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relacionados con el area de concentracion”
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RESUMEN

La Calidad Total es un concepto de suma importancia para toda
empresa, ya que en ésta se basa el valor, efectividad y por lo tanto, el éxito
de sus productos. Hoy en dia se cuenta con mucha informacion al respecto,
de modo que se mencionardn algunos puntos importantes, como el poder
definir de manera sencilla y adaptable a una empresa, filosofias que
ofreceran ventajas competitivas dentro del mercado, desarrollando y
aplicando esto para los clientes, tanto internos como externos. Esta se
relaciona con la capacitacion de la gente, su organizacion, asi como con la
tecnologia y el capital. El término de calidad total se debe a los principales
pioneros, que tenian como objetivo satisfacer las necesidades del cliente.
Todos estos autores han tenido una influencia notoria en el desarrollo del
concepto actual de la calidad total y en la puesta a punto de estrategias y
herramientas para implantarlas en las empresas. En conclusidon, para que
una empresa obtenga éxito se debe tener responsabilidad ética tanto en la
empresa como sus directivos y empleados en cuanto a la obligacion de
generar productos y servicios de calidad.
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INTRODUCCION

Actualmente, para muchas empresas, la preocupacién por la calidad se
traduce en una estrategia con la que competir en su mercado. La empresa
que desea ser lider debe saber qué espera y necesita su clientela potencial,
tiene que producir un buen producto, debe cuidar las relaciones con sus
clientes y, para lograrlo, es comun que hoy dia las empresas vinculen su

estrategia de marketing a su sistema de calidad.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en
una forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a

todas las personas y a todos los procesos.

La Gestion de Calidad Total es entendida hoy dia como un conjunto de
técnicas de organizacion orientadas a la obtencién de los niveles mas altos
de calidad en una empresa. Estas técnicas se aplican a todas las actividades
de la organizacion, lo que incluye los productos finales, los procesos de
fabricacion, la compra y manipulacién de los productos intermedios, todos
los procesos de negocio asociados a la venta y a todos los clientes (internos

y externos).

En el sector industrial el interés por la calidad se inicié sobre todo como
una estrategia defensiva de muchas empresas para resolver sus problemas
de compatibilidad de productos, sus dificultades de produccion internas y

sobre todo con la idea de que podia servir para reducir costes. Es por esta
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razon por la que en la actualidad hay quienes todavia identifican la calidad

con la reduccién de costes.

El objetivo que se persigue entonces es asegurar unos niveles
determinados de productividad y competitividad que posibiliten la

supervivencia de la empresa.

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.

Por tal motivo este trabajo tiene como finalidad analizar los principales
aportes de tan destacados autores como son Edward Deming, Armand
Feigenbaum y Philip Crosby de la Calidad Total en gestion empresarial. El
estudio se reduce a definir los diferentes conceptos y pensamientos, asi

como también la metodologia de calidad utilizada por cada uno de ellos.

Esta investigacion se apoya en abundante material bibliografico, como
libros de administracibn y control de calidad de autores reconocidos,
articulos de profesionales de trayectoria en el ambito de las ciencias
sociales, especialistas en desarrollo de modelos de investigacion, y de
material Web caracterizado por ser portales de recursos humanos, asi como
también de tesis doctorales, trabajos de grado similares, ofreciendo material
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como analisis, pensamientos, métodos y técnicas para la recopilacion de

informacion como base fundamental del analisis de la investigacion.

El trabajo de investigacion esta estructurado por capitulos. En el
Capitulo I, comprende. El Problema, alli se presenta el planteamiento del
problema, los objetivos y el sistema de variables donde se muestra la
distribucion organizativa del trabajo. En el Capitulo Il, Marco Teorico, se
muestra el desarrollo de los objetivos especificos logrados de esta
investigacion; es decir, el desarrollo de las variables planteadas. Ademas se
definen aportes y metodologias. En ultimo lugar, se presenta el Capitulo Il
donde se exponen las conclusiones y recomendaciones del andlisis de los
objetivos desarrollados, que son ajustadas al tema que rodea esta

investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La historia del concepto de la calidad puede ser tan antigua como el
mismo ser humano, surgiendo con la agricultura, los servicios y por ultimo
con la industrializacion. Un impulso importante al campo de la calidad fue
dado con la Revolucion Industrial; el cual trajo consigo el sistema de

fabricas para el trabajo en serie y la especializacion del mismo.

Pero, mas que todo, el desarrollo de herramientas estadisticas y
gerenciales ocurre durante el presente siglo. ElI consumidor, tanto
institucional como el particular, exige cada dia mas, y la fuerte competencia
nacional e internacional, provocan una evolucion constante en las bases
filosoficas y en la practica de la Gestion de la Calidad. Sin embargo, la
Calidad Total, tuvo su origen en Japon donde ahora es una especie de

religion que todos quieren practicar.

La Gestion de Calidad Total (GCT) es entendida como un conjunto de
técnicas de organizacion orientadas a la obtencidon de los niveles mas altos
de calidad en una empresa. Manuel Alvarez. (1998), opina: “La GCT abarca
actualmente todas las formas a través de las cuales la empresa satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, de su personal, de las entidades
implicadas”. (p-1)
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El desafio actual de nuestro mercado nacional requiere definir una
estrategia de servicio; lograr que los gerentes y en el fondo todo el personal
de una determinada organizacibn se comprometa como verdaderos
fanaticos por satisfacer a sus consumidores mediante la calidad y los
servicios, disefiar productos y servicios coherentes con las expectativas
reales de los Consumidores; esto requiere invertir en una serie de elementos
y monitorear constantemente el logro de las metas y que estas deben estar

siempre en constante superacion.

El propédsito de esta investigacidn es establecer estrategias en el
mundo empresarial, en los mercados y en el consumidor. Por tal motivo

destacaremos la opinion de los principales pioneros la calidad total.

Uno de estos pioneros en el desarrollo de criterios sobre control y la
administracion de la calidad es el Dr. W. Edwards Deming (1989), quien
establece que “...la dificultad para definir la calidad reside en la traduccién
de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmensurables...”
(1989, p.132).

Deming un estadista, profesor y fundador de la calidad total propone
gue mediante el uso de mediciones estadisticas, una compafia podria ser
capaz de graficar como un sistema en particular estaba funcionando para
luego desarrollar maneras para mejorar dicho sistema, a través de sus
escritos como “Los Catorce (14) Puntos y Siete (7) Pecados Mortales” que
plantean un nuevo concepto de ensefianzas y asi prometer que si los
clientes obtienen productos de calidad, las comparfias obtienen mayores

ingresos y la economia crece.
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El término calidad total se debe a Feigenbaum, para quien el objetivo es

satisfacer al cliente, y la forma de lograrlo es la mejora continua de la calidad.

Armand V. Feigenbaum afirma que para lograr una administracion de
la calidad mas eficiente es necesaria la aplicacién del control de la calidad
total (CCT), el cual define como un “...sistema efectivo para integrar el
desarrollo y mantenimiento de la calidad y los esfuerzos por mejorarla de tal
forma que se logre aplicar la mercadotecnia, ingenieria, produccion y
servicio a todos los niveles para lograr la satisfaccion total del cliente...”
(1992, p.865).

