UNIVERSIDAD AUTONGMA DE KUEVO LEON
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA
¥ ADMINISTRACION
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ADMINIS 'f;“ ION DE LA CALIDAD
_UNA SION INTEGRAL

TESIS

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN CONTADURIA PUBLICA

PRESENTA

OFELIA CARRILLO CARRILLO

SAN NICOLAS DE LOS GARZA, NUEVO LEON
1997






DDA

1111111111



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA

Y ADMINISTRACION
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
UNA VISION INTEGRAL

TESIS

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN CONTADURIA PUBLICA

PRESENTA

OFELIA CARRILLO CARRILLO

SAN NICOLAS DE LOS GARZA, NUEVO LEON
1997



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA Y
ADMINISTRACION

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
UNA VISION INTEGRAL

TESIS
Que para obtener ¢l grado de Maestria en
Contaduria Publica
Presenta:
Ofelia Carrillo Carrillo

San Nicolds de los Garza, Nuevo Ledn
1997_



El ejemplo

No es lo principal para
influenciar a otras personas
Es lo unico.

Albert Schwertzer.



A la memoria de mi Hermano
Lic. Clemente Carrillo Carrillo
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INTRODUCCION

La Administracion de ia calidad impulsa la mejora continua dentro de las
organizaciones, que reguieren competir en un entorno de globalizacion y un mercado
cambiante, donde s6lo {as empresas que administren la calidad podréan hacer frente
a las demandas de calidad, tiempos de respuesta, floxibilidad y costos bajos.

En México la administracidn de la calidad implica un cambio de culiura y
transformacion del pensamiento gerencial, para llevar a las empresas a identificarse
dentro de las de clase mundial.

Una de ias bases fundamentales es el liderazgo de la aita administracién para
dirigir el proceso transformador de calidad, que requiere un soporte esencial a través
de la capacitacion en empresas de manufactura o servicios para permitir mayor
facuitamiento para la toma de decisiones dentro de sus procesos operativos.

El desarrollo de este trabajo esta integrado por una panoramica global de los
enfoques de calidad de los principales guris, sus aportaciones y filosofias.

Asimismo contiene la aplicaciéon a la Facultad de Contaduria Publica y
Administracién del modelo de evaluacion sector educacion del premio Nuevo Ledn a
la calidad, se presenta un resumen ejecutivo, un diagnéstico de areas fuertes y areas
de oportunidad del proceso de calidad de la Facultad de Contaduria Publica y
Administracion y una propuesta para la mejora continua de la Facultad.

La calidad ha side definida de innumerables formas, sin embargo, se enfocan
a realizar mejor un trabajo o a modificar la forma de vida en beneficio de la empresa,
la persong, el grupo, la organizacion o el pais,

E!l objetivo por el gue ha sido desarrollado este trabajo es con la finalidad de
contribuir con ta Facultad de Contaduria Pablica y Administracion, para el desarrolio
de su proceso de calidad, asi como el de obtener el titulo de Maestria en Contaduria
Publica,
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ANTECEDENTES _

Las necesidades humanas de calidad han existido desde la prehistoria, sin

embargo, los medios para satisfacer esas necesidades han sufrido cambios
importantes y continuos.

Antes del siglo XX, la gestiéon para la calidad se basaba en unos principios
antiguos:

1.- Inspeccidn del producto por los consumidores, que todavia se utiliza mucho
en los mercados actuales de los pueblos.

2.- El concepto de artesania, segin el cual los compradores confian en la
habilidad y reputacién de artesanos experimentados.

Con la expansion del comercio y con el desarrolio de la tecnologia se
inventaron nuevos conceptos y herramientas para ayudar en la gestion para la
calidad como, especificaciones por muestra y garantias de calidad en los contratos
de venta...

Los artesanos, de las grandes ciudades se organizaron en gremios
monopolisticos, Estos gremios eran por lo general, estrictos en el cumplimiento de la
calidad del producto. Sus estrategias consistian en:

+ Especificaciones para los materiales y articulos terminados.
o Auditorias sobre el comportamiento de los integrantes del gremio y
e Controles de exportacion sobre los articulos terminados.

El primer enfoque norteamericano scbre la gestién para la calidad siguié las
practicas que prevalecian en los paises europeos que habian colonizado el
continente norteamericano. Los aprendices de cualquier oficio se cualificaban para
llegar a ser artesanos y con el tiempo convertirse en maestros de talleres
independientes.

La reveolucion industrial que se origind en Europa cred un sistema de factorias
que pronto sobrepasd a los pequefios talleres independientes, haciendo que se
quedaran obsoletos. Los artesanocs se convirtieron en trabajadores de la factoria y
los maestros se convirtieron en capataces. La revolucidn industrial también aceleré el
desarrollo de nuevas estrategias.

Cuando la revolucion industrial se exportd desde Europa a América, los
colonizadores volvieron a seguir las practicas europeas.
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Sistema Taylor y su efecto

A finales del siglo X1X , los Estados Unidos rompieron bruscamente con [a
tradiciéon europea, adoptando el sistema Taylor de administracion cientifica. La idea
central del sistema Taylor era la separacion entre la planificacion y la ejecucion.
Esta separacién hizo posible un crecimiento considerable de la productividad.
También acabd con el concepto de artesania. Ademas el nuevo énfasis en ia
productividad tuvo un efecto negativo sobre ia calidad.

