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1.- UNA ESTRATEGIA PARA SOBREVIVIR: LA CALIDAD

A menudo se habra preguntado por la estrategia mas adecuada para poder
enfrentarse en un medio tan competitivo y al mismo tiempo se habrd respondido con
una palabra que hoy en dia puede sonar como remedio para todo mal: La calidad.

(Qué significa calidad?.... Qué hay mas alla de la definicién etimoldgica proveniente
del latin qualitas, que se traduce "cualidad" o condiciones en las que algo se
representa como deseable.

La calidad o conjunto de cualidades de algo, permiten apreciar una cosa como igual,
mejor o peor que ofras de su misma especie. De aqui que el concepto de calidad
implique comparacidn. Entonces, la meta de un producto es tratar de ser " El mejor de
su clase " para poder competir y resistir la comparacion que esto significa.

Por eso, la calidad es ante todo praxis, reflexion y evaluacion que engendra acciones
cada vez mas acertadas para servir al cliente, para el éxito del negocio. ?

La terminologia oficial de calidad, en Estado Unidos, la normaliz6 el American
National Standars Institute, ANSI (Instituto Nacional de Normas de Estados Unidos) y
la ASQC. Se define a la calidad como " La totalidad de particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su capacidad de satisfaccion
de determinadas necesidades". Esta definicion significa que debemos poder identificar
las particularidades y caracteristicas de productos y servicios que se relacionan con la
calidad y forman la base para la medicién y control. ". La capacidad de satisfacer
determinadas necesidades " refleja el valor del producto o servicio para el cliente, que
comprende el valor econémico y también la seguridad, confiabilidad y facilidad de
mantenimiento. 2

Asi también podemos mencionar a el control de calidad japonés es una revolucién en
el pensamiento de la gerencia . Las Normas Industriales Japonesas (NLJ) definen asi el
control de calidad:

" Un sistema de métodos de produccion que econdmicamente genera bienes o servicios
de calidad acordes con los requisitos de los consumidores. El control de calidad
modernos utiliza métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad estadistico"

A continuacién se mencionan unos puntos relacionados con el control de calidad:

1.- Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos que satisfagan los
requisitos de los consumidores. 3

1 1deas sobre Control Total de Calidad pag, 1
2 A dministracién del Control Total de Calidad pag. 10y 11
3 ;Que es el Control Total de Calidad pag. 40,41
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2.- Debemos de hacer hincapié en la orientacién hacia el consumidor.

3.- Es importante la interpretacion que debemos a la palabra "calidad" , que en
interpretacion mas estrecha calidad significa calidad del producto, y en su
interpretacion mas amplia calidad significa calidad del trabajo, calidad del trabajo,
calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la division, calidad de las
personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes, ejecutivos, calidad del
sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos, etc.

4.- Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra satisfacer al cliente si el
precio es excesivo.

Hacer control de calidad significa:

1.- Emplear ¢l control de la calidad como base.
2.- Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.

3.- Controlar la cantidad (volumen de produccién, de ventas y de existencias)
asi como las fechas de entrega. 4

5 Una forma de ver los distintos aspectos de la Calidad se muestra en la siguiente tabla:

C. Inherente Desempeiio, Aseguramiento Parametro
C. Inmanente funcidn, de la calidad estadistico
seguridad, fisica o quimica | Sondeo/
valor, nutritivo, investigacién
etc.
Calidad C. Selectiva Forma, color, | Sensorial Util o vendible
secundaria C. Externa sabor, etiqueta, | Insp. (prueba)
empaque, etc.
Calidad C. Sensorial Nombre de Ia | Sondeo Distribucién y
terciaria C. Psicoldgica marca, 1narca | psicologico cantidad de
registrada, etc (experimento) ventas y
demandas-
Calidad C. Servicio Servicio Frecuencia de Satisfaccién del
cuaternaria C. Conducta "Software" 0 | re-vistas/ cliente
tecnologia re-compras
suave.
4 Que es el Control Total de Calidad pag. 40,41
SIdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 2




UAN.L ) F.LM.E.

Control Total de Calidad
1.1 Gran Calidad

Pero, ; qué espera el cliente en términos de Calidad?. EIl siguiente diagrama
muestra los distintos elementos presentes en la satisfaccion del cliente y que llamamos
Gran Calidad.

I —

o PEQUENA CALIDAD |
E —l Producto / sevicio | :'
: o H ;
: ___|  trabajo de rutina diaria —l '
! Lo
i | Precio | '
. | G
: lap|  —1_C=e 1+ R
! TL -—-I costo / gasto J A
| | N
E SC — destino |

! FL C
: Al I Entrega I——| tiempo A
v |CE ' | L
: CN ——| cantidad 1
T J
'+ loE A
E N — cliente | D
: -
| — empleados | E
]

:

Un cliente sabe si recibe el producto deseado por €l en el lugar adecuado, en el tiempo
acordado y en la cantidad solicitada. Por otra parte, el producto no debe ser dafiino ni
para el cliente ni para los empleados que lo manejan. Ademds, la moral de los
empleados que colaboran en la empresa, esa capacidad de reconocer y aceptar sus
responsabilidades, es también percibida y comparada por el cliente.

El Directivo y la estrategia por la calidad

La competitividad del negocio , responsabilidad de la gerencia, implica su
administracién . Por tanto, la calidad en la administracién de una empresa impacta en:

6 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 3y 4
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la estabilidad de la compaiiia ;

su indice de crecimiento;

la capacidad de toma de decisiones con riesgo;

el liderazgo ejercido;

la efectividad al establecer la forma de organizarse y de asignar personal y
empleados;

su flexibilidad

lo adecuado de las decisiones estratégicas;

la capacidad prospectiva o predecibilidad;

la conformidad entre los planes y los resultados.

AN N N N S N N

Como vemos, estos aspectos administrativos son la vida de una orgamzacufm Luchar
por ellos es luchar por sobrevivir.

La organizacion del negocio obviamente estad orientada al desarrollo de nuevos
productos y procesos que satisfagan a los consumidores, de tal manera que este hecho

nos permita permanecer en €l mercado por largo tiempo.

Organizar al personal y los recursos con miras a la Calidad permite visualizar la

contribucién de cada irea al logro de la competitividad del negocio: 7

Mercadotecnia y » Identificar las necesidades »Desempefrio, costo, peso,
ventas de los clientes. durabilidad.
»Ampliar el mercado »Mercado creciente.
> Ampliar las ventas »Incremento de la tasa de
: ventas.
Personal » Reclutar nuevos empleados. » Personal talentoso, con
»Educar y entrenar. perspectivas.
»Mejorar el desarrollo de » Planes de estudio, eventos
carrera. de instruccion.
»Asesoria, sondeos,
consejeria.
Finanzas » Conseguir prestado dinero » Supervivencia, permanencia.
'barato’. » Precision en la informacion.
» Preparar hoja de balance. »Idem.
» Control de costos.
Investigacion y » Estudiar nuevas tecnologias. » Planeacion, durabilidad,
desarrollo »desarrollar nuevos productos. rapidez.
» Desarrollar nuevos procesos. » Satisfaccion del cliente.
» Predominio sobre los
competidores.
7 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag.4,6y7
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Cambio en la Constitucién de la empresa

Pero, ; como administrar un negocio para satisfacer a los clientes? No bastan, como

decia Deming, los mejores esfuerzos de cada quien para mejorar; es necesario que
esos esfuerzos sean orientados por la Direccion, la cual ahora debe jugar un papel
diferente al de director pasivo y encerrado en su oficina, pues para orientar
correctamente es necesario involucrarse en la operacion, conocerla, auditarla, hacerla
participe, apoyarse en datos.