Philip B. Crosby otro autor norteamericano, quien define a la calidad

como el cumplimiento con los requisito “... es una entidad alcanzable,
medible y rentable que puede ser incorporada una vez que desee hacerlo,

se entienda y se esté preparado para un arduo trabajo...” (1991, p.8).

Para Philip Crosby creador del concepto "cero defectos"(CD), el cual se
enfoco en prevenir y evitar la inspeccion, buscando asi que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las

veces que el cliente realice transacciones con una empresa u organizacion.

Con el siguiente trabajo de investigacion se quiere llegar a analizar los
principales aportes, conceptos, metodologias utilizadas por estos
destacados pioneros de la calidad total a la gestion empresarial.
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Analizar los principales aportes de Edward Deming, Armand

Feigenbaum y Philip Crosby de la Calidad Total a la gestion empresarial.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Establecer los conceptos de la calidad total segun Edward Deming,
Armand Feigembaum y Philip Crosby.

2. Exponer las hipoétesis establecidas por Edward Deming, Armand
Feigembaum y Philip Crosby referente a la calidad dentro de una

organizacion.

3. Clasificar de acuerdo a la eficiencia los métodos de calidad utilizados

por Edward Deming, Armand Feigembaum y Phillip Crosby.

1.3. Sistema de Variables

En este punto es necesario definir que es una variable. Una variable es
una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse

u observarse.

Avila Acosta (2001), indica: “Las variables expresan sus caracteristicas,
atributos o aspectos que se desean conocer, explicar dimensionar y estudiar
con el objetivo investigado.” (p.107).
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De este modo una variable puede asumir diferentes valores, desde el
punto de vista cuantitativo o cualitativo. Las variables pueden ser definidas

conceptual y operacionalmente.

Una vez definida las variables, tomaremos de referencia estas para el

desarrollo de la monografia.

1.3.1. Definicién Conceptual

Cada conceptualizacion es el resultado de la perspectiva que le da el
investigador lo que a su vez se alcanza a través del enfoque teorico y las

hipotesis que se planteen.

En el momento de la operacionalizacion de las variables se parte de la
definicion conceptual, pudiendo llegar a definiciones descriptivas que

permitan pasar al siguiente paso: la definicion.



Cuadro 1

Identificacion y Operacionalizacién de las Variables

OBJETIVOS DEFINICION
ESPECIFICOS VARIABLES CONCEPTUAL
Se define como conjunto de
esfuerzos, métodos y
tecnologias que una
Establecer los compafia o institucion aplica
conceptos de Calidad | Calidad Total en todas sus areas para que
Total. sus productos y servicios
satisfagan plenamente las
necesidades del cliente,
incluyendo costo y precio.
Exponer las hipétesis | Hipétesis Teorias y estrategias
establecidos por | establecidas por |empleadas  por  algunos
Edward Deming, | Edward Deming, | precursores conocidos dentro
Armand Feigembaum | Armand Feigembaum |del ambito de la Calidad
y Philip Crosby|y  Philip  Crosby| Total, referidos

referente a la calidad
dentro de una
organizacion.

referente a la calidad
dentro de una
organizacion.

especificamente en la gestion
empresarial

Clasificar de acuerdo a
la eficiencia los
métodos de calidad
utilizados por Edward
Deming, Armand
Feigenbaum y Philip
Crosby.

Métodologia de
calidad utilizada por
Edward Deming,

Armand Feigenbaum
y Philip Crosby.

Especificar  procedimientos,
herramientas utilizadas en los
sistemas de gestion de la
calidad total en las empresas.

Fuente: Elaboracién Propia 2010

1.3.2 Definicion Operacional
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Una definicion operacional esta constituida por un conjunto de

procedimientos y operaciones necesarios para identificar y agrupar un

concepto en términos medibles, observables o manipulables, sefialando sus

aspectos o dimensiones, sus indicadores y de ser necesario subindicadores.



Cuadro 2

Operacionalizacion de las Variables
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VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR SUBINDICADOR
Definicion
Calidad Total | Gerencial
Evolucién
William Resefia Biografica
Edward Los 14 Principios de Deming
Deming Las 7 enfermedades mortales
Hip6tesis Los Obstécu!gs para la
establecidas Transformamon.
Edward Circulo de Deming (Shehart)
Deming,
Armand Armand V. Resefia Biogréfica
Feigenbaum Feigenbaum | Pasos hacia la Calidad
y Philip Etapas del ciclo industrial
Crosby Control Total de la Calidad
reff_srente ala Costos de la Calidad
calidad _
dentro de Gerencial
una Philip B Resefia Biografica
organizacion. Los 4 principios absolutos de la
Crosby calidad
Los 14 pasos de la administracion
de la calidad
La Vacuna de Crosby
Eficiencia de William
los métodos
de calidad Edward
utilizados por Deming
Edward Sistema de la metodologia para
Deming, Gerencial implantar la calidad.
érr_nan% Armand V.
eigenbaum .
y Phillip Feigenbaum
Crosby
Philip B

Crosby




Fuente: Elaboracién Propia 2010
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CAPITULO II

DESARROLLO

2.1. Calidad Total

2.1.1. Definicién de Calidad Total:

Una condicion indispensable para asegurar la implantacion de una
estrategia de Calidad Total consiste en definir y entender con claridad lo que
significa este concepto. Es decir, los directivos de una organizacion que se
proponen implantar la Calidad Total como estrategia para competir tienen
que saber exactamente lo que quieren decir cuando hablan de calidad, o de
mejorar la calidad del producto o servicio, tienen que saber como dividir la
calidad global de proyectos de mejora manejables y como medir la calidad

del producto.

Lyonnet (1989), define: “Es la satisfaccion de las necesidades o del

servicio apreciada por el cliente o el usuario.” (p.6).

El concepto de Calidad Total, originado a partir del concepto ampliado
de control de calidad (Control Total de Calidad), y que el Japoén ha hecho de
€l uno de los pilares de su renacimiento industrial, ha permitido uniformizar el
concepto de calidad definiéndola en funcién del cliente y evitando asi
diversidad de puntos de vista como sucedia en la concepcion tradicional. Es
asi pues como la Calidad se hace total.

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno, de los

aspectos de la organizacién, porgue involucra y compromete a todas y cada
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una de las personas de la organizacion. La calidad tradicional trataba de
arreglar la calidad después de cometer errores. Pero la Calidad Total se
centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la primera. La calidad se
incorpora al sistema. No es ocurrencia tardia y los llamados niveles de

calidad aceptables se vuelven cada dia mas inaceptables.

Complementando lo ya mencionado, debemos decir que la Calidad
Total es reunir los requisitos convenidos con el cliente y superarlos, ahora y
en el futuro, debemos 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 ademéas medible.

A lo largo de la historia muchos autores e instituciones han dado su

propia definicion de la calidad total, entre ellas citamos las siguientes:

+ Feigenbaum (1950), definié la calidad total como "un eficaz sistema
de integrar el desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de
los diferentes grupos en una organizacién para mejorarla, asi permitir que la
produccion y los servicios se realicen en los niveles mas econémicos que

permitan la satisfaccion de un cliente" (pag. 110).

