Buscando este cambio en los costos también se consigue, cOmo
consecuencia, reducir cada vez més el tiempo de produccion.
De esto surge el binomio calidad-productividad. no hay calidad sin

prowvidad,pemlaproducﬂanoﬁenosenﬂdosinoseincrementaoal
menos mantiene la calidad.

mﬁmem,paraiasgfaﬂesmas.hoysabmosqueestoesun
nito.hcaudadtotalesaplicableamdoﬁpodeorgaﬁadone&porpequeﬁas
que estas sean.

Eneonducién.lacalidadtotalesunproductodevaloresyactimesdelas
organizaciones involucradas.

EL PAPEL DE LA DIRECCION GENERAL

Haoepocosaﬁosseempezbadifmdirenbswincipalesforosempresaﬁales
la cultura organizacional. Esto se centra primordiaimente en la administracion
de los valores, las creencias y las actitudes en las organizaciones .

La direccion general debe enfocar su trabajo a establecer y dejar bien claro
mwdosupersond.lanidéndehwm.admiaestratagiade
calidad y los valores que lo soportan.

Esta es una caracteristica insosiayable en el logro de la calidad total. El mas
altodweotivoﬁenequeestaroomprmﬁdooinpulsarcondajemplolos
ptooesosparaalcanzarlacdidad.

ENFOQUE AL PROCESO

Enheaﬁdadtotalhmumonhmoonﬁmadelprooeso
ymmeamummu'prm'.
I.aulidadseoonstruyucadapuoddprm.

31 de Octubre de 1989

Facultad de Ciencias Quimicas UANL

g oy e

o P AT

SRR




.....

S RO L AR R S R R AR A S RO RE IS S AT SR AL s

S Al T

AT

R

S N B

£
f
L
v
f

El proceso abarca a toda la organizacién, incluye tanto a los departamentos
de compras comoa los departamentos de distribucién, pasando por las lineas
de produccién y el &rea de administracién de la organizacion.

El punto éptimo es aquel en el que las lineas de produccién pueden cambiar
de gcuerdo a los requerimientos del cliente. Esto genera a una organizacion
flexible que es capaz de adaptarse rapidamente a los cambios del mercado.

Este nuevo enfoque implica que si optimizamos cada paso del proceso en
base a los requerimientos del cliente, el producto final por afiadidura no sélo
debera tener calidad, sino ademés lo estarémos fabricando con mayor
eficiencia. Aqui surge nuevamente el fenémeno de la productividad.

Por otro lado, el enfoque al proceso requiere a una actitud de convencerse
de que todo es posible de mejora, de que nuestro producto siempre puede
hacerse mejor que la Ultima vez.

La inovacién por si misma implica cambio y éste es sinonimo de ajuste y
desajuste y supone, sobre todo, un resultado a veces imprevisible.

Pero la seguridad de sistemas anteriores evita los riesgos que traen consigo
los nuevos productos o servicios, privandonos de nuevas formas o de la
creacién de nuevos modos de hacer las cosas.

El punto clave reside en la actitud de modificar, reside en la apertura de mente
que constituye el factor esencial de la creatividad ademas de la inventiva y la
imaginacion.

También debemos tener en cuenta que crear nunca significa partir de cero.
En rigor el hombre nunca crea a partir de cero; resulta poco practico, crear
no significa hacer solo cosas nuevas, sino especiaimente hacer cada vez
mejor lo que se esta haciendo.

M4s bien, en el hacer mejor en donde reside la inovacién bien entendida,
para ello se requiere conjugar eficiencia y creatividad, orden y libertad
creadora.

La consecuencia de todo esto es la reduccion del ciclo de produccién através

de la innovacién en los procesos, la erradicacion de los desperdicios vy la
eliminacién de reprocesos, en otras palabras la disminucion de costos.
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ENFOQUE DE MERCADOTECNIA

El enfoque de calidad ya no contempla exclusivamente la produccion, sino
la mercadotecnia, lo mas importante es percibir los requerimientos del cliente,
y para conseguirlo los procesos deben transformarse hasta ser altamente
innovadores, nada permanece constante mucho tiempo, todo debe cambiar
en busca de la calidad, en busca de satisfacer al cliente.

En los mercados mundiales el cliente es el rey, de él depende a Ultima
instancia el éxito o el fracaso de un producto o de una empresa, el producto
gsta en manos del consumidor y no viceversa.

.Dentro de la responsabilidad que debe tener al proveedor con su cliente, es
importante destacar que la calidad y la garantia son términos totalmente
excluyentes . Son como el agua y el aceite, nunca se combinan.

Anteriormente el cliente favorecia a un proveedor que le garantizaba el
producto, que le arreglara cualquier desperfecto, es decir que sé fabrico para
durar si mantenimiento correctivo un minimo de tiempo, justamente el perfodo
de la garantia.

Esto no quiere decir que la responsabilidad del proveedor deba detenerse
con el simple hecho de vender su producto, esta responsabilidad debe
continuar.

En algunos paises vemos anuncios comerciales donde el productor se mofa
de la inactividad de su propio servicio de mantenimiento correctivo, no por
malo, sino porque el cliente rara vez lo tiene que solicitar.

LA ADMINISTRACION DEL PROCESO DE CALIDAD

En el proceso de calidad la organizacién se eficientiza al desaparecer los
niveles de supervicién, es decir el personal encargado de revisar lo que otros
hacen, bajo el nuevo enfoque todos supervisan, todos verifican su propio

trabajo.

Se cambia el enfoque mecanico de causay efecto, no se buscan culpables,
se buscan las oportunidades de hacer mejor las cosas a través de un sistema
planeado de operacion y en elio toda la organizacion participa.

El método inicial para la aplicacion de 1a calidad total est4 en el proceso de
cambio cultural. Cambiar la idea de controlar Gnicamente, por la idea de
educar y al mismo tiempo involucrarnos totalmente con nuevos proveedores
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