Esto requiere un cambio en la constitucion de la empresa para que todas las areas y
todos los niveles aporten a la satisfaccion del cliente. Esta modificacién de la
constitucién de la empresa implica tener muy claros los elementos que la componen y
su relacién jerarquica.

= Visién

= Estrategia

= Politicas

=~ Plan

= Procedimientos

Cambio en la forma de pensar

Para convertir una organizacién administrada por métodos tradicionales en una
donde se dé el Control Total de Calidad, es necesario un cambio en las actitudes y
conductas de la gente. Se necesita que cada persona que trabaje en una empresa aporte
su iniciativa y creatividad para lograr la supervivencia.

Por lo general , el cambio en la manera de pensar y de comportarse que hace posible la
puesta en practica del control total de calidad se traduce en las siguientes expresiones:

J

No se enfurezca.

No grite.

No se salga si no estd de acuerdo con algo.

Hable con datos, piense con datos, actie con datos.

El control de calidad no es otra cosa el control de variacion.

El cliente no es un dios, pero si es un rey.

No pelee con su cliente, ya que es un rey.

Escuche antes de dar ordenes.

No aprecie informes o casos de "final feliz".

No controle resultados, sino durante el proceso.

Cualquier actividad o informe debe presentarse como un caso de ruta de
la calidad.

Controle totalmente durante el proceso, y no necesitara inspeccién final.?

$ 3330823308373

8 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 8,9y 10
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= Control de calidad no es ajustarse a las especificaciones o a los dibujos,
sino a los requerimientos del cliente (necesidades).
= No cometa siempre 10s mismos errores.
Aseguramiento de la Calidad.

En el sentido amplio, el aseguramiento de la calidad quiere decir cualquier
accion que se toma con el fin de dar a los consumidores productos (bienes y servicios)

de calidad adecuada.

La organizacién de los recursos puede tener un flujo como el que se presenta en
la siguiente ilustracidn, la cual muestra Ia forma c6mo una empresa, partiendo de la
mercadotecnia llega hasta la prestaciéon de servicios, desplegando la calidad en las
etapas de planeacién, disefio, produccién y uso.

CLIENTES
! s .= |
. Investigaciony |! . : .. :I .
Mercadotecnia | .| Desarrollo || Ingenieria ’-I? Produccion : Servicio
I i . |
————> | Planeacién | Produoa_on de Proveedores |! Ventas
: protoupos ] ;
: AN . S ]‘
i Evaluaciéon | : Inspeccion :
| : i

CALIDAD EN LA CALIDAD EN EL CALIDAD ENIA CALIDAD EN
PLANEACION DISENO PRODUCCION EL USO

La organizacion que se adopte dependera de la decision de la alta direccién
por la Calidad, por el servicio fiel del cliente

Grupos de mejora continua

La empresa competitiva requiere hoy en dia que todo su personal aporte a la
sobrevivencia del negocio. Esto se logra, por una parte haciendo que el trabajo diario
se conozca bien, sea mas atractivo, tenga retroalimentacién y haya oportunidades para
aprender; pero especialmente fomentando la participacion en la solucién, planeacion y

control de problemas.?

9 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 10, 11y 13
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Esta participacion en la solucién, planeacién y control de problemas no es en forma
individual sino grupal. El control de rutina diaria en los trabajadores (mantener el
estado de algo y mejorarlo) se fortalece cuando es ¢jercido en grupo.

En una estrategia de Control Total de Calidad, estos grupos, denominados Grupos de
Mejora Continua, controlan (mantienen y mejoran) los aspectos de la Gran Calidad
(producto, servicio, entrega, precio, costo ....). En pocas palabras son grupos de
personas que voluntariamente trabajan en la mejora continua de sus actividades de
rutina diaria, siguiendo una metodologia que se llama Ruta de Calidad y se apoya en
las 7 Herramientas Basicas.

El CTC como estrategia.

Hemos dicho que la razén principal para establecer una estrategia de Control Total de
Calidad es la supervivencia. Los tiempos que ahora vivimos, con fenémenos de
globalizacién, de formacion de bloques econémicos, con mercados cada vez mis
dificiles de ganar, afectan la competitividad de las empresas.

El Dr. Ishikawa decia que el lider que busca la utilidades a corto plazo es negociante,
el que busca las de largo plazo, es un verdadero empresario, un verdadero lider.10

19 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 13y 14
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II.- EL CONTROL

11 Para lograr algo es necesario entender el concepto de CONTROL.
Hay que olvidar un poco 1o que ha significado hasta hoy esta palabra ( inspeccionar,
verificar, ejercer dominio con base a la fiscalizacidén) y relacionar el control con:

v" C6mo mantener el estado actual
v Cémo mejorarlo

De esta manera, las cosas se simplifican al miaximo dado que no hay que buscar
culpables, ni hay que tener sentimientos de culpa causados por la duda.

El ciclo de control

El ciclo es una derivacion del método cientifico, aplicado a procesos. Originalmente se
denomino Ciclo de Shewhart, en honor a su creador, Walter A. Shewhart. En 1950,
los japoneses cambiaron su nombre por el de Ciclo o Rueda de Deming.

El Dr. W. Edwards Deming afirmaba que para obtener éxito en el proceso de
desarrollo de nuevos productos, se debian seguir cuatro etapas: disefio, produccion,
ventas e investigacion de mercado y servicio. Al terminar el ciclo, se debia proseguir
con otro, comenzando ahora en una etapa de re-disefio, aprovechando la experiencia del
anterior. De esta manera la calidad ocurria continuamente y se daba la mejora continua.

%

Disefio

(redisefio)

Ventas Produccion

&

Aunque se utilizé inicialmente para el desarrollo de nuevos productos, luego se
aplicd en las actividades y operaciones diarias en el entorno de trabajo con el nombre
de Ciclo PHVA.

1 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag.19 y 20
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—
A P P = Planear
H = Hacer

, Ciclo PHVA < V= Varficar
Q V- A = Actuar

Este ciclo funciona de la siguiente manera:

PLANEAR : Cuando se tiene un proyecto o un problema que deba fesolverse,
€l grupo de trabajo discfia un plan de operaciones o un .
plan desolucidn.

