

Algunas recomendaciones para construir Diagramas de Flujo son las

siguientes:

Conviene realizar un Diagrama de Flujo que describa el proceso real y
no lo que esta escrito sobre el mismo (Io que se supone deberia ser el
proceso).

- Si hay operaciones que no siempre se realizan como esta en el
diagrama, anotar las excepciones en el diagrama.

- Probar el Diagrama de Flujo tratando de realizar el proceso como esta
descrito en el mismo, para verificar que todas las operaciones son
posibles tal cual figura en el diagrama.

- Si se piensa en realizar cambios al proceso, entonces se debe hacer

un diagrama adicional con los cambios propuestos.

7. Diagramas de Dispersion

Los Diagramas de Dispersion o Graficos de Correlacion permiten
estudiar la relacién entre dos (2) variables. Dadas 2 variables X e Y, se dice
que existe una correlacién entre ambas si cada vez que aumenta el valor de
X aumenta proporcionalmente el valor de Y (correlacion positiva) o si cada
vez que aumenta el valor de X disminuye en igual proporcion el valor de Y

(correlacién negativa).
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Graflce de Dliparalan

Grafico 7. Diagrama de dispersion

Fuente: www.monografias.com/trabajosl11/contrest/contrest.shtml (2001).

Los Circulos de la Calidad

El Circulo de la Calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades
de control de la calidad dentro de un mismo lugar o taller. Lo hace voluntaria
y continuamente, fomentando: el auto desarrollo y desarrollo mutuo, el
control y mejoramiento en el taller, empleando las técnicas de control de

calidad con participacion de todos los miembros.

Propésito de los Circulos de Calidad:
- Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa,
- Respetar la humanidad creando un lugar de trabajo agradable,
- Ejercer las capacidades humanas plenamente y aprovechar sus
posibilidades ilimitadas, promoviendo la creatividad.
La labor inicial de un Circulo es la capacitacion en temas de control de
la calidad. Progresivamente se incorporan aspectos de mayor detalle que


http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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tienen que ver con el trabajo del taller o lugar de los participantes. Los
circulos han demostrado ser un lugar ideal para desarrollar labores de

innovacion.

2.3. Jerarquizar de acuerdo a la eficacia los lineamientos sobre la
calidad propuestos por los diferentes autores.

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo,
la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién
optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la
satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto
se logra con la participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos
de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad
de transformar los productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las

empresas, para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia, una
empresa necesitara prepararse con un enfoque global, es decir, en los
mercados internacionales y no tan s6lo en mercados regionales o nacionales.
Pues ser excelente en el ambito local ya no es suficiente; para sobrevivir en

el mundo competitivo actual es necesario serlo en el escenario mundial.

% Mejoramiento Continuo

La administraciéon del control de la calidad requiere de un proceso
constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion
nunca se logra pero siempre se busca.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra parte

las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que
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si existe algun inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado
de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan

dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento
Continuo una mera extension historica de uno de los principios de
la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma
que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado
(tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi
Kbbaul).(p.4).

Para adoptar con éxito una estrategia es necesario que la organizacién

ponga en practica un proceso de mejoramiento permanente.

Pasos para el mejoramiento continuo

1. Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora).

2. Cuantificacion y subdivision del problema u oportunidad de mejora
seleccionada.

3. Andlisis de causas raices especificas.

4. Establecimiento del nivel de desempefio exigido (metas de
mejoramiento).

5. Disefioy programacion de soluciones.

6. Implantacion de soluciones.

7. Establecimiento de acciones de garantia.
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Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

Ventajas

- Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales.

- Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

- Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccion en los costos, como resultado de un
consumo menor de materias primas.

- Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

- Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances
tecnoldgicos.

- Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

- Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que
existe entre todos los miembros de la empresa.

- Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener
el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

- Hay que hacer inversiones importantes.