El enfoque de la calidad total esta basado en la nocion de coste total y
en que la gestion, en forma de calidad, resultaria en costes mas bajos para
la organizacion y, por tanto, para el cliente. Feigenbaum también introdujo el
concepto de la planta oculta. Esto trajo la idea de que los rechazos
disminuian la capacidad real de una planta debido a la repeticion de trabajos
y de no hacerlo bien desde el principio.

% Edwards Deming (1950) dice "...la calidad no es otra cosa mas

que... "Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. (pag. 25).
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Deming (1950): da un enfoque sobre la calidad y esta basado en el
trabajo diario, que controla la variabilidad y la fiabilidad a bajos costos, y
orienta hacia la satisfaccion de los clientes. Considera que la calidad debe
ser mejorada constantemente debido a las siempre cambiantes necesidades

del mercado. Su vision de la calidad es muy dinamica. (pag.40).

+ Crosby expone a la calidad total como una sistematica de gestion a
través de la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, de sus empleados de los accionistas y de toda la sociedad en
general, utilizando los recursos de que dispone: personas, materiales,

tecnologia, sistemas productivos, etc.

La calidad puede ser especificamente cuantificada y utilizada para
mejorar los resultados de la empresa, como consecuencia de eéstos
principios la administracion a través de la calidad se convierte en una

estrategia imprescindible.

El énfasis se acentla en la prevencion y no en la inspeccion. La meta
es el éxito del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos a tiempo,
desde la primera vez y todo el tiempo. El lider de un negocio que acepta ésta
premisa, esta en posicion de competir en el nuevo mercado global, en donde
las viejas reglas ya no operan y donde la competencia es feroz y

frecuentemente letal.

Lo anterior muestra que resulta dificil obtener una definicién Unica de
la Calidad Total, ya que ésta dependera de lo que el negocio necesite para
satisfacer a su cliente, por los que los investigadores Reeves y Bednar
(1994) dicen:
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No se pretende decir que una definicién de Calidad es mejor que
otra, sino va a depender de lo que el cliente externo necesita de
esa empresa, esa definicion es la que va a serle util. Ninguna
definicion de Calidad Total es mejor, en cada situacion, porque
cada definicion tiene, tanto fortalezas como debilidades con
relacion a criterios tales como dimensiones y generalidades,
utilidades gerenciales y relevancia para el consumidor (p.74).

2.1.1.1. Aspectos Claves

Si hemos 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, habr4d diferencias, nuevos clientes
potenciales, etc. Y serd necesario satisfacer individualmente a cada uno. Si
lo queremos seguir manteniendo como cliente, el cliente demandara calidad
de producto, precio, plazo de entrega, etc.; todo ello entra a formar parte del
concepto “satisfaccion”.

Para poder cumplir este objetivo con eficacia se necesita:

1. Liderazgo: la direccién tiene que concluir el proceso.
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2. Participacion de las personas para conseguir eliminar el despilfarro y

aportar ideas que den valor al cliente.

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

4. Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicacion

inmediata y eficaz.

5. Buena conexion entre las acciones diarias propuestas y la politica

global de la compafia a través del despliegue de objetivos.

6. Integracion de clientes y proveedores en el proceso para afadir valor

al cliente final.

Las definiciones oficiales de la calidad fueron estandarizadas en 1978
por el American National Standars Institute (ANSI) y el American Society for
Quality Control (ASQ), 1978. Citado por Evans y Lindsay (2000). Estos
grupos definieron la calidad como la totalidad de las caracteristicas y
herramientas de un producto o servicio que tienen importancia en relacién

con su capacidad de satisfacer ciertas necesidades dadas.
2.1.2. La Evolucion de los autores en la Calidad Total

En la evolucion de la calidad hay tres momentos fundamentales:

1. El Dr. Feigenbaum ide6 en 1945, un método de gestidbn econémica
de la calidad. Este consistia en sumar los costes de la obtencién de la

calidad (control, prevencion) y los costes de la no calidad, es decir, los

costes de los errores o fallos. El resultado hizo evidente que es mas
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econdémico “hacer calidad” que “no calidad” y que es mas cuestion de
prevencion que de control. Ambas premisas son igualmente aplicables a la

Seguridad y el Medio Ambiente.

2. Un tiempo después, Japon solicité la ayuda del Dr. Deming con el fin
de realizar un nuevo censo de la poblacion. Con ocasion de esa
circunstancia, el Dr. Deming demostr6 a los ingenieros y estadistas
japoneses que las herramientas y métodos de control estadisticos podian
tener aplicaciones tanto administrativas como industriales. Ademas, los
directivos japoneses se percataron de la importancia estratégica de la
calidad para el futuro de su industria, que habia quedado arruinada por la
guerra y la derrota. Comprendieron también que la calidad no es solo

cuestidon de especialistas, sino también de la direccién y de todo el personal.

3. Esta evolucién en la mentalidad supuso el origen de los siguientes

conceptos:

- Quality control o control de la calidad. Orienta a las empresas hacia
el control del producto mas que hacia el control de las actividades
ligadas a la calidad de éste.

- Quality management o gestion de la calidad.
Por ultimo, en 1961 Feigenbaum edité una publicacion llamada “Total
Quality Control”. Este titulo fue traducido como Control de la Calidad Total y

no como Control

A partir de estos tres hechos tuvo lugar un periodo de desarrollo del

control de la calidad y de su integracion en la gestion de la empresa. Fue
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vital en esta evolucion la aportacion, de Philip Crosby en lanzar el concepto
de Cero Defectos, enfatizando la participacién del recurso humano, dado

gue se considera que las fallas vienen de los errores humanos.

Finalmente, la Ultima etapa en la evolucion de la Calidad es la llamada
Calidad total, que no es sino una sistematica de gestion a través de la cual la
empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes,
empleados, accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los
recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos, etc.

2.2. Hipotesis establecidas por Edward Deming, Armand Feigenbaum y

Philip Crosby referente a la calidad dentro de una organizacién.

Al estudiar y analizar las definiciones de calidad aportadas por los
diferentes autores, se considera que cada una tiene un peso determinante
en materia de calidad, ya que enfocan los diferentes elementos que influyen
en la obtencion de la calidad satisfactoria. Por lo tanto cada uno considera la
calidad como un imperativo para la competitividad futura de los mercados
globales, considerando que el compromiso de la alta direccibn es una
necesidad absoluta. Es por esto que a continuacion, se especifica con mas
detalles sobre sus antecedentes y aportes de estos personajes destacados

en el area de la calidad.

2.2.1. Dr. Williams Edward.

“ Resefa biografica.
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William Edwards Deming nacié en Sioux City el 14 de Octubre de 1900.
Estudiod ingenieria en la Universidad de Wyoming, posteriormente ingreso a
la Universidad de Colorado donde obtuvo su maestria en fisica y
matematicas, en 1928 el Doctorado en Fisica en la universidad de Yale. En
1947 el General MacArthur invita al Dr. Deming a ayudar en el primer censo
post- guerra en Japon. Ignorado inicialmente por las corporaciones
americanas, Deming fue a Japon en 1950 a la edad de 49 afios debido que
la Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) lo invitd a Tokio a
impartir charlas sobre control estadistico de procesos. En 1982 Deming
publica su primer libro sobre la gerencia "Calidad, productividad, y posicién
competitiva" asi como unos videos en los que aparece explicando las 14
obligaciones de la gerencia. Posteriormente escribié "La salida de la crisis".
El aflo antes de su muerte escribié su tercer libro "La nueva economia para

el gobierno, la industria y la educacién”.

