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PROLOGO

La calidad es un concepto muy escuchado en la actualidad, hablamos de calidad en el
trabajo, en la escuela, en el hogar, en uno mismo, etc. Sin duda alguna la calidad es algo
en lo que todos de manera directa o indirecta estamos involucrados .

El contenido de este trabajo tiene la finalidad de mostrar un panorama general de los
conceptos basicos de la calidad, presentando en el primer capitulo la historia de La
Revolucién de la calidad en Japén, y como de ser un pais derrotado después de la
segunda guerra mundial decide competir con otras potencias atraves del comercio en lugar
de con las armas , y gracias a la colaboracién de gobierno y empresas logra llegar a ser
ejemplo de la calidad a nivel mundial . Ademas se muestran algunas teorias de los grandes
maestros de la calidad.

En el segundo capitulo se muestra “El decalogo del Desarrollo”, una obra que considere
importante mencionar como mancuerna de enlace de este trabajo, ya que en este se
menciona algo muy importante; “El desarrollo de la calidad como un valor personal “ |, si
la persona adopta estos valores sus acciones seran de calidad y cualquier metodologia sera
mas facil de implementar.

- El contenido del tercer capitulo esta basado en los conceptos basicos de una de las
herramientas mas modernas de estandares de la Calidad a mivel mundial , ISO 9000 . Se
menciona como la implementacion de procesos de calidad en todo el mundo creé la
necesidad de establecer una terminologia comun y una metodologia minima para la
administracion de la calidad de los productos y servicios.

Dirigiéndome con respeto a los autores Edmundo Guajardo Garza autor del libro
Administracion total de la calidad y Octavio Mavila Medina autor de la obra Decalogo del
Desarrollo, este modesto trabajo muestra algunas de las bases para llegar a ser un pais de
calidad y por lo tanto desarrollado.

Humberto Montemayor Almaraz
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Capitulo I

La Revolucién de la calidad en Japon



La Revolucion de la Calidad en Japon 1

La Revolucion de la Calidad en Japén.

La Segunda Guerra Mundial terminé con la rendicién en agosto de 1945 de los
japoneses, que vieron frustrados sus objetivos expansionistas. El comando supremo de las
fuerzas aliadas tomo el control de Japon y establecid un cuartel general en Tokio, al
mando del general Douglas MacArthur.

Uno de los principales problemas que el cuartel general enfrentd fueron las
constantes interrupciones de las comunicaciones. La seccion de comunicacién civil del
cuartel general (SCC), al tratar de resolver este problema, descubrié que las principales
causas eran la destruccion del 10 por ciento de la red telefonica y la mala calidad de los
bulbos utilizados en las estaciones repetidoras.

MacArthur solicité la ayuda de la compafiia telefonica americana, que enviod
expertos en comunicacion y manufactura de equipos de comunicacidén para apoyar en la
reconstruccion de la red telefonica. Este personal, que habia ya probado los beneficios de
aplicar herramientas estadisticas de calidad, trabajo para la SCC entre 1946 y 1950, visitd
fabricas y reunié a los fabricantes de equipos de comunicacion para impartirles los
primeros cursos de control estadistico de calidad.

Asombrados por la aportacion de estos conocimientos, en 1946 algunas
asociaciones profesionales del Japon empezaron a ofrecer seminarios de control de
calidad, destacando la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE).

Con la experiencia de la derrota, los japoneses visualizaron alcanzar sus objetivos
nacionales a traves del comercio en vez de los medios militares. Consecuentemente,
iniciaron la transformacion de su industria bélica a la del consumo civil; pero sus
exportaciones se distinguian por su mala calidad. Decididos a resolver sus dificuitades, se
embarcaron en un proyecto nacional para incrementar la calidad de los productos
japoneses. La nueva ola de conocimientos sobre la administracion de la calidad fue
descubierta como el arma estratégica que daria al Japén, la competitividad necesaria para
conquistar los mercados mundiales.

La Federacidn Japonesa de Organizaciones Economicas y la JUSE lograron que las
empresas japonesas actuaran colectivamente; enviaron a sus ingenieros y mas altos
gjecutivos a estudiar como las compafias extranjeras, principalmente las de Estados
Unidos, administraban la calidad; tradujeron al japonés literatura sobre el tema; e invitaron
a los especialistas en calidad mas reconocidos a impartir conferencias directamente a los
empresarios japoneses.