HACER : Luego se lleva a cabo el plan en pequefia escala y a manera de
prueba.

VERIFICAR : Después, el grupo verifica los resultados o efectos del plan de
prueba.

ACTUAR : Por iiltimo, se toman decisiones respecto al plan y a los

resultados. 12

El Dr. Ishikawa precisé el ciclo de control definiendo 6 pasos en su ejecucion:

® Determinar metas y objetivos

@ Determinar métodos para alcanzar las metas
® Dar educacién y capacitacién

@ Realizar el trabajo

® Verificar los efectos de la realizacion

® Emprender la accién 13

2 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 20 y 21
13 .Que es el Control Total de Calidad? pag. 54
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En la actualidad, el ciclo de control aparece en la forma desarrollada por el Dr. Ichiro
Miyauchi :

Dénde - Ciclo de mantenimiento

Por qu
> i
Mantenerse asi
|
Actuar para resultados Neo
Accién < Segulmlento
Remedial
Mejor
Ciclo de correccion Mis rdpido
Miis barato
_ Mis facil
vids seguro
Actuar para eliminar causas Al

Accidn preventiva
Actuar

Mejora

Ciclo de Mejoramiento +

Dentro de este esquema hay tres ciclos dentro del mismo ciclo de control:

El ciclo de mantenimiento que permite un control permanente a través del seguimiento
al proceso, para mantener la sitnaciébn como esti: una empresa exitosa no puede
"dormirse sobre sus mismos laureles”.

El ciclo de correccién cuando los resultados no coinciden con lo planeado, lo que a su
vez indica acciones correctivas remédiales y acciones correctivas del tipo preventivo
para evitar que el error o la falla vuelvan a suceder. -

El ciclo de mejoramiento que permite evolucionar hacia una mejor forma de hacer las
cosas:-mas ripido, mas barato, de mejor desempefio. ¢ .

14 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 22,y 23
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Obstaculos al control y a las mejoras

Hay varios factores que impiden ¢l control y las mejoras que de él resultado.
Esos factores suelen emanar de las personas, cuyas actitudes erradas constituyen las
causas principales. A continuacion se enumeran:

1.- Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes; los que evaden responsabilidades.
2.- Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningin problema; estin
satisfechas con el statu quo y les falta comprension de aspectos importantes.

3.- Personas que piensan que su empresa €s con mucho la mejor. Digamos que son
egocéntricas.

4.- Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas ficil es aquélla
que conocen. Personas que confian en su propia insuficiente experiencia. :

5.- Personas que solo piensan en si mismas o en su propia divisién. Personas inmundas
de seleccionalismo.

6.- Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

7.- Personas que anhelan destacar, pensando siempre en si mismas.

8.- El desinimo, los celos y la envidia.

9.- Personas que no ven lo que sucede mis alli de su entorno inmediato. Personas que

nada saben acerca de otras divisiones, otras industrias, el mundo externo ¢ el mundo en
general.

10.- Personas que siguen viviendo en el pasado feudal. Estas incluyen las personas
dedicadas dnicamente a asuntos comerciales, los gerentes y trabajadores de linea sin
sentido comiin, y los sindicalistas doctrinarios.5

" Cuando se desea poner en practica algo nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo
se hallard dentro de la propia empresa y dentro de la propia persona. Si no se puedc
vencer este enemigo , no habra progreso "

15 : Que es el control total de calidad? pag. 64 y 65

11
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD

La integracién de las ideas anteriores conduce al concepto de Control Total de
Calidad que significa todo el control y toda la calidad que el cliente requiera.
Aunque empresas e individuos citen interpretaciones diferentes, el control total de
calidad significa, en términos amplios, el control de la administracién misma.

El concepto de "control total de calidad" fue originado por €l Dr. Armand V.
Feigenbaum gquien sirvié en los 50 como gerente de control en la sede de la General
Electric en Nueva York.

Segiin Feigenbaum, el control total de calidad (CTC) puede definirse como "un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de
calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una
organizacién, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas
econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes". El CTC
exige la participacion de todas las divisiones, incluyendo las de mercadeo, disefio,
manufactura, inspeccién y despachos.

Feigenbaum sugirié que el CTC estuviera respaldado por una funcién gerencial bien
organizada, cuya Unica area de operaciones fuera el control de calidad.

En términos generales, el Control Total de Calidad se puede entender como la forma de
gerenciar los procesos y es ejercido por cada persona que desarrolla alguna actividad;
o sea, el control se ejerce durante el proceso y no al final de €l. De ahi la importancia
de que las personas participen via el autocontrol como una forma necesaria para hacer
un verdadero control de los procesos.

Son once los conceptos que sirven de fundamento al Control Total de Calidad veamos
en que consiste cada uno de estos conceptos:

1.- Orientacion hacia el cliente, orientacién al mercado.

2.- La calidad es lo primero.

3.- Accién orientada hacia los poces vitales.

4.- Apreciaciones con base en hechos y datos,

5.- Control del proceso para asegurar la calidad.

6.- Control de la variacién del proceso.

7.- Los puestos de trabajo ' rio abajo ' son clientes.

8.- Control rio arriba .

9.- Accién preventiva para evitar la repeticién de errores.
10.- Respeto a los empleados como seres humanos que son.
11.- Compromiso de la direccién. 16

16 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag-27y28
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Esto es ficil de implementar cuando se entiende y aplica ¢l concepto de "empatia ".
Empatia significa hacer algo por alguien, poniéndose en su lugar o circunstancias.

¢ Como hacerlo ?

1.- Instale un sistema de recoleccién de informacion sobre el mercado.
2.- Identifique el uso del producto y el entorno de su servicio.

3.- Péngase al dia con nuevos productos o desarrolle servicios.

4.- Fortalezca la aplicacion de nuevas tecnologias.

5.- Prevenga defectos y pronostique su ocurrencia en cualquier etapa.
6.- Establezca un sistema completo de aseguramiento de calidad.

7.- Pase suavemente el prototipo a la produccién en masa.

8.- Mejore continuamente, tanto en la etapa de produccién como en la de servicio. Su
meta debe de ser " satisfacer siempre " .

9.- Resuelva cualquier problema en forma precisa y efectiva a través del anilisis
estadistico.

Este concepto se define como " sobrevivir a través de la ganancia continua de utilidades
por predominio en la Calidad ".

¢ Como lograrlo ?

1.- Identifique la Calidad que estd exigiendo el Mercado. Esta puede estar escondida,
ser posible, ser potencial o estar completamente explicita, con réequerimientos precisos.

2.- Defina la Calidad desde la etapa de Planeacion. Es decir, planee de tal forma que se
incluya el pronostico o prediccién, para los siguientes 5 a 10 afios, de los
requerimientos de los clientes, teniendo en consideracion que la calidad planeada debe
ser mucho mejor que la de los competidores. 7

17 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 29y 30

13



UAN.L _ FIME.