El Dr. Deming falleci6 en 1993 pero sus ensefianzas permanecen
vigentes. Este a través de los afios perfeccion6 sus ideas y creo una nueva
filosofia orientada a la Calidad Total o mejora empresarial, ésta se resume
en sus mas sobresalientes aportes: Los 14 Principios de Deming, las 7

enfermedades mortales y los 5 obstaculos.

+ Catorce Principios segun Deming para la Calidad Total

A través de los afios este precursor de la calidad pulié sus teorias para
que fueran tomadas en cuenta como algo mas que estadisticas, el integré
sus métodos estadisticos como una filosofia de la administracién lo que
derivo los catorce (14) puntos o principios.
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Cuadro 3

Los 14 Principios de Deming

1. Crear constancia de propdsito hacia la mejora del producto o servicio, con los objetivos
de volverse competitivos, permanecer en el negocio y proporcionar empleos.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccion como mecanismo para lograr calidad.

4. Terminar con la practica de cerrar un negocio tomando en cuenta dnicamente el precio.
En lugar de ello, debe buscarse minimizar el costo total.

5. Mejorar, de forma constante e ininterrumpida, ¢l sistema de produccidn y servicio.

6. Instituir programas de capacitacion para el trabajo.

7. Instituir liderazgo.

B. Perder el miedo.

9. Eliminar las barreras entre departamentos.

10. Eliminar las consignas, exhortaciones y metas dirigidas a la fuerza laboral.

11. Eliminar el establacimiento de estindares y cuotas numéricas arbitrarias respecto del trabajo.

Sustituir por liderazgo.

12. Eliminar las barreras que privan a las personas de su derecho a enargullecerse de su trabajo.

13. Instituir un vigoraso programa de educacion y automejora.

14. Impulsar el trabajo de todos los miembros de la empresa hacia el cumplimiento de la transformacion.

Fuente: Administracion de la Calidad (2006), autor: Donna C.S Summers,

p.19

Segun (Barnett, 1.994). Menciona a continuacion los 14 principios:

1. Cree una constancia del propdsito para el mejoramiento del
producto y del servicio. La vision debe orientar la cultura empresarial
y proporcionar un objetivo a la organizacion. Esta vision le da a la
organizaciéon una perspectiva a largo plazo.

2. Adopte la nueva filosofia. Necesitamos una nueva cultura de
la calidad en la cual los errores y el negativismo sean inaceptables. Por
lo tanto las gerencias deben despertar al reto, aprender sus
responsabilidades y tomar el liderazgo para el cambio. La calidad debe
convertirse en una forma de vida. Cualquier error en cualquier parte de
un sistema debe ser eliminado, ya que incrementa los costos, reduce la

productividad y retrasa la entrega de bienes y servicios al cliente.
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3. Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad.
Introducir  herramientas modernas de calidad, como el control
estadistico de procesos, las operaciones evolutivas, el disefio de
experiencias y el despliegue de la funcion de la calidad. La inspeccion
sélo sirve para evaluar un problema, y no permite ninguna correccion. A

menudo se dice que no se puede “inspeccionar la calidad”.

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor;
termine con la practica de asignar operaciones sélo sobre la base
del precio. No haga acuerdos comerciales a tontas y a ciegas con el
mas bajo oferente. En lugar de eso, reduzca al minimo el coste total.
Opte por un solo proveedor para cada articulo, estableciendo una
relacion a largo plazo sobre la base de la lealtad y la confianza. Los
programas de certificacion del vendedor y los andlisis de los costes

totales (del ciclo completo) juegan un importante papel en este sentido.

5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso. El
mejoramiento continuo de la calidad y de la productividad reduce
constantemente los costes. Prevenga los defectos y mejore el proceso.
Para lograr un mejoramiento es imprescindible conocer la respuesta de
los consumidores y de los vendedores o proveedores.

6. Instituya la capacitacion en la funcion. La capacitacion se
aplica a todos los niveles de la organizacion, desde el mas bajo hasta el
mas alto. No desestime la posibilidad de que los mejores instructores

puedan ser sus propios empleados.

7. Adopte e instituya el liderazgo. El liderazgo surge de los

conocimientos, la pericia y las habilidades interpersonales, no de la
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autoridad. Todos pueden y deberian ser lideres. Las cualidades del
liderazgo ya no se consideran innatas y enigmaticas; pueden ser
adquiridas. Los lideres son capaces de eliminar las barreras que
impiden al personal y a las maquinas alcanzar su nivel optimo de

rendimiento.

8. Elimine el temor. El temor extingue la creatividad, que es el
motor del mejoramiento de la calidad. Ese temor puede ser vencido al
identificar y cubrir las brechas en la comunicacion, la cultura y la
capacitacion. Los factores inherentes al sistema también pueden
generar temor, como las evaluaciones de performance, los programas

de bonificaciones y las cuotas de trabajo.

9. Derribe las barreras entre las areas del personal. Todos
deben trabajar como un equipo, en pos de una meta comun. El trabajo
en equipo es un imperativo en la administracion moderna. Pueden ser
necesarias nuevas estructuras organizativas. Transformar el
organigrama es una experiencia que atemoriza, sin embargo, resulta

necesaria para lograr el adecuado equilibrio y perspectiva.

10. Elimine los esléganes, las exhortaciones y los objetivos
para la plantilla. Los programas o campafias que imponen una tarea
pero dejan al trabajador sin poder como para lograr un objetivo

representan una administracion por medio del temor.

11. Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las
metas numéricas para la direccion. Las cuotas numéricas no tienen

en cuenta los factores estadisticos que afectan a todos los trabajadores.
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No todos los trabajadores pueden estar por encima del promedio;
tampoco todos por debajo del mismo. La practica tradicional en la
ingenieria industrial es la “administracion por nimeros” y a esto alude
precisamente Deming. Las mediciones del trabajo dieron resultado
hasta una cierta etapa en el desarrollo industrial, pero la sociedad y las
empresas han evolucionado mas alla de eso. Hoy, las cuotas de trabajo
pueden imponer un techo a la calidad y la produccion, antes que un
objetivo. La variacion natural se ignora en estos sistemas, y las cifras

adquieren relevancia sobre todos los otros intereses de la empresa.

12. Elimine las barreras que impiden que el personal
experimente orgullo por la tarea. Elimine el sistema de calificacion
anual. Elimine todo aquello que prive al trabajador del orgullo por su
trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe pasar del volumen
y el resultado final a la calidad. Elimine las barreras que impiden a la
gente de direccion e ingenieria la posibilidad de estar orgullosos de su
tarea. Esto significa suprimir las calificaciones anuales o por mérito y la

administracion por objetivos.