Esta unidad y colaboracion de entre empresas y gobierno, un rasgo importante y
distintivo, fue probablemente la clave del milagro econdémico japonés.

La JUSE investigo quién podia ensefiar el uso de los métodos estadisticos para el
control de la calidad a sus empresarios; asi es como, en 1950, un consultor estadounidense
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La Revolucién de la Calidad en Japon 2

en estadistica y calidad, llamado Edwards Deming, empezo a visitar Japon. Deming tuvo
como alumnos a los lideres empresariales y los ejecutivos de mas alto nivel, quienes se
percataron de que habia muchas tareas que administrar en la mejora de la calidad. De
nueva cuenta, investigaron quién era el mejor para explicarles el cambio planeado hacia la
calidad y en 1954, otro estadounidense, J. M.Juran, les impartid cursos de administraciéon
de la calidad.

El impacto de estos seminarios fue tal que los dos especialistas estadounidenses,
junto con Kaoru Ishikawa que impulsé la participacion de los trabajadores en los esfuerzos
de mejora de calidad de las empresas, son considerados los padres de la Revolucion de la
Calidad japonesa.

Los japoneses desarrollaron una forma organizada de participacion que llamaron
“Circulos de Calidad”, consistentes en que un grupo de cinco a ocho trabajadores
permanece después del horario de trabajo para analizar los problemas de calidad y buscar
su solucion.

Figura 1.1. Circulos de Calidad.

Los equipos reciben entrenamiento en estadistica, trabajo en equipo y herramientas
basicas de calidad, las cuales aplican para estudiar como se producen los defectos de
calidad, como evitarlos mismos y ¢cémo conservar mejor su maquinaria. En algunos casos,
ellos mismos instrumentan las soluciones y en otros, proponen a la administracién cémo
hacerlo.

Asi como en Estados Unidos empresas como Ford y AT&T contribuyeron con
avances notables a la administraciéon de la calidad, en Japon destacaron empresas como
Toyota y Sony y especialistas como Shigeo Shingo, que en los ultimos afios desarrollaron
importantes contribuciones a la ciencia de la administracién de la calidad: los sistemas de
produccion justo a tiempo, la organizacion del trabajo en celdas de manufactura y los
cambios rapidos de proceso.
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La Revolucion de la Calidad en Japén 3

En el campo de la estadistica, un controversial ingeniero japonés, Genichi Taguchi,
revoluciond el uso de la estadistica avanzada, al simplificar el disefio de experimentos,
desarrollar el concepto del disefio robusto y la funcion de pérdida, orientada esta ultima a
calcular los costos sociales causados por los problemas de calidad de los productos.

Diferenciacion de Mercados.

En el periodo de la posguerra los empresarios se acostumbraron a buscar formas
de producir barato. Su principal estrategia, la estandarizacion de productos y procesos
productivos, permitia la especializacion de tareas y la optimizacién de costos por los altos
volimenes de produccion y la repeticion sistematica de actividades.

Esto trajo como consecuencia el considerar que todos los clientes tenian las
mismas necesidades y gustos, pues elaborar productos de diferentes caracteristicas que se
ajustaran a las diferencias en gustos representaba mayores costos. Un ejemplo clasico fue
{a produccién de autos modelo “T” por Henry Ford; todos eran negros y su argumento
para no ampliar la oferta de colores era que elevaba los costos.

Los especialistas en calidad, como Deming vy Juran, sefialaban que tal situacion
representaba una oportunidad para ganar la predileccidon de los compradores; aconsejaban
orientar los esfuerzos de calidad hacia el desarrollo de la capacidad de los procesos para
dar variedad de los productos ofrecidos, sin elevar costos.

Los japoneses prestaron especial atencién a esta oportunidad e impulsaron las
investigaciones de mercado a través de encuestas, entrevistas y pruebas con consumidores.
La informacion obtenida les permiti6 “diferenciar sus productos”, o sea, en vez de fabricar
un solo modelo de radio, ofrecer varias opciones con diferentes funciones, formas y
disefios.

Con la diferenciacion, las empresas descubrieron que el mercado (todo el conjunto
de gente que compra un producto), que ellos consideraban de un solo tipo - todos con el
mismo gusto -, en realidad se componia de varios subconjuntos o segmentos de mercado,
con preferencias y necesidades diferentes. Por eso ahora en cada segmento se verifican las
preferencias del consumidor y, con base en ellas, se disefiaban los diferentes modelos.