Control Total de Calidad

3.- Aplique la Calidad en el Diseiio, 0 sea, interprete o traduzca los requerimientos de
los clientes a formas de producibles por escrito y que se conocen con ¢l nombre de
" especificaciones y dibujos ".

4.- Asegure la calidad en la produccién, o sea, garantice que todo ¢l proceso se
realizard exactamente conforme a los requerimientos de las especificaciones y dibujos.

5.- Asegure la calidad en el uso a través del suministro de manuales de operacion y
mantenimiento ficiles de entender y de llevar a cabo, proporcione un mejor servicio
para la reparacidon y mantenimiento y responda a cualquier queja o reclamo con una
clara conciencia de empatia.

La expresion mas completa de este concepto seiiala que las acciones en el
trabajo deben estar orientadas hacia los pocos vitales y no hacia los muchos triviales. A
usted le habri ocurrido: estar sumergido en la solucidn de multitud de problemas
secundarios y dejar poco tiempo y energias a lo fundamental. Por eso, este concepto se
define como identificar el problema mis critico y resolverlo porque es la mas alta
prioridad.

¢ Como hacerlo ?
1.- Identifique cémo esti la situacion actual en este aspecto, a través de una sacudida .

2.- Priorice los problemas criticos por desempefio, funcién, confiabilidad, precio,
mediante comparacién con los competidores.

3.- Clarifique la politica de la alta direccién y determine el proyecto o tema de los
pocos vitales.

4 - Establezca metas que deban lograrse y fechas de realizacién.

Este concepto significa hablar, considerar y actuar no sobre suposiciones o conjeturas
sino sobre hechos y datos concretos.

¢ Como lograrlo?

1.- Visite el lugar del problema y observe el producto o proceso que tiene fallas. 18

18 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 30, 31,32y 33
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2.- Determine qué caracteristica(s) de calidad tiene(n) problema.

3.- Especifique qué datos tal como se ha definido hacerlo.
4 .- Recopile los datos tal como se ha definido hacerlo.
5.- Analice los datos recopilados usando métodos estadisticos.

6.-Consolide y prepare en forma cuidadosa, 1a informacién correcta y las observaciones
pertinentes.

Con este concepto se sefiala que todo trabajo debe controlarse durante el proceso y
no s6lo por sus resultados. El resultado es un momento tardio para emprender

cualquier accién correctiva, ya que la calidad se construye o integra en el producto
durante el proceso.

Nuestra responsabilidad en un negocio es planear, disefiar, producir, vender, dar
servicio para la satisfaccion de los clientes durante todo el ciclo de vida del producto o
servicio. Para ello es necesario que cada empleado controle el desarrollo de su propio
proceso de trabajo y asegure, de esta manera, la calidad en su area u organizacién de

trabajo: mercadotecnia, planeacién, ingenieria, produccién, aseguramiento de la
calidad. ¢

~- A

Concepto convencional de inspeccidon

19 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 32,33y 34
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Es necesario observar cuidadosamente la dispersion de los datos y aislar las causas
raiz que provocan tal variacion.

Hombre Miquina

Material Método Medio ambiente

Como se sabe, en cualquier proceso de trabajo que se dé hay variacién. Esta puede
estar causada por diferentes factores; o sea; hay diferentes fuentes de variacién que
hacen que los resultados de un proceso (producto o servicio) no sean iguales entre si.

Las causas de variacién tienden a corresponder con los elementos claves del proceso:
las personas los materiales, los equipos, los métodos, €l ambiente. No entender las

causas de una variacion o confundirlas conduce a decisiones equivocadas en una
administracién de la calidad lo cual ocasiona altos costos y esfuerzos nulos.

¢ Como hacerlo?
Identifique si la dispersidn es causada por causas aleatorias o bien asignables.

Analice las causas asignables para eliminar la dispersién o establecer acciones
correctivas.

El cliente es el rey o la reina; por tanto, no debemos discutir con ello sino prestar
atencidn a lo que desean, si es razonable. Esto nos sefiala que cualquier puesto o taller
ubicado en la linea descendente (rio abajo) durante el proceso de produccién, es el
cliente del que le antecede. A quien yo, como trabajador, le entrego el producto de mi
puesto de trabajo, o sea, ¢l puesto de trabajo siguiente en la linea de produccién o de
servicio, ese el mi cliente y debo esforzarme por satisfacer a cabalidad sus
requerimientos.

- Identifique quienes son sus clientes.??

20 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 37, 38 y 39
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- Clarifique qué caracteristicas de calidad son criticas para el cliente.

- Estudie las operaciones de los puestos de trabajo " rio abajo" que tienen relacién con
¢l producto o con las acciones para elaborarlo.

- Mejore lo que sea necesario y elimine cualquier operacién prejudicial para el
cliente. '

La satisfaccion del cliente, asi como sus necesidades y requerimientos se identifican y
transmiten exclusivamente en las funciones rio arriba o ascendentes; las contribuciones
rio abajo, o descendentes son solamente parciales. En consecuencia, es necesario que
se reconozca €l papel y la responsabilidad de departamentos tales como
mercadotecnia, planeacion y disefio, y que se controle su funcionamiento y la manera
como se establece comunicacién y coordinacién con las demds dependencias y/o
talleres.

¢ Cémo hacerlo?
Establecer un sistema de desarrollo de nuevos productos y un sistema de aseguramiento
de la calidad que cubra la organizacion desde los procesos ascendentes hasta los

procesos descendentes.

Identifique los requerimientos reales de los clientes a través del despliegue de la
Calidad.

Asegure la calidad en cada etapa o fase a través de cada responsable de area.
Provea, pronostique o de ser posible, simule las fallas potenciales de los talleres

siguientes y desarrolle acciones preventivas en planeacién , ingenieria, pruebas de
prototipos, o etapas de produccion.

Tener conciencia de una falla debe ser la mejor causa para no volver a cometerla.
Por eso:
-No permita que se cometa el mismo error o equivocacion.
-No tropiece con la misma piedra.
-Desarrolle acciones preventivas para que no se vuelvan a presentar las mismas
causas 21,

21 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag.41, 41 y 42
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Usualmente las medidas de prevencién recurrente son de tres clases:

- Eliminacién de los sintomas (medida pobre, que en realidad no significa prevencion).
- Eliminacién de una causa (aceptable).

- Eliminacién de la causa de raiz (lo mejor).

¢ Como hacerlo?

Prevea los problemas probables, potenciales o escondidos en la etapa de pre-produccion
a través de la aplicacion, por parte del personal de ingenieria de disefio. Asi como en la
etapa de produccién en masa, a través del personal de ingenieria de produccion, de
igual manera en la etapa de operacién.

Evalie la metodologia de Aseguramiento de Calidad en Disefio a través del.
- Estudio del estado de los competidores.

- Estudio de casos de "responsabilidad” del producto.

- Estudio de reclamaciones o problemas pasados.

Este concepto significa respetar a cada empleado como un ser humano independiente
y permitirle desarrollar completamente sus capacidad.