13. Instituya un vigoroso programa de capacitaciéon vy
autosuperacion para todo el personal. La autosuperacion es una
tarea progresiva de educacion y desarrollo de uno mismo. Esto puede
significar la implementacion de cursos de administracion del tiempo, la
reduccion del estrés, permitir al personal que utilice su tiempo de
trabajo para practicar una actividad fisica en caso de que desarrolle una
tarea sedentaria o permitir a los empleados que tienen trabajos mas

activos participar en tareas intelectuales o cursos.
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14. Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para
lograr la transformacion. Es necesario un compromiso de los altos
niveles directivos a fin de lograr el esfuerzo necesario para la

transformacion. La transformacion es tarea de todos.

+ Las Siete Enfermedades Mortales

Ademas de los 14 principios o axiomas, W. Edwards Deming lega una
serie de enfermedades que se oponen a la busqueda de la calidad. Segun

Barnett (1.994) estas siete enfermedades se enumeran en:

1. Falta de constancia en el propdsito. La falta de vision da por
resultado una ausencia de objetivos y una falta de disciplina que puede

conducir al deterioro del ambiente laboral y de la organizacion.

2. Enfasis sobre las ganancias a corto plazo; un pensamiento
de corto alcance. El énfasis sobre las ganancias a corto plazo conduce
a tomar decisiones que lucen convenientes para incrementar los
beneficios inmediatos, pero que resultan perjudiciales para mejorar la
calidad, productividad y prosperidad a largo plazo en una organizacion.

3. Evaluaciones anuales de performance. Los efectos de las
evaluaciones de performance son devastadores. La competencia dentro
de una organizacion abunda, y este tipo de actividades crean conflicto
entre los participantes de los equipos creando actos mediocres en
grupo, en lugar de apoyar actuaciones que reflejan las capacidades de

cada persona

4. Movilidad de los puestos ejecutivos; cambio de empleo.

Deming considera que estos puestos considerados temporales no se
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ejercen en el tiempo suficiente para evaluar la credibilidad de la persona
en la efectividad de la gestiébn. Los empleados restringen su ritmo de
trabajo y creatividad mientras esperan las decisiones de la nueva

gerencia.

5. Utilice cifras tangibles sélo para los ejecutivos. Son las
cifras desconocidas las que crean problemas, no se contabiliza la
fidelidad de los clientes, la alta calidad del producto, el conocimiento de
los empleados, la capacidad gerencial, lo que hoy se conoce como los

activos intangibles.

6. Los excesivos costes por salud. En algunas compaiias,
éstos son el gasto mas grande, por ello cambiaron el concepto a
médico de empresa, para evitar que éstos salieran de las instalaciones.
Las ausencias y las incapacidades son muestra de algo mas que
vagabunderia del trabajador, es que hay empresas en donde trabajar es

un fastidio, pues no se valora el recurso humano.

7. Los excesivos costes por responsabilidad civil. Esto es
alentado por los abogados que trabajan sobre la base de honorarios
eventuales, en una sociedad que cotiza muy alto una profesion que

brinda escaso o ningun valor agregado.
+ Los Obstaculos de Deming
Ademas de las siete Enfermedades Mortales que obstaculizan la

transformacién, Deming ha identificado otro grupo de problemas a los cuales

denomina “Obstaculos”. La diferencia entre estos dos grupos es que los
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obstaculos, a pesar de que prevalecen en la gerencia tradicional, no son tan

severos ni tan dificiles de eliminar como lo son las enfermedades mortales.

Segun Walton (1.988), Deming plantea 5 obstaculos que no aportan al

desarrollo de una gestion de calidad eficaz, los cuales son:

1. Basarse en los departamentos de control de calidad para
“resolver todos nuestros problemas de calidad”. La calidad debe llegar a

ser parte de la tarea de todos.

2. Responsabilizar al personal por los problemas. Debe haber un
mejoramiento del sistema asi como del producto. Un producto libre de

defectos no significa nada si se fabrica el producto inadecuado.

3. Calidad por inspeccion. La calidad no se puede “inspeccionar”.
Responder a las especificaciones no significa lograr calidad; eso no es

todo.

4. “Cualquiera que venga a asesorarnos debe comprender todo
acerca de nuestra empresa”, esta es una actitud arrogante que conduce
al fracaso. Las respuestas se pueden encontrar dentro de la

organizacion, provenir de los consultores externos y de otras fuentes.

5. Las pruebas inadecuadas. Los prototipos son mucho menos
costosos que un fracaso masivo en la produccion. La fabricacion
asistida por la computacion permite producir prototipos “simples” que
son faciles de modificar y hacen un buen trabajo a la hora de imitar la
realidad. Un modelo “complejo” se puede construir después de

experimentar con diferentes prototipos simples.
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+ Circulo de Deming (Shewhart)

En realidad el ciclo fue desarrollado por Walter Shewhart, el cual dio
origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron los encargados de
darlo a conocer al mundo, nombrandolo asi en honor al Dr. William Edwards
Deming. El ciclo Deming también conocido ciclo PHVA (en espafiol) es
utilizado entre otras cosas para la mejora continua de la calidad dentro de
una empresa. El ciclo consiste de una secuencia l6gica de cuatro pasos

repetidos que se deben de llevar a cabo consecutivamente.

PLANEAR

VERIFICAR

Grafico 1. Circulo de Deming (Shewhart)

Fuente: www.monografias.com/trabajos76/catorce-puntos-gerencia-edwards-

Segun Walton (1.988), el Circulo de Deming esta constituido por 4

etapas que son:


http://www.herramientasparapymes.com/tag/deming
http://www.herramientasparapymes.com/tag/deming
http://www.herramientasparapymes.com/tag/mejora-continua
http://fuente: www.monografias.com/trabajos76/catorce-puntos-gerencia-edwards-
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1. Planear: Establecer los objetivos de mejora, Detallar las
especificaciones de los resultados esperados, ldentificar los puntos de

medicion.

2. Hacer: Aplicar soluciones, Documentar las acciones realizadas.

3. Verificar: Vigilar los cambios que se hayan realizado, Obtener

retroalimentacion.

4. Actuar: Realizar los ajuste necesarios, Aplicar nuevas mejoras,

Documentar.

2.2.2. Armand V. Feigenbaum

+ Resefa biogréfica

Nacié en 1922. En 1944 fue director internacional de manufactura y
control de calidad de General Electric. En 1951 recibié un doctorado en el
Massachussets Institute of Technology, también fue electo director y
fundador de la Academia Internacional de Calidad donde participa la
Organizacion Europea para el Control de Calidad el JUSE (Union of
Japanese Scientists and Engineers) y la ASQC (American Society for
Quality). En 1956 introdujo por primera vez la frase “control de calidad total”

y publico un libro con este titulo.

En el afilo 2002, Evans y Lindsay comentan que Armand Feigenbaum
se inicio en la calidad hace més de cuatro décadas siendo gerente mundial

de General Electric en el area de manufactura y control de calidad. En
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Estados Unidos se asocian a Feigenbaum con la frase “control de calidad
total” que fue de su invencion, Feigenbaum concebia la calidad como una
herramienta estratégica donde se involucraban todos los individuos en una

organizacion.

+ Tres Pasos Hacia La Calidad

Segun Evans y Lindsay, (2002) resumen la filosofia del Dr. Armand V.