Un caso ilustrativo lo constituyen los televisores japoneses: afio tras afio aparecen
nuevos modelos que incorporan novedosas funciones que ganan la decisién de compra del
consumidor: el control remoto, los controles en la pantalla o la posibilidad de ver un
segundo canal en un recuadro. Hoy por hoy, Japén tiene el dominio mundial de este
mercado.

Japon descubrid la importancia de investigar las necesidades del cliente y
reaccionar a ellas, redisefiando continuamente ios productos para diferenciarse de sus
competidores con articulos que logren mayor satisfaccion de sus usuarios. Los estudios de
mercado y la investigacion de la satisfaccion del cliente pasaron a ser parte significativa de
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los programas de calidad y marcaron un cambio importante en el enfoque de la calidad: “el
enfoque del cliente”.

La calidad es un juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o un servicio,
con base en la capacidad de éste para satisfacer sus necesidades.

C La calidad es la satisfaccion de las expectativas del cliente

Los japoneses dieron un impulso y giro particular a la administracién de la calidad,
al hacer que todos sus trabajadores participaran en el mejoramiento de todos los procesos
y productos de la compaiiia, incluyendo los servicios y productos que internamente se dan
en las organizaciones. Ishikawa bautiz6 a este proceso como Control Total de Calidad.

C El control Total de Calidad es la participacion de todos los trabajadores en la mejora
continua de la calidad de todas las actividades que se realizan en la empresa

Compafiias como Toyota, con miles de trabajadores, reportan 40 ideas
implementadas por obrero en cada afio. Ahora no son los administradores los tinicos que
planean y deciden, los trabajadores se involucran en la toma de decisiones. jLa mano de
obra se transformo en mente de obral.

Esto causé que la velocidad de mejora de las compaiiias japonesas fuera muy
superior a las del resto del mundo. Los japoneses entraron en una verdadera revolucion de
calidad, que se ha llegado a considerar la Tercera Revolucidn Industrial.

Los nipones bajaron rapidamente los costos y elevaron la calidad de sus productos;
los clientes se sentian satisfechos con ellos y empezaron a mostrar mayor predileccion por
las marcas japonesas.

Juran predijo este efecto de la administracion de la calidad.

En 1967, antes de que el milagro japonés se reconociera mundialmente, en un congreso de
calidad en Estocolmo, mostré6 una grafica estimativa de la calidad de la industria
automotriz europea y americana (oeste) comparada con la japonesa - donde marcaba la
diferencia en la velocidad de mejora de calidad que los japoneses estaban logrando -, y
dijo: “Los japoneses encabezan el liderazgo mundial de la calidad, y se mantendran asi en
las proximas dos décadas porque nadie mas esta avanzando en esa direccion”,

C. La administracion de la calidad es el conjunto de acciones que una organizacion
realiza para mejorar y asegurar, de manera consistente, la calidad que brinda a sus clientes.

La ciencia de la administracion de la calidad a evolucionado fuertemente en los
ultimos afios; ahora todo mundo busca entender su aplicacion y poder competir en los
mercados globales que caracterizan la Gltima década del milenio.
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La Revolucidn de la Calidad en Japon 5

La calidad es un conjunto de conceptos que se encuentran ahi para implementarse
y hacer las cosas mejor. -s0lo hay que descubrirlos- y que, al conocerlos, parecen un
proceso logico, de sentido comin. Al igual que el hombre fue descubriendo las leyes de la
fisica , como la gravedad y la inercia, hemos descubierto los conceptos de calidad, que
ahora podemos poner en practica en la administracion de las empresas, siempre con el
objetivo de mejorar la calidad de vida del ser humano.

Descubrimiento de 1492 Espafia La visién del mundo
América redondo

La Revolucion 1750 Inglaterra Industrializacion
Industrial

Segunda Revolucion | 1880 Estados Unidos Métodos de
Industrial produccion en serie
Revolucion de la 1950 Japon Administracion de la
calidad calidad

Figura 1.2. El Liderazgo econdémico mundial en los tiltimos aiios.