El doctor Maslov ha propuesto un modelo de desarrollo humano con base en las
necesidades que mueven al se humano hacia su realizacion.?2

NECESIDADES DE
AUTORREAILIZACION
Autorrealizacion, creatividad,
auto-expresion, auto exposicion.

EGO, NECESIDADES DE ESTIMA
Confianza en si mismo, independencia,
recapitulaciéon.
NECESIDADES SOCIALES,
DE RECONOCIMIENTO SOCIAL
Sentido de pertenencia, aceptacion, amistad, amor.
NECESIDADES DE SEGURIDAD
Proteccidn y seguridad

NECESIDADES FISIOLOGICAS, DE SUPERVIVENCIA
Alimento, vestido, techo....

22 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 4
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Mientras Maslow se centra mas en las necesidades de la persona en si, Herzberg lo
hace sobre los factores del trabajo que inciden en la satisfaccidn o descontento del
personal; 1o cual nos ayuda a disefiar condiciones de trabajo para adultos que buscan la
autorealizacion puesto que vemos el impacto cuantitativo de cada factor.

Para poder implementar este concepto €s necesario que estandarice individualmente
cada trabajo especifico.

M Entrene, eduque y esté familiarizado con los empleados.

Delegue cada 'trabajo s6lo después de una certificacion que dependa de las
capacidades de cada cual.

Recurra a la creatividad de cada quien para mantener y mejorar el trabajo de
rutina diaria.

"M Organizar un programa de crecimiento de capaicidades adicionales, para el
desarrollo personal de los empleados.

Este punto implica entender la misién declarada de la compaiiia, asi como la visién y
estrategia de la alta direccion.

& Que hacer?

-Manifieste €l compromiso de la alta direccién con la misién establecida, asi como su
visién y estrategia para hacerla realidad.

-Establezca politicas y metas a largo y mediano plazo.

-Difunda o divulgue las metas y politicas anuales.

-Establezca procedimientos de Administracion por politicas.

-Despliegue las politicas y metas a cada gerencia y nivel de supervision. y ejecutar el
despliegue.

- Mejore continnamente el trabajo administrativo de rutina diaria.?3

23 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 47 y 49
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Ventajas del control de calidad

A continuacion se describen algunas de las muchas ventajas del control de calidad.

M Da una verdadera garantia de calidad. Es posible desarrollar calidad en
todos los pasos de todos los procesos y lograr una produccion 100 por
ciento libre de defectos. Esto se hace mediante el control de procesos.. No
basta encontrar los defectos y fallas y corregirlos. Lo que hay que hacer es
encontrar las causas de los defectos y fallas y corregirlos. Lo que hay que
hacer es encontrar las causas de los defectos y las fallas. El1 CTC y el
control de procesos ayudan a los empleados a identificar y eliminar estas
causas.

K El CTC abre canales de comunicacién dentro de la empresa, dejando entrar
un soplo de aire fresco. El CTC permite que las empresas descubran una
falla antes de que ésta se convierta en desastre, porque todos se
acostumbran a dirigirse a los demis de manera franca , veraz y util.

M El CTC permite que las divisiones de disefio y manufactura del producto se
ajusten de manera eficiente y precisa a los cambios en los gustos y
actitudes de los consumidores, de manera que se puedan fabricar productos
siempre acordes con la preferencia de los clientes.

M El CTC apoya las mentes propensas a escudrifiar y capaces de detectar
datos falsos. Ayuda a evitar el peligro de las cifras erradas sobre ventas y
produccién. "El conocimiento es poder" y esto lo brinda el CTC. 24

24 ; Que es el control total de calidad? pag. 10y 11 de la introduccién.
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1V.- Administracién por politicas

La administracion por politicas hace posible desplegar el Control Total de Calidad,
desde la definicion de la mision de la empresa, hasta la completa satisfaccion del
cliente. :

En este enfoque, el control y la administracién por politicas tienen una estrecha
relacién: el control es imposible a menos que 1os objetivos y la metas estén claramente
definidos; también serd imposible si los objetivos y las politicas cambian.

Por ejemplo, no podemos controlar el disefio 0 el proceso sin determinar los estindares
de calidad y no podemos controlar la investigacién y la tecnologia sin establecer metas
de calidad. '

La siguiente tabla ilustra, a modo de ejemplo, algunas diferencias que tiene la
administracion por politicas con la tradicional administracién por objetivos:

S S S S B Rt e 3
Antecedentes Ciencia del comportamiento | Control de calidad en toda
la empresa
Proceso fundamental Ciclo de planeacién: Ciclo de Control: Planear-
Planear-Hacer-Ver Hacer-Verificar-Actuar
Enfoque del proceso Los problemas se dejan al Los problemas se deben
azar corregir
Evaluacion Orientada a los resultados Orientada al proceso
Juicio Basados en la experiencia Basado en datos y hechos
Auditoria Ninguna Obligatoria
Seleccion del proyecto Enfoque no prioritatio Enfogue: pocos vitales
Participantes Todos los empleados Basicamente arriba del nivel
supervisor
Herramientas de proceso Ninguna Control de Calidad y
Método Estadistico
Valoracion Generalmente no se Considerada para
considera promocion

Definicién, objetivos y beneficios de la APP,
Administracion por politicas es la administracion que permite:

Llevar a cabo los objetivos y las politicas administrativas anuales de Ia alta direccién de
la empresa, los cuales han sido originados en sus principios, en su filosofia y en una?s

25 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 53, 54y 55
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vision a mediano y largo plazo con una estrategia en la que se cuenta con la
participacién sistemitica de los empleados de todos los niveles, cumpliendo dichas
expectativas mediante el despliegue y la planeacién de los objetivos y las politicas de la
alta direccion como la ejecucion de estos, la evaluacion de resultados y las acciones
correctivas necesarias.

La administracién por politicas buscan los siguientes objetivos :

Para alcanzar las metas administrativas detectadas por la alta sociedad, alta direccién es
necesario realizar utilizando la participacion como medio fundamental.

# Identificacion de los problemas criticos mediante el concepto de los pocos vitales.

# Establecer una metodologia de logros y por ultimo implementar de manera practica
la soluciones.

#+ Beneficios de implementar la administracién por politicas.

# Se alcanzan los objetivos administrativos, de manera mas efectiva y favorable.

# Se mejora la garantia de la calidad, asi como la organizacién y el sistema de
desarrollo de nuevos productos, y para imponer €l mejoramiento y desarrollo de las
constituciones de la empresa.

# Se mejora el nivel de la administracion organizacional.

# Durante la ejecucién de la rutina de trabajo diario se identifica las responsabilidades
y las relaciones de estas por los problemas de la empresa.

# Se hace posible dar a conocer a todos el compromiso de la direccién, por medio de
una comunicacién reciproca entre los diferentes niveles, al mismo tiempo que se
identifica la responsabilidad de cada nivel y su trabajo.

# Se identifican las dreas criticas por medio de la implementacién del concepto de lo
realmente esencial y se establece el compromiso de solucionar los problemas
importantes.