Feigenbaum en tres (3) pasos hacia la calidad:

1. Liderazgo de calidad: La administracion debe basarse en una

buena planeacion, manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.

2. Tecnologia de calidad moderna: Los problemas de calidad no
pueden ser atendidos solamente por el departamento de calidad, se
requiere de una integracion de todos para que evalien e implementen

nuevas técnicas para satisfacer a los clientes.

3. Compromiso de la organizacion: Debe haber una
capacitacion y motivacion constantes para todas las fuerzas laboral,
acompafnada de una integracion de la calidad en la planeacion de la

empresa.
+ Ciclo Industrial
La clave del enfoque a la calidad total es la division de un ciclo

industrial en ocho etapas y su filosofia de cémo la calidad del producto

afecta a cada etapa.
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Feigenbaum como la mayoria de los precursores de la calidad y de
todos los mencionados en este estudio no tomo en cuenta el benchmarking

como parte de su filosofia. Segun Williams y Van Der Wiele,Vilar (2001).

Las ocho etapas son las siguientes:

1.- Marketing: debe de evaluar los niveles de calidad que los

clientes quieren y lo que estan dispuesto a pagar.

2.- Ingenieria: transforma la evaluacion de marketing en

especificaciones concretas.

3.- Compras: escoge, contrata y retiene proveedores de piezas y

materiales.

4.- Ingenieria de Fabricacion: selecciona las guias y herramientas

y procesos para la produccion.
5.- Supervision de Fabricacion y Almacenamiento: ejerce una
mayor influencia en la calidad durante la fabricacion, montaje de

subconjuntos y montajes finales.

6.- Inspeccién Mecanica y Pruebas Funcionales: comprueban la
conformidad con las especificaciones.

7.- Envios: influye en la calidad de los embalajes y transporte.
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8.- Instalacibn y Servicio: ayuda a asegurar la instalacion
adecuada del producto de acuerdo a instrucciones apropiadas y lo

mantiene a través del servicio.

+ Control Total de la Calidad

El control de calidad es visto como parte de todas las fases de los
procesos de produccion en la industria, por el cual el Dr. Armand
Feigenbaum establecié controles eficaces sobre los factores que afectan la
calidad del producto. Segun Juran y Gryna (1998), control se refiere al
proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares, esto
consiste en observar el desempefio real, compararlo con un estandar, y
después tomar medidas para observar si el desempefio es significativamente
diferente del estandar. Estos controles o trabajos de control se clasifican en:

1.- Control de Nuevos Disefios

2.- Control de Recepcién de Materiales

3.- Control del Producto

4.- Estudios Especiales del Proceso.

En el punto de vista estadistico tiene un profundo efecto en el control

de calidad. Particularmente en el reconocimiento de la variacién en calidad

de un producto, la cual debe estudiarse constantemente en:

1.- Lotes de Productos.

2.- Equipos en Operacion.
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3.- Diferentes Lotes del mismo Articulo.

4.- Las Caracteristicas Cruciales para la Calidad.

Feigenbaum propone que para reducir ambos costos de fracaso y de
evaluacion, hay que aumentar el gasto para la prevencion, ya que la
prevencion de defectos es una solucion de partes defectuosas. El resultado
final es una reduccion clara de los costos generales de la compafia de no

calidad y una mejora de su situacion competitiva. Segun Kruger, V. (2001).

+ Costo de Calidad

Los costos de calidad pueden definirse como aquellos costos indirectos

incurridos por una industria para asegurar al cliente un producto de calidad.

También hizo la propuesta del uso de costos de calidad como una
herramienta de medicion y evaluacion. Segun Evans y Lindsay (2001).

Estas se dividen en:

- Costos de Prevencion.

Son aquellos en los que se incurre para evitar fallas, y los costos que
estas puedan originar, prevenir mas costos. Los conceptos usualmente
manejados en esta categoria son:

1.- Costos de Planeacion.
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2.- Entrenamiento.

3.- Revision de Nuevos Productos.

4. -Reportes de Calidad.

5. -Inversiones en Proyectos de Mejora.

- Costos de reevaluacion.

Estos se llevan a cabo al medir las condiciones del producto en todas

sus etapas de produccién. Se consideran algunos conceptos como:

1.- Inspeccion de Materias Primas.

2.- Evaluacion de Inventarios.

3.- Inspeccion y Pruebas del Proceso del Producto.

4.- Mantenimiento de la Precision de los Equipos de Medicion.

- Costos de Fallas Interna.

Son los generados durante la operacion hasta antes de que el producto

sea embarcado. Los conceptos incluidos son:

1.- Desperdicios
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2.- Reproceso

3.- Pruebas

4.- Fallas de equipo

5.- Pérdidas por rendimientos.

- Costos de fallas externas.

Son los costos que se generan cuando el producto ya fue embarcado.

Los conceptos en esta area son:

1.- Ajuste de precio por reclamaciones

2.- Retorno de productos

3.-Descuentos

4.- Cargos por garantia.

2.2.3. Philip B. Crosby

+ Resefa biogréfica

Philip Crosby nacié en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926. Entre

su participacion en la Segunda Guerra Mundial y Corea, Philip Crosby

comenzo su trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una escuela
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médica. La carrera de Philip Crosby comenzé en una planta de fabricacion
en linea donde decidié que su meta seria ensefiar administracion en la cual
previniendo problemas seria mas provechoso que ser bueno en

solucionarlos.

Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspecciéon se busca
gue el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera
vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una empresa.
En 1979 se crea la fundacion Philip Associates Il Inc. la cual se le considera
una firma lider en consultoras acerca de la calidad. En este mismo afio
propuso un programa de 14 pasos que llamo "cero defecto" en su libro La
calidad no cuesta. Otra de su propuesta fue La vacuna de calidad, que es
una idea que utiliza para representar la necesidad de cualquier organizacion
de vacunarse contra la ocurrencia de errores. Philip Crosby Fallecié en
Agosto del 2001.

+» Los 4 Absolutos De La Mejora De Calidad
La esencia de la filosofia esta incluida en lo que el llama “lo absoluto de
la administracion de calidad” y “los elementos fundamentales de la mejora”,
Crosby (1991).
Los cuatro principios absolutos de la calidad son los siguientes:
1. Cumplir con los requisitos.
El mejoramiento de la calidad se alcanza haciendo que todo el mundo

“haga las cosas bien desde la primera vez”. Para llevar acabo este principio

con buenos resultados, los directivos tienen tres tareas que realizar:
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- Establecer los requisitos que deben de cumplir los empleados.

- Suministrar los medios necesarios para que el personal cumpla con

todos los requisitos.

- Dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al personal a dar

cumplimiento a estos requisitos.

2. El sistema de la calidad es la prevencion.

La verificacion es una forma cara y poco fiable de llegar a obtener la
calidad. Verificar, seleccionar y evaluar solo filtra lo que ya esta hecho, lo
que hace falta es prevencion. El error que no existe no puede ser pasado por
alto.

La prevencién es algo que sabemos realizar si llegamos a comprender

nuestro proceso.

“El sistema para lograr la calidad es prevencién no la verificacion”.
Crosby (1991, p. 84).