Recoleccidon Inspeccion y seleccion Caza, pesca y cosecha
Usufactura Experimentacién y desarrollo | Agricultura, construccion,
de materniales alfareria, curtiduria
Manufactura/artesanos Capacitacion y Artesania, guerra, burocracia
especializacion de trabajo
Manufactura/talieres Normalizacién, disefio, Obrero, supervisor,
inspeccion de conformancia, |inspector, comercio
estandarizacion de
componentes, division de
tareas
Industrializacién Desempeiio de maquinas y Mantenimiento,
pProcesos administrador
Taylorismo Meétodos de trabajo Planeacioén, disefio
Administracion de la calidad | Trabajo en equipo, Multihabilidades

prevencidn, control
estadistico, enfoque al
cliente, participacion

Figura 1.3. El hombre, la organizacion del trabajo y la calidad.
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La Revolucion de la Calidad en Japdn 6

Importancia de la calidad.

Hoy dia, la calidad es un concepto en el que todos deben estar interesados; pero
alcanzarla no solo requiere palabras, requiere también liderazgo, sistemas, gente y sobre
todo, trabajo duro. Alcanzar la calidad requiere de esfuerzo.

W. Edwards Deming.

Doctorado en Fisica, trabajo para el Gobierno de los Estados Unidos en el
Departamento de Agricultura y en la Oficina de Censos. Especialista en la aplicacion de
técnicas de muestreo estadistico.

Su prestigio esta muy relacionado con el éxito de la industria japonesa, del cual es
considerado en gran parte responsable. Con sus elocuentes conferencias en 1950 a los
lideres empresariales japoneses, logré un cambic en su mentalidad administrativa y los
convencié de que la calidad era un arma estratégica. Sus seminarios fueron tan bien
recibidos que se le invitd a retornar en 1951 y 1952,

En 1951, la industria japonesa instituy0 el Premio Deming a la Calidad, que se
entrega a las industrias destacadas por la mejora en su calidad, y a las personas que
contribuyen a desarrollar el conocimiento de la calidad y confiabilidad de los productos.

El Circulo de Deming.

Deming impulsé a los japoneses a adoptar un enfoque sistematico para la solucion
de problemas. El enfoque, conocido como el Circulo de Deming o PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar), impulsé también a la alta gerencia a participar mas activamente en los
programas de mejora de calidad de la compaiiia.

El circulo de Deming representa los pasos de un cambio planeado, donde las
decisiones se toman cientificamente, y no con base en apreciaciones.

El Circulo de Calidad consiste en cuatro etapas:

1. Planear. En ella se desarrollan las siguientes actividades:
- Se definen ia visidn o metas, en otras palabras, se establece el objetivo de 1a
mejora.
- Se elabora un diagnéstico para determinar su situacidn actual.
- Se define una teoria de solucion,
- Se define un plan de trabajo.

Administracion de la Calidad Total. Edmundo Guajarde Garza, Ed. Pax
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2. Hacer. En esta etapa, se pone en practica el plan de trabajo planeado, estableciendo
algun control de seguimiento para asegurar el apego al programa.

3. Vertficar. Se lleva a cabo la verificacion, en la que se validan los resultados obtenidos y
se comparan con los planeados. Para realizarla, es importante que se hayan establecido
indicadores de resuitados ya que “lo que no se puede medir no se puede mejorar, al menos
en forma sistematica”.

4. Actuar. Para concluir las etapas del ciclo de calidad, se actia. Esto quiere decir que, si
al verificar los resultados, se lograron los beneficios deseados, es importante sistematizar y
documentar los cambios realizados para asegurar la continuidad de los beneficios. Si, por
el contrario, no se lograron los resultados se actia replanteando la teoria de solucion hasta
lograr los beneficios esperados.

—
Sistematizar los cambios o Objetivo de la mejora
Replantear la teoria de solucién l Definir teoria de
A P solucién
Medir los resultados Aplicar las acciones
para validar la teoria del plan
]‘ v H

Figura 1.4. El Circulo de Deming,

El Circulo de Calidad se transforma en un proceso de mejora continua en la medida
en que se utilice en forma sistematica: una vez logrados los objetivos del primer esfuerzo,
se establece un proceso permanente de Planear, Hacer, Verificar y Actuar cuantas veces
sea necesario, hasta resolver la problematica deseada.

Este proceso puede compararse, en forma analogica, con una rueda que va
moviéndose en un plano inclinado desde un punto X a otro punto Y, en un nivel superior.
Segun el grado en que se use el Circulo de Calidad, la rueda lleva una inercia que le
permite ir subiendo. En el momento en que se deje de utilizar, puede quedarse en la ultima
posicion lograda, siempre y cuando los proyectos implementados hayan sido debidamente
estandarizados y documentados; o, en su defecto, el Circulo retrocedera y se perderan las
mejoras realizadas.
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Y
PLANEAR
| HACER
VERIFICAR
ACTUAR
ESTANDARIZACI
X

Figura 1.5. Proceso Circulo: mejora continua.