70

¢ Involucrar al Empleado

Se ha detectado que el mayor porcentaje de los problemas de calidad
tiene que ver con los materiales y los procesos y no con el desempefio del
empleado por lo tanto la tarea consiste en disefar el equipo y los procesos
que produzcan la calidad deseada. Esto se puede lograr con un alto grado de
compromiso de todos aquellos involucrados con el sistema en forma diaria ya

que lo entienden mejor quien mide.

Las técnicas para construir la confianza de los empleados incluyen:
- La construccion de redes de comunicacion que incluyan los
empleados.
- Supervisiones abiertas y partidarias.
- Mudar la responsabilidad de administracion y asesoria a los
empleados de produccion.
- Construir organizaciones con moral alta.

- Técnicas formales como la creacion de equipos y circulos de calidad.

% Circulos de Calidad

Es un grupo formado por empleados voluntarios, que se reunen en
forma regular para resolver problemas relacionados con el trabajo, reciben
capacitacion de planeacion en grupo, solucion de problemas y control

estadistico de la calidad.

Los Circulos de Calidad funcionan en un contexto cultural en el cual el
concepto de Empresa obedezca a intereses econOmicos y sociales que
tengan en cuenta la capacidad creativa humana, la posibilidad del hombre

para participar en objetivos comunes de grupo.


http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/materiales-construccion/materiales-construccion.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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Ser miembro de un grupo de calidad es algo estrictamente voluntario. El
éxito de los Circulos de Calidad radica en el hecho de que los empleados los
consideran suyos, y no algo instituido simplemente para mantener satisfecha

la direccion.

Los Circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorias;
deben buscar el obtener resultados positivos y no simplemente mantener

discusiones.

El papel de los Circulos de Calidad es:
- Identificar problemas.
- Seleccionar el problema de mayor importancia.
- Hacer que el Circulo investigue dichos problemas.
- Encontrar las soluciones.
- Tomar medidas, en caso de que el Circulo este autorizado a hacerlo.
- Hacer una exposicion de los problemas y posibles soluciones ante la

direccion.

La caracteristica esencial es el esfuerzo creativo del grupo para
solventar problemas, lo cual requiere:
- Identificacion del problema.
- Seleccion del problema. Debe escogerlo, entre el universo de posibles
problemas.
- Andlisis del problema.
- Solucién del problema, para lo cual a veces se habra de recurrir a

ayudas externas si el grupo no cuenta con los medios necesarios.


http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/expo/expo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/creun/creun.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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% Benchmarking (Puntos de Referencia)

Hacer Benchmarking involucra la seleccibn de un estandar de
desempeio demostrado para los procesos o actividades muy similares a los
suyos. La idea es apuntar hacia un objetivo y luego desarrollar un estandar o
Benchmarking contra el cual comparar.

Un modelo para establecer referencia en donde se debe

- Determinar el estandar de referencia.

- Hacer equipo.

- Identificar a los socios de Benchmarking.

- Recolectar y analizar informacion sobre el estandar de referencia.

- Tomar accién para igualar el Benchmarking.

Entre sus Herramientas se encuentran:
- Despliegue de funciones de calidad.
- Graficas de Pareto.
- Diagramas de Causas y Efectos.
- Graficas de Flujo.

- Control Estadistico del Proceso.

El despliegue de la funcion de calidad se emplea al principio del
proceso de produccién para ayudar a determinar donde desplegar los

esfuerzos.


http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/bench/bench.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml

CAPITULO Il

CONSIDERACIONES FINALES Y RECOMENDACIONES

3.1. Consideraciones Finales

Si se ha dicho que Calidad Total es satisfacer las necesidades de los
clientes esto quiere decir:

Satisfacer: complacer o realizar completamente un deseo. Es mas que

cumplir algo contractual, algo estandar.

Las necesidades: que pueden ser explicitas o implicitas, fijas o
cambiantes, personales o funcionales, etc. Para poderlas satisfacer es
necesario conocerlas bien (escuchar) y traducirlas al lenguaje técnico de la

empresa.