3. El estandar de realizacion es de cero defectos.
El estandar de realizacion del medio que permite a las compaiiias

progresar, sirve para que todas las personas reconozcan la importancia de

cada una de esas acciones.
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“El estandar de realizaciéon debe de ser cero defectos, no asi esta
bastante bien”. Crosby (1991, p. 95).

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento
El precio del incumplimiento de los requisitos lo constituyen todos los
gastos realizados en hacer cosas mal, el precio del incumplimiento de los
requisitos es lo que hay que gastar para que las cosas resulten bien. Abarca

la mayoria de los costos de las funciones profesionales de la calidad, los

esfuerzos de prevencion y la educaciéon de la calidad.

¢ Los 14 pasos de la administracion por calidad
Philip Crosby en 1979, propuso un programa de 14 pasos a los que
denomino cero defectos, atreves de los cuales hizo entender a los directivos
gue cuanto se exige perfeccion esta puede lograrse, pero para hacerlo la
alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores. Segun Evans y Lindsay
(2000), estos pasos son los siguientes:
1. Comprometerse la direccion a mejorar la calidad.
2. Equipo de mejoramiento de calidad (EMC).

3. Medicién de la calidad.

4. Evaluacion del costo de calidad.
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5. Conciencia de calidad.

6. Accion correctiva.

7. Establecer un comité para el programa de cero defectos.

8. Entrenamiento de los supervisores.

9. Dia de cero defectos.

10. Fijar metas.

11. Eliminacién de la causa de los errores.

12. Reconocimiento.

13. Encargados de mejorar la calidad

14. Hacerlo de nuevo.

« Lavacuna de Crosby

Crosby (1999), otro aspecto segun el autor una organizacién puede ser

vacunada contra el incumplimiento de los requisitos cuando a las empresas

seles presenten problemas de calidad.
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Segun Castillo (1984) menciona que las organizaciones para poder
producir con calidad, o para que ellas hagan de la calidad su elemento

distintivo, requieren prepara una vacuna.

Para una vacuna se deben tomar en cuenta los siguientes factores:

- Integridad. Todos en la organizacion deberan dedicarse a encontrar

cuales son los requisitos y necesidades de los clientes.

- Sistemas. La administracion, la educacién en calidad y el énfasis en
la prevencioén de los defectos deberan abarcar toda la compafiia.

- Comunicaciones. Se debe contar con un suministro continuo de
informacion que ayude tanto a identificar como a eliminar errores y

desperdicios, con un programa de reconocimiento.

- Operaciones. Deberan ser tareas de rutina proveer de educacion y

capacitacion a los empleados, y contar con procedimientos para identificar

oportunidades de mejoramiento.

- Politicas. Definir politicas de calidad claras.

2.3 Clasificar segun su eficiencia los métodos de calidad utilizados por

Edward Deming, Armand Feigenbaum y Phillip Crosby.

La gran mayoria de las empresas que implementan sistemas de

gestion de calidad, han centrado sus esfuerzos en el desarrollo de una
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planeacion estratégica basada en la consideracion de unidades estratégicas
de negocios, cuya premisa fundamental es la blusqueda de rentabilidad y
supervivencia por cada unidad funcional bajo una visibn semi autbnoma en
tanto fuese redituable, y consecuentemente desligada de un todo conjunto y
solidario, otra caracteristica predominante, ha sido la adecuacion de
elementos de control y coordinacién basados en disefios burocraticos para el
registro de la eficiencia lograda y la consecuente acumulacién de

informacion.

La empresa caracterizada posmoderna, tiene un minimo enfoque en la
determinacion y operacion de esas Unidades Estratégicas de Negocios, para
dar pauta a modelos organicos flexibles centrados en la administracion de las
competencias distintivas de la fuerza de trabajo. Las principales etapas

reconocidas por los autores sobre la evolucion del concepto son:

Inspeccion.- Actividades tales como la medicion, el examen y la
prueba de una o mas caracteristicas del producto o servicio, comparadas con
los requerimientos especificados, otorgan un caracter reactivo pero
indispensable para evitar que productos defectuosos llegasen a manos de

los consumidores.

Control de calidad.- Son las actividades y técnicas operativas
utilizadas para cumplir con los requerimientos de calidad.

El control de calidad estadistico iniciado por Shewhart (1924) y los
trabajos consecuentes sobre técnicas de muestreo y métodos de aceptacion-
rechazo, otorgan un caracter ingenieril cuyo propdésito fundamental fue
desarrollar técnicas de inspeccién confiables para grandes y constantes
volimenes de produccion. Los sistemas de medidas preventivas

materializados a través de estandares han logrado una aceptacion de
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caracter internacional, en la que los procesos de certificacion sobre los
diversos estandares cualitativos reconocidos a nivel mundial, se han
convertido en una de las preocupaciones mayusculas en las organizaciones,
no tanto en atencion al ingreso a esas filosofias, sino en mayor grado como
un elemento que permita una creciente aceptacion por parte de los
consumidores y en consecuencia un incremento de beneficios de tipo

econdmico fundamental. Citado por Bayart, Denis (1995).

La filosofia de Deming se basa en la calidad y productividad de las
empresas aumentan cuando la variabilidad de los procesos que en ella se
realizan disminuye porque todas las cosas varian y es por esto, que los

métodos de control estadistico deben ser usados; Walton, (1986).

Un proceso debe ser llevado a efecto dentro de las tolerancias que han
sido especificadas para él, no obstante si se trata cada vez de cerrar mas y
mas las tolerancias, el proceso se hara incosteable, por lo cual se considera
que los procesos son variables y esto hay que tenerlo en cuenta, y
trabajarlos estadisticamente, mas debe permitirseles que varien dentro de
las posibilidades que mantengan una adecuada calidad y costo. Subraya que
esto soOlo puede conseguirse si la direccion lo provoca fomentando la
participacion de los empleados y estos pueden contribuir comprendiendo los
procesos y el modo en que estos pueden mejorar. En los primeros tiempos,
Deming se centrd en los métodos de control estadistico de la calidad y en los
afos posteriores desarrollé el concepto de calidad como una actividad de

gestion.

Cabe destacar que su metodologia a la calidad son sus famosos
catorce pasos, el cual pretende mostrar la importancia del papel de las

personas, y en especial de la direccion en la competitividad de las empresas.
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Otras de su metodologia son la divulgacién del ciclo PDCA de Shewhart
(Planificar-Hacer-Chequear-Actuar) y que en Japdén se instituyé el Premio
Anual Deming de Calidad pues con sus enseflanzas se le atribuye el

renacimiento de la industria japonesa.

El modelo gerencial Deming (1951) tiene como mision crear un sistema
organizativo que fomente la cooperacion, tanto interna como externa asi
como un aprendizaje que facilite la implementacion de practicas de gestion
de procesos. Esto lleva a una mejora continua de procesos, productos y
servicios, asi como la satisfaccion del trabajador, lo cual es fundamental para
la satisfaccion del cliente y para la supervivencia de la organizacion. Consta
de siete criterios: liderazgo visionario, cooperacion interna y externa,
aprendizaje, gestion de proceso, mejora continua, satisfaccién del empleado

y satisfaccion del cliente.