# Es posible proponer soluciones sistemdticas y cientificas a los problemas, no con
base en experiencias, intuiciones o temores, sino en informacién y datos especificos.

# Se evita la inactividad de los empleados y, en cambio, s¢ motiva y forma un
personal dinimico. 6

26 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 55, 56 y 57
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#+ Se modifican, sin perdida de tiempo, objetivos, programas y organizacién del
trabajo, dependiendo de los cambios en el medio ambiente.

# La actividad del control total de calidad se consolida como una movilizacion de toda
la empresa.

Lineamientos para establecer politicas y objetivos.
Algunos lineamientos que deben considerarse al establecer politicas y objetivos son:

# Los objetivos se deciden como resultado de una politica, puesto que las politicas de
la alta direccion son las mas importantes, se deben fragmentar o partir en sub-politicas
para cada nivel de gerencia, gerencia de planta, administrador de seccién, supervisor.
Esta sub-politicas se deben establecer de manera tan clara que la gente, a cualquier
nivel sepa qué hacer dentro de su rango de responsabilidad y autoridad. Cada persona
que tenga una posicion de responsabilidad debe tener una politica y todas esas politicas,
desde la del presidente hasta la del supervisor, deber de ser mutuamente consistentes.

#+ Las politicas deben ser racionales, adecuadas. Para proveer racionalmente una
politica, necesitamos informacién precisa tanto de afuera como dentro de la compaiiia;
datos provenientes de sondeos con consumidores, competidores, y de mercados
extranjeros, datos de la tecnologia propia, de la habilidad de investigaci6n, datos de la
capacidad de procesos internos, informacion de materia prima.

Cuando se ha recopilado el 70 u 80% de la informacion, ¢l resto se deja al entusiasmo
y habilidad de los gerentes, con su concomitante probabilidad de error.

# Las politicas se deben decidir desde un punto de vista global, no se deben establecer
en fragmentos y no debe haber inconsistencias entre politicas distintas.

# Cuando se establecen las politicas se deben decidir las prioridades. Se debe recordar
el principio de Pareto (los problemas vitales son pocos pero los triviales son
abundantes)

# Los objetivos y metas se deben establecer en forma clara y especifica y de ser
posible con fechas limite. Politicas abstractas tales como " bueno, barato y rapido” no
son muy utiles en si mismas.

Este tipo de politicas son del tipo motivacional y son aceptables como politica basica de
la compafiia, pero de deben afiadir politicas mas especificas expresadas numéricamente,
con métodos de medicién, metas mandatorias y metas deseables.

Estas serdn las caracteristicas de control. Las metas se deben clasificar en dos tipos:
metas mandatarios y metas deseables. 27

27 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 56,57 , 58y 59
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# Las politicas también se pueden dividir en dos tipos: las politicas metodoldgicas y
las politicas objetivas.

Las politicas metodolGgicas se refieren a la forma de lograr los objetivos, por ejemplo
promover la estandarizacidn”, "clarificar la responsabilidad y autoridad”. "usar
graficas de control”; mientras que las segundas se refieren a objetivos muy especificos.
Estas politicas son necesarias cuando el control de calidad se introduce por primera
vez, pero para promover €l control de calidad y lograr 1os resultados, es necesario que
fias politicas objetivas centradas en CCES (Calidad, Costo, Entrega y Seguridad) se
dirigian a problemas practicos mas especificos.

# Conforme se desciende en la jerarquia se una organizacion, las politicas deben ser
"partidas" o fraccionadas con mas y mds detalle y deben ser mucho mis especificas y
al mismo tiempo conservar su consistencia. Este proceso es llamado " despliegue de
politicas" o " despliegue de metas”.

# Las politicas no deben enfocarse a departamentos u organizaciones, pero si hacia
objetivos y problemas. A partir de ellas se asignan responsabilidades a los diferentes
grupos o departamentos relacionados.

# Pese a que objetivos y politicas se presentan anualmente o al final del periodo
contable, se formulan con base en politicas y planes de largo plazo.

# Los objetivos y las politicas se deben colocar por escrito y distribuirse ampliamente.,
Las politicas, planes y objetivos se deciden generalmente en el siguiente orden:

1.- Politicas de la compaiiia.
2.~ Politicas de largo plazo.
3.- Politicas anuales.
4.- Politicas por periodo contable.
5.- Politicas mensuales.
Luego,
1.- Los planes a largo plazo.
2.- Los planes anuales.
3.- Los planes para periodos contables.
4.- Los planes para periodos fijos (semestres, trimestres..) ¥
finalmente;
5.- Los planes mensuales.

La politica anual de la compaiiia es la politica del primer afio de su politica a largo
plazo y su plan anual es el plan para el primer afio de su planeacién a largo plazo. Las
politicas y planes a largo plazo se deben revisar anualmente. 28

28 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 59, 60 y 61
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Un plan a largo plazo wsualmente cubre los siguientes 5 afios; pero si es necesario
puede cubrir los siguientes 10 o 15 afios; por otro lado, los planes a mediano plazo
cubre los siguientes 3 a S afios.

Partes de una politica
Una politica consta de tres partes:
1.- Enunciacion de las politicas de alta prioridad, lo cual incluye:

 El compromiso de la alta direccidn.

# La direccién que va a tomar la administracion.
# Las dreas de prioridad.

# Los sectores mas importantes.

2.- Metas que se van a alcanzar: o sea, los resultados que se espera cumplir,
expresados en nimeros.

3.- Proceso que se va a seguir para lograr las politicas y metas anuales de la
alta direccion. Esto significa especificar como, por qué, qué, quién, donde,
cudndo, que informacién recopilar, qué anilisis hacer y qué acciones emprender
en caso de problemas.

Implementacién de la administracién por politicas
{C6émo implementar la administracién por politicas?

Es importante tener claro que la vision de una empresa, su estrategia y sus politicas y
metas a mediano y largo plazo incluyen:

# Senalar en que direccion apunta la empresa.

# Precisar como y para cudndo se espera alcanzar esa meta.

## Indicar como se va a garantizar la satisfaccién del cliente.

£ Definir el nivel de calidad que se garantizara al cliente.

# Especificar politicas y objetivos a mediano y largo plazo.

# Especificar politicas y metas anuales con base en las de mediano y largo

plazo. :

# Declarar la implementacién del concepto de Control Total de Calidad (CTC).

# Organizar un comité de CTC.

# Asignar personal a la oficina de CTC.

# Declarar la implementacion del concepto de respeto por los recursos

humanos.??

29 Ideas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 61, 66 , 67 y 68
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La tarea de implementar el CTC incluye 3 aspectos esenciales:

1.- Desarrollo y establecimiento del sistema y de las estructuras para lograr la
satisfaccion del cliente.

Define la manera como se va a organizar el trabajo para lograr que haya una
participacion de todos los miembros de la empresa en pro de la satisfaccién del cliente.
Esta tarea consta de dos partes: una que se refiere a la forma como se debe llevar a
cabo el trabajo rutinario de cada departamento y otra que se esfuerza por lograr que el
compromiso de la alta direccioén sea permanente.