La prioridad dada a la calidad declind significativamente. Ademés la
responsabilidad para liderar la funcién de calidad fue ambigua y confusa. Como
resultado la direccion se desatendié del proceso de la gestion para la calidad.

Crecimiento

El siglo XX trajo un crecimiento de bienes y servicios tanto en volumen como
en complejidad. Surgieron indusirias de produccion, comercializacién vy
mantenimiento de bienes. Estos bienes son cada vez mas complejos y por tanto
mas exigentes con respecto a la calidad .

Las industrias de servicios también’ crecieron en cuanto a volumen y
complejidad. Estos sistemas son iguaimente cada vez mas exigentes en cuanto a
calidad. '

Las estrategias para mejorar estas fuerzas de volumen y complejidad se
agrupan como sigue:

* Ingenieria de calidad . - Tiene su origen en la aplicacién de los métodos
estadisticos para el control de calidad en la fabricacién.

s ingenieria de fiabilidad. Esta especiaiidad surgié fundamentalmente en los afios
50 como respuesta de los sistemas complejos. Incluye conceptos para mejorar la
fiabilidad durante el disefio del producto, por ejemplo, reduciendo el nimero de
componsentes y logrando una calidad a un nivel de partes por millén.

Desarmrolio

Con el surgimienfo de nuevas especialidades se hicieron cambios en el
organigrama. Las empresas crearon un departamento de cantrel de calidad
encabezado por el director de calidad cuyas actividades estaban orientadas a la
calidad: Inspeccién y ensayos, ingenieria de calidad e ingenieria de fiabilidad.

La actividad central de este departamento siguié siendo la inspeccidén y
ensayo, esto es, la separacion del producto bueno del maio. La principal ventaja
consistia en reducir el riesgo de que los productos defectuosos fueran remitidos a los
cliertes. La desventaja de esta actividad centralizada formentd la idea, muy
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extendida, de que el logro de la calidad era responsabilidad Unicamente del
departamento de calidad. En consecuencia los productos con tendencia a fallar vy los
procesos incapaces seguian vigentes y continuaban generando costos elevados de
mala calidad.

A pesar de las deficiencias del concepte de deteccion los articulos
norteamericanos eran aceptados con respecto a la calidad. Las empresas
norteamericanas eran lideres en productividad.

La segunda Guerra Mundial y su efecto

Durante la Segunda Guerra Mundial resurgid una nueva estrategia el control
estadistico de |a calidad, esto motivé que la mayoria de las empresas se orientaran
hacia las herramientas mas gue hacia los resultados.

La Revolucion Japonesa de la Catidad y su efecto

Después de la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se iniciaron en un
programa para alcanzar los objetivos nacionales por medio del comercio en vez de
por medios militares.

Los japoneses inventaron algunas estrategias que hicieron una revolucién en
la calidad . Por ejemplo:

L.os altos directivos tomaron parte personal en liderar la revolucion, todos los
niveles se sometieron a formacion en la gestion para la calidad y la mano de obra
particip® en c¢irculos de calidad.

Durante los afios 60 y 70 los japoneses incrementaron su participacién en el
mercado norteamericano, la razon era su calidad superior. Se vieron afectadas
muchas industrias como, {as de aparatos eléctricos, automdviles, acero y maquinas y
herramientas.

El efecto mas obvio de la revolucion japonesa de la calidad fue su exportacién
masiva de bienas. El impacto sobre los Estados Unidos fue considerable.

Las empresas manufactureras se vieron perjudicadas por la pérdida de ventas,
la mano de obra y sus sindicatos fueron perjudicados por la exportacion de trabajos y
una balanza comercial desfavorabie.

La respuesta de las empresas norteamericanas fue la creacion de comités
para establecer politicas, objetivos y planes con respecto a ia seguridad del
producto, los danos al medio ambiente y las reclamaciones de los consumidores, el
establecimiento de programas para las funciones de diseiio del producto, fabricacion
y venta, asi como, auditorias para garantizar el cumplimiento de las politicas y los
objetivos.
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La competitividad en calidad para el futuro requiere un nuevo enfoque basado
en el concepto de aumentar e plan empresarial estratégico para incluir los objetivos
de calidad. Los procesos para satisfacer estos objetivos de calidad son similares a
los planes utilizados tradicionalmente para satisfacer los objetivos de ventas y
desarrollo del producto.

Para que el enfoque sea eficaz los altos directivos tienen que comprometerse
con el liderazgo de la gestidon de la calidad, con una comprensién clara sobre
calidad,

Para concluir, agrego la definicion de dos conceptas importantes de Calidad vy
Productividad.

La calidad del producto o servicio puede definirse como:
“La resultante total de las caracteristicas del producto o servicio de mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion o mantenimiento a través de log cuales el producto o servicio
en uso satisfara las esperanzas del ¢liente” 1

Productividad:

“La productividad es la relacidon entre las entradas y las salidas de un sistema
productivo®.2

Es la razdn de la salida dividida entre fa entrada. Si se produce mas salida con
las mismas entradas, se mejora la productividad

Produccién
Productividad =

insumos

Insumos: Materia Prima, Mano de Obra, Energéticos y Capital

1 Control Tetal de la Calidad Ammand V. Feigenbaum Editorial CECSA, México 1991, p.p.37-2
2 Administrscion de Operaciones. Roget G. Shoroader. México, 1995, p. 719
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