El sistema del Dr. Feigenbaum permite llegar a la calidad en una forma
estructurada y administrada, no simplemente por casualidad. Este sistema se
llama Control Total de la Calidad y dirige los esfuerzos de varios grupos de la
organizacion para integrar el desarrollo del mantenimiento y la superacion de
la calidad a fin de conseguir la satisfaccion total del consumidor. Para lograr
estas metas, las organizaciones de manufactura y servicio requieren una
fuerte administracion, liderazgo, habilidades técnicas para identificar
problemas, y metodologias para resolver problemas de mejoramiento de la

calidad. Este sistema esta formado por los siguientes puntos:
1. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

2. Fuerte orientacion hacia el cliente.
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3. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y

objetivos de calidad.
4. Integracion de las actividades de toda la empresa.
5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.
6. Actividad especifica del control de proveedores.
7. ldentificacion completa del equipo de calidad.

8. Flujo definido y efectivo de informacién, procesamiento y control de

calidad.

9. Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacion y entrenamiento

positivo sobre la misma en toda la organizacion.

10. Costo de calidad acompafado de otras mediciones y estandares de

desempenio de la calidad.

Feigenbaum se basa en la experiencia actual del cliente sobre el
producto, contrastado con sus requisitos (conscientes 0 inconscientes,
técnicos o subjetivos) y representando, siempre, un objetivo dinamico en un

mercado competitivo.

La filosofia de Crosby esta basada en que las cosas se hagan bien
desde la primera vez, o sea tiene un solo patron de actuaciéon, desempefio
libre de errores, "cero defecto”, lo cual logra con la prevencién. Plantea que
la verificacidbn no proporciona calidad, sino que solo permite conocer de
forma no muy fiable, como marchan las cosas. También expone que la clave

para un trabajo eficaz es ideal para formar y comprender los servicios al
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cliente, permitiendo que los empleados disfruten de una vida de trabajo
exitosa (Croshy, 1994).

El método de Philip Crosby para llegar a la calidad pone mas énfasis en
el cambio conductual que en la aplicacibn de técnicas estadisticas,

aconsejadas por Deming.

La esencia de los conceptos de Crosby sobre la calidad se encuentra
en lo que llama los Absolutos de la administracion de la calidad, como
también los catorce pasos y la vacuna, para la mejora de la calidad los

cuales son mencionados en el objetivo anterior.
Adicionalmente crosby recomienda lo siguiente:

« Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en
forma rutinaria.

+» Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad
deberan estar encaminados para asegurar un crecimiento lucrativo y
constante la empresa u organizacion.

+« Anticipar constantemente las necesidades del cliente.

+«+ La administracion del cambio debe ser planeada.

% Crear un entorno laborar en que las personas estén orgullosa de

trabajar.



CAPITULO llI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1. Conclusiones

La filosofia de la calidad total representan uno de los temas mas
importantes para las empresas actualmente, esto se convierten en un

aspecto que debe ser estudiado cuidadosamente.

Gran parte de la teoria de la calidad ha sido expuesta por estos
principales autores. La aplicacion de sus teorias se ha diseminado en
multiples formas: conceptos, técnicas estadisticas, técnicas aplicadas a la
calidad vy filosofia de la calidad. Estas formas son aplicables en todo tipo de

organizaciones fabricantes de productos y servicios.

Estos autores de la calidad desarrollaron e implementaron sus trabajos
para Japon y Estados Unidos, sus aportaciones han sido de gran utilidad
para los paises del mundo que se han convencido de que la Calidad Total es
una parte fundamental para el éxito de cualquier empresa o0 negocio por

pequefa que sea.

La implantacion de un sistema de gestion de calidad requiere la
participacion de un conjunto de especialistas de diferentes funciones de la
empresa, que deben trabajar para lograr que este se ajuste a las
caracteristicas de la empresa y para mantener y mejorar su funcionamiento a

fin de lograr el perfeccionamiento de la gestion empresarial.
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Cuando una empresa esta funcionado y decide implantar un modelo de
calidad, es sefial de que la empresa tiene el propésito de permanecer y
crecer en el mercado, ser competitiva, proteger los intereses de los
accionistas, cuidar la fuente de trabajo y mejorar la calidad de vida de su

personal.

Considerando la evolucion de los conceptos de calidad y los modelos
de gestion usados por estos principales pioneros se puede concluir que, por
un lado, la satisfaccion del cliente es muy importante en estudios de calidad
y, por otro lado, que toda la organizacion debe contribuir a la busqueda de
esa satisfaccion, de ahi la ineludible relacion cliente-empresa. Por tanto, es
importante y necesario que la organizacion recoja informacion de los clientes
en dos momentos diferentes: a priori, sus necesidades y expectativas y a

posteriori, el grado en que se ha conseguido satisfacerlas.

El término control de calidad total se debe al Armand. Feigenbaum, el
establecio que para lograr las metas de las organizaciones de manufactura y
servicio requieren una fuerte administracion, liderazgo, habilidades técnicas
para identificar problemas, y metodologias para resolver problemas de
mejoramiento de la calidad. La administracion de la calidad total quiere decir
que la calidad no sélo es un asunto técnico o de control, sino que se debe

ver desde la perspectiva de la administraciéon estratégica.

William Edwards Deming se resalto mas en el llamado Circulo de
Deming o el PHVA, y en sus 14 Principios sin embargo, hay que estar
concientes que para la efectividad de estos aportes deben ser empleados en
conjunto y representar un trabajo duro que muestra resultados a largo plazo.
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Este trabajo bibliografico esta documentado para que el lector despierte
el interés sobre la Calidad Total como gestion empresarial. Si se quiere el
éxito en las empresas, se debe lograr destacar en el mercado competitivo,
productos y servicios que cubran las expectativas del consumidor, por tal

motivo es necesario adoptar la filosofia de la Calidad Total.

3.1. Recomendaciones

Se recomienda que las empresas sean innovadoras, es decir, que se
anticipen a las necesidades de los clientes e incluso a superarlas y asi
satisfacerlas para ganar terreno a sus competidores, ya que, un cliente
satisfecho no sdélo es un cliente fiel, es el que mejora y promociona la

imagen de la empresa.

Es necesario que se rescaten los valores morales basicos de la
sociedad para lograr a plenitud la calidad total y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacién previa
de sus trabajadores para conseguir una poblacién 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.

Todos los miembros de una organizacién se deben comprometer con
las actividades que realicen y esforzar a cumplir con sus objetivos para
alcanzar el mejoramiento de la calidad en la empresa. Ya que la calidad no

depende de un solo departamento sino de todos los que existen en ella.
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Es eficaz cortar los defectos desde la raiz, asi se pueden reducir no
solo los costos de inspeccion, sino los costos que generan por defectos, que
seran mayores a medida que estos se detecten y peor aun si le llegan a los
clientes. Entonces se recomienda para fundar la calidad en las empresas

realizar todo bien desde las etapas iniciales.

Se debe establecer un comité de calidad que esté informado a cerca de
indicadores de calidad, y asignarle la responsabilidad de administrar los
equipos de mejora para corregir los problemas que se presenten y auditar el

sistema de calidad.
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