Administracion por Control de rutina de
organizacion trabajo diario

—»FEstablecer

—»Mantener

Administracién por )
politicas ’—) \—>Me]orar

—»1 ograr las metas
—»=Despliegue del compromiso

Administracién por
funcién o administracion | 5,.|
por funciones cruzadas

Control del compromiso de
la alta direccién

2.- Administracién por funcion transversal.

Las politicas, metas y planes se ordenan en rangos empezando por las utilidades,
pasando por varios factores e incluyendo capacitacion y entrenamiento de los
empleados. por ejemplo:

Relacionados con la calidad: reduccion de reclamos, de garantias de fallas en los
procesos. ..

Relacionados con el costo: aumento de utilidades, efectividad de inversion,
distribucion de presupuestos, reduccion de costos.

Relacionados con la entrega: desarrollo de nuevos productos, de procesos nuevos,
objetivos cuantificables en la produccion, mejoramiento de los procesos..

Relacionados con la seguridad: probabilidad nula de accidente en el consumidor,
probabilidad nula de accidente en los empleados. ..3?

30 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 69 y 70
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Relacionados con la moral: aumento de sugerencias, reduccion de ausentismo...

Relacionados con el recurso humano: distribucion del esfuerzo por hombre,
programas de capacitacion, de entrenamiento.....

3.- Administracion por el control de trabajo de rutina diaria.

Conforme cada trabajo asignado va distinguiéndose, pero sin separarlo de los
demas, cada persona responsable de éste, ve con mas facilidad como mejorar el trabajo
rutinario dia a dia. Aqui es decisivo el concepto de auntocontrol como prictica de la
libertad que la persona tiene para mejorar diariamente los procesos, mediante su
creatividad y dentro de los conceptos de uniformidad y consistencia que orientan el
CTC.

Cuando se designa un gerente a una unidad organizacional especifica, su papel y
responsabilidad estin definidos y sus sueldo se asigna dependiendo de su nivel y del
alcance de su autoridad y reponsabilidad.

Sus responsabilidades se realizan mediante sus habilidades de liderazgo para lograr
metas mis amplias, eficientes y efectivas; lo mais interesante es que €l mismo las
establece en base a sus ideales. Esto es lo que se denomina control de trabajo de rutina
diaria.

Para aplicar el control de trabajo de rutina diaria es necesario que :

# Identifique sus propias responsabilidades con base en la descripcién de su trabajo.

#+ Determine objetivos medibles para un evaluacién de los logros y se refiera a ellos
como su calidad y no como sus responsabilidades.

# Identifique a sus clientes.

# Identifique las necesidades de sus clientes y los problemas cuya solucion estd a cargo
de su drea o departamento.

€ Determine las metas que se deben alcanzar para garantizar la satisfaccion del cliente
bajo el concepto de lo realmente esencial.

# Determine estandares, después de haber encontrado las soluciones.

# Analice la situaciéon de la competencia, asi como las ipnovaciones o cambios
tecnoldgicos que ‘se estén dando en el momento. 3

31 Jdeas actuales sobre Control Total de Calidad pag. 70, 72y 74
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4.- Reportes de 3 generaciones.

Los reportes de tres generaciones , o informes sobre los caso de la ruta de la
calidad, permiten verificar la manera como se estid desarrollando la administracién por
politicas través de informes sobre el pasado, el presenie y el futuro de un aspecto
problematico y de su solucién, asi como de lo que esta haciendo la competencia.

Documentos de trabajo que se requieren en el proceso de APP: 32

Paso 6 Paso 1

Paso 2

Auditoria del superior -Informe analatico sobre los

inmediato de la Direccion
= Evaluacién de resultados
segun la APP.

logros aleanzados el afio anterior.
-Lista de los problemas "poco
vitales" del afio anterior.

Establecimiento de las politicas
de la Direccion.
- Lista de politicas anuales

|| - Procedimientos u orientaciones

- Apreciacién de los resultaocs a -Andlisis del entorno. para el logro de las politicas
la luz de la audiroria. Planeacién a mediano y largo - Hoja de planeacién de APP.
- Resultados de las acciones plazo
correctivas.
-Resultados de la evaluacion Paso 3
legal.
G Despliegue de politicas y metas
Paso § T * *
Evaluacion Divulgacion de metas Procedimientos u orientacién para
Reporte de avance (mensual, {despliegue de metas) la divulgaciém {(despliegue de
trimestral. medicas)
Casos de ruta de calidad -
- Reporte sobre acciones +
correctivas Matriz de metas ¥ procedimientos
- Reporte de problemas +
Paso 4 T Lista de aspectos Para memas Planes de
Implementacién de de conaol Para mabajos accién
. i rutina
politicas
-Graficas de control para
aspectos de control
- Paneles de control o
tableros de control
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V.- Estandarizacion

Una vez establecidas las politicas, las metas y los objetivos, no es posible intentar
lograrlas aplicando la administracién por latigazo. El buen trabajo no se puede producir
de esa forma. i

Los estindares son indispensables para el avance de la compaiiia, son esenciales para
cada gerencia y no se deben definir Gnicamente con proposito de control de calidad.

La estandarizacion es necesaria por tres razones basicas.

1 Para asegurar el cumplimiento de los requerimientos o necesidades de los clientes.
# Son una medida objetiva del cumplimiento.
+# Son una forma de minimizar la variabilidad de cualquier actividad..

Definir un estindar como un parametro frente al cual puede medirse si los requisitos y
necesidades de los clientes estdn del todo cubiertos con los productos o servicios que se
ofrecen.

La estandarizacion es el proceso mediante el cual se establecen, de manera el cual se
establecen, de manera sistemdtica, normas, reglamentos o especificaciones
empresariales, junto con informacién o instrucciones acerca de coémo utilizar
adecuadamente tales normas.

Para ser operativas, las normas de calidad deben:
- expresarse desde el punto de vista del cliente,
- ser ponderables, o sea, posibles de medir,
- servir a la organizacion de arriba a abajo.
En la norma se debe:
- especificar lo que el cliente espera sea los resultados esperados,
- especificar los trabajos que se deben realizar para alcanzar el resultado esperado,
- definir la forma como se va a llevar a cabo el trabajo (procedimientos, métodos).
Para lograr sus propdsitos, cada estindar se organiza de la siguiente manera:
- Un diagrama de flujo del proceso de la actividad.

- Procedimientos escritos sobre c6mo llevarla a cabo y un formato para registrar
lo procesado asi como los resultados. 33
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Objetivos.

La estandarizacion tiene como objetivos, entre otros, los siguientes:

- Mantener la calidad y mejorarla .

- Reducir costos.

- Mantener la productividad y mejorarla.
- Disponer de informacion y divulgarla.
- Brindar contribuciones sociales.