Del cliente: en general, habré diferencias, nuevos clientes potenciales,
etc. y sera necesario satisfacer individualmente a cada uno. Si lo queremos
seguir manteniendo como cliente, el cliente demandard calidad de producto,
precio, plazo de entrega, etc.; todo ello entra a formar parte del concepto

"satisfaccion".

Complementando lo ya mencionado, se debe decir que la Calidad Total
es reunir los requisitos convenidos con el cliente y superarlos, ahora y en el
futuro, se debe partir por ser exactos con los requisitos o especificaciones.
Con esta concepcion de Calidad Total se supera la imprecision del pasado,

no solo tiende a ser exacta sino ademas medible. Otro cambio que se
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obtiene como resultado de esta concepcion es la palabra Cliente. Los
clientes ya no son sélo los usuarios ultimos de los bienes y servicios que
vendemos, ahora el termino se amplia para incluir la idea de Cliente Interno,

las personas de la organizacion a quienes pasamos nuestro trabajo.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcién global que
fomenta la Mejora Continua en la organizacion y la involucracién de todos
sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como
del externo. Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el
cuerpo directivo esta totalmente comprometido) de la Calidad (los
requerimientos del cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total
(todo miembro de la organizacion esta involucrado, incluso el cliente y el

proveedor, cuando esto sea posible).

La calidad total es algo que no soOlo debe importar al empresario
individual, debe ser objeto de interés por parte de las camaras empresarias,
universidades, gobiernos, politicos, consumidores, e inclusive el periodismo.
La calidad es la base de la productividad, y ésta es el auténtico motor del
desarrollo econdmico, algo que estd por encima del mero crecimiento
econdémico. Asi lo han entendido y comprendido paises como Japén o

Estados Unidos, donde la calidad total es un asunto de Estado.

3.2. Recomendaciones

La Calidad Total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo,
la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién
optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la
satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto

se logra con la participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad
de transformar los productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las

empresas, para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la supervivencia, una
empresa necesitara prepararse con un enfoque global, es decir, en los
mercados internacionales y no tan sélo en mercados regionales o nacionales.
Pues ser excelente en el ambito local ya no es suficiente; para sobrevivir en

el mundo competitivo actual es necesario serlo en el escenario mundial.

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organizacion

ponga en practica un proceso de mejoramiento permanente.

Entre los cuales se encuentran los mas resaltantes:

- Liderazgo, la direccion tiene que concluir el proceso.

- Participacion de las personas para conseguir eliminar el despilfarro y
aportar ideas que den valor al cliente.

- Organizacion para que el sistema apoye las iniciativas y no las frene.

- Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicacion
inmediata y eficaz.

- Buena conexion entre las acciones diarias propuestas y la politica
global de la compafia a través del despliegue de objetivos.

- Integraciéon de clientes y proveedores en el proceso para afiadir valor

al cliente final.

En definitiva, Calidad Total una forma de gestionar la empresa
aplicando los principios y herramientas que se desarrollo anteriormente.
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De igual forma se dice que existen tres aspectos fundamentales para la
obtencion de la Calidad Total, entre las cuales tenemos. La primera es
obligacion de la empresa implantar la Calidad Total, en la actualidad es muy
dificil competir si nuestros productos no cumplen con una calidad elevada.
Una calidad acorde con el siglo XXI donde los beneficiarios no sean solo los
clientes, sino la sociedad en general. Segundo es sabido que representa un
esfuerzo importante, no solo econémico, sino que ademas requiere un
cambio de mentalidad a nivel global. Todos los empleados deben conocer las
nueva politica y ser formados para poder conseguirla. Tercero y para
concluir se dice que es importante, no solo satisfacer las necesidades de los
clientes, sino anticiparse a ellas e incluso superarlas. Esto nos hara una

empresa innovadora y podremos adelantarnos a nuestros competidores.

Como aporte personal a la Calidad Total se puede resaltar que es
recomendable continuar con esta investigacion hasta donde sea posible, ya
que se debe actuar con calidad. Por lo que se debe dar a conocer la
importancia de la Calidad Total para que esta sea aplicada por toda persona

en todo a&mbito.
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