Tipos de estindares
Existen diversos tipos de estindares.
1.- Estandares internacionales

Son aquellos que se aceptan en todo el mundo y que son emitidos por organismos
internacionales emitidos por organismos internacionalmente reconocidos como la ISO
(International Organization for Standardization).

2.- Normas nacionales

Son las que se generan y utilizan dentro de un territorio nacional para determinar la
calidad técnica de servicios y productos .
Pueden ser:

Obligatorias : Creadas por organismos oficiales; su funcién principal es asegurar la
calidad en cuanto a seguridad se uso. Su no cumplimiento es causa de sanciones
legales.

Voluntarias generadas por asociaciones o grupos industriales; se utilizan como guias
generales, pero no son obligatorias.

3.- Normas o estindares empresariales

Los estindares internos de la empresa se presenta en la forma de reglamentos y
especificaciones.

Los reglamentos se refieren a la administraciéon de la empresa y a las funciones de
operacion; son establecidos por los accionistas, la direccion de la empresa y los
directores de unidades organizacionales.

Las especificaciones se presentan en la forma de requerimientos tecnolégicos y técnicos
para todo proceso operacional, en todos los departamentos; son establecidos por las3#
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personas involucradas directamente en cada operacién, con base en los requerimientos

de los clientes.

Procedimientos previos a la estandarizacién.

Antes de proceder a un proceso de estandarizacién se recomienda desarrollar los
siguientes procedimientos:

#  Establecer un comité directivo de estandarizacidn para toda la compaiiia,
subordinado al Comité Directivo de CTC.

H Instalar una subsecretaria en los departamentos de nivel superior.

i Iniciar un proceso de estandarizacion, si ain no lo hay en la empresa, para lo
cual es necesario.

a Estar consciente del compromiso de la alta direccién por la estandarizacién.

o Establecer un programa de preparacion de estindares dentro del marco de
programas a cinco afos.

a Definir qué aspectos tienen prioridad de estandarizarse, a partir de una sesién

de diagnoéstico que se haga en cada departamento, en la cual puede utilizarse
una lluvia de ideas.

o Evaluar los aspectos que resulten ¢ identificar los puntos débiles de la
estandarizacion.

o Determinar los sectores donde es necesario establecer estindares con mayor
prioridad, con base en el concepto de satisfaccion del cliente.

o Asignar personas apropiadas para trabajar en el establecimiento de los
estAndares.

o Dialogar con todos los subordinados sobre estindares tentativos.

o En caso de ser conveniente, interactuar con otros departamentos
relacionados.

u Enviar los productos que se obtengan al superior correspondiente, para su
aprobacion.

o Remitir al departamento de archivo para su numeracién, distribucién 'y 3%
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clasificacion.
o Evaluar periédicamente su efectividad revisar. si es posible, cada dos
afos.

H# Proceso de estandarizacion.

a) Concentrarse en €l mejoramiento de los estindares establecidos con base en:
especializacion , simplificacién, integracion.

b) Realizar el anterior trabajo de manera oportuna, para que las ideas de
mejoramiento se implementen con miras a lograr el dominio competitivo, especialmente
para cambiar:

politicas de administracién

estructura organizacional

desarrollo de nuevos productos

u otros aspectos.

Evaluacion de la estandarizaciéon

La evaluacién debe considerar tres diferentes aspectos que implican respectivamente
tiempo, calidad y wutilizacién.

1.- Evaluacion de la actividad de promocion de estindares (tiempo).
2.- Evaluacién del nivel de generacion de estindares en toda la organizacidn (calidad).

3.- Evaluacién de los beneficios obtenidos mediante el uso de los estindar establecidos
(utilizacion). 3¢
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VI.- PROCESO DE IMPLEMENTACION

Un plan para poner en practica el Control Total de Calidad. podria contener la
siguientes actividades:

# Compromiso y organizacion

1.- Establecimiento del compromiso de la alta direccién con la implementacion del
CTC y con las actividades de los circulos de control de calidad. Debe establecerse el
por qué de esta decision.

2.- Organizacioén de un comité directivo o de un consejo.

3.- Asignacion de los miembros del comité de CTC.

4 .- Organizacién de una oficina de CTC para los miembros del comité o consejo, asi
como para la promocién del CTC.

5.- Designacion del director de la oficina de CTC asi como de los facilitadores de
CTC. Estos ultimos son el apoyo metodologico para la implantacion del CTC en toda
la organizacién.

# Planeacion

6.- Establecimiento de la politica de implementacién del CTC y del programa para
lograrlo. Esto debe hacerlo el comité o el consejo.

7.- Visitas a otras empresas O paises para visualizar la operacién del CTC, por parte de
la alta direccion, los gerentes, asi como del director de la oficina de CTC y de los
facilitadores.

8.- Establecimiento de un plan adecuado a las condiciones de la empresa y de su
correspondiente calendario de implementacién; esta actividad es responsabilidad del
director de la oficina de CTC.

9.- Realizacién de eventos de educacion, dirigidos a la alta direccion.

10.- Realizacion de actividades educativas dirigidas a la gerencia, al director de la
oficina del CTC y a los facilitadores de CTC. 37
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11.- Preparacion del material educativo para la aplicacion del CTC y de las 7
herramientas basicas de control de calidad. El material debera ser disefado para
directores, gerencia media, staff y supervisores.

12.- Puesta en préictica del programa de educacién y entrenamiento, a cada nivel ,
segiin lo programado. Esto incluye la aplicacién de los conceptos aprendidos.

# Primeras acciones

13.- Una vez terminado el entrenamiento " sacudida " de cada seccidén 0 departamento
para identificar, con ayuda de los subordinados de cada sector, sus fuerzas y
debilidades.

14. .- Diseifio de un proyecto (uno facil), como ejercicio de los casos de Ruta de Calidad
(o de mejoramiento del control de calidad) y de la utilizacién efectiva de los datos;
desarrollo de éste con aplicacién del ciclo de control (los ocho pasos de ruta de
calidad). Repeticion de este ejercicio para el siguiente aspecto de menor dificultad.

15.- Realizacion de eventos educativos para los supervisores, en aspectos relacionados
con los circulos de control de calidad.

16.- Promocion e instalacion de circulos de control de calidad piloto, voluntarios y con
supervisién también voluntaria, para practicar de nuevo los ocho pasos de la ruta de la
calidad.

¥ Administracion por politicas y estandarizacion.

17.- Preparacion de un borrador de administracion por politicas por parte de la oficina
de CTC.

18.- Obtencién de la aprobacién por la alta direccion y ¢l consejo del CTC.

19.- Despliegue de las metas.

Asegurar la satisfaccién del cliente y la supervivencia del negocio requiere del
establecimiento de metas precisas que se espera lograr en los siguientes 5, 10 6 15
afios. Estas metas no solo se enuncian sino que se despliegan de toda la organizacion,
ya que s6lo podran lograrse con la participacién de todos.

20.- Implementacién oficial de la administracién por politicas. 38
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