El diagrama anterior muestra en forma grafica el proceso mencionado. Aqui
podemos observar como la estandarizacion sirve de cufia para evitar que se pierda el
nuevo nivel alcanzado.

Joseph M. Juran.

Tal como Deming, Juran fue invitado a Japon a principios de los cincuentas por la
Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), con el fin de conducir seminarios para
ejecutivos de nivel alto y medio. Sus conferencias tienen un fuerte contenido
administrativo enfocado a la planeacion, organizacidbn y responsabilidades de la
administracion en la calidad, y en la necesidad de establecer metas y objetivos para la
mejora. Enfatizé que el control de la calidad debe realizarse como una parte integral del
control administrativo.

Hay muchos aspectos en el mensaje de calidad de Juran. Algunos de los principales
son su “trilogia de la calidad”, consistente en planeacion de la calidad, control de calidad y
mejora de la calidad.

La Trilogia de la Calidad.
De acuerdo con Juran, el mejoramiento de la calidad se compone de tres tipos de acciones:

- Control de Calidad
- Mejora de nivel o cambio significativo
- Planeacidn de la Calidad

En un proceso existente, se empieza con las acciones de control y en uno nuevo, con las
de planeacion.
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Acciones de Control; Un proceso no se puede mejorar si antes no esta bajo control, o sea,
que su variaciéon tenga un comportamiento normal.

Acciones de Mejora de Nivel: Van encaminadas a realizar cambios en el proceso que nos
permitan alcanzar mejores niveles promedio de calidad, para la cual hay que atacar las
causas comunes mas importantes.

Acciones de Planeacion de Calidad: En ellas se trabaja para integrar los cambios y nuevos
disefios de forma permanente a la operacion manual del proceso, buscando asegurar no
perder lo ganado.

Calidad en la Persona.

Si nos preguntaramos: ;qué es lo mas importante para mejorar la calidad?, la
respuesta tendria que ser .., el hombre.
Todo cambio buscado no tiene sentido si no es para beneficiar al hombre y sélo sera
posible si el hombre siente la necesidad de hacerlo. Por eso, en el proceso de cambio el
ingrediente mas importante es el hombre; sin su voluntad no se puede cambiar. De ahi que
en el proceso de mejoramiento de la calidad, el hombre juega el papel protagonico.

Para asegurar un proceso de mejora se requiere una buena administracion de la
misma. De aqui que nos preguntemos:

(Qué es la Administracion de Calidad?
(Es una metodologia?

¢Es una herramienta?

(Es una serie de conceptos?

(Es una serie de valores?

;O es una filosofia?

Tal vez las respuestas a estas interrogantes sean afirmativas. Y es que hemos
aprendido que no puede haber un cambio efectivo si no se dispone de un camino a seguir.
Esto avala que la calidad, o Calidad Total, o Administracién de la Calidad, como se le
quiera llamar, necesita ser una metodologia en si misma, y contar con herramientas que
faciliten su obtencion.

Estas herramientas y metodologias, que se han desarrollado partiendo de entender
la manera de lograr un beneficio deseado, son instrumentos para construir la calidad de
vida que deseamos; por eso también decimos que la calidad es una serie de conceptos
sobre como hacer las cosas mejor.

A lo largo de la historia el hombre ha liegado a comprender los conceptos de la
observacion de la naturaleza y de su propia experiencia. Algunos de ellos, que en un
tiempo nos fueron utiles - como el Taylorismo - , han sido sustituidos por otros; y
seguramente falta conocer otros mas.
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Sin embargo, estas herramientas y conceptos requieren un marco de aplicacion,
titenen un fin y estan hechos para beneficiar a alguien. Necesitan también una fuerza que
los haga operativos y los lleve a un resultado: dicha fuerza es la voluntad de las personas.
Como todas las herramientas, tienen una forma de usarse, pues si lo hacemos
inadecuadamente, el concepto se rompera. Asi, los conceptos de calidad son también una
forma de ser, y las formas de ser definen nuestros valores.

Colocar a la calidad en el nivel de un valor implica que estamos definiéndola como
caracteristica de las personas. De tal forma, podemos decir que para que las
organizaciones sean de calidad, se requiere que sus empleados sean de calidad; o, en otras
palabras, la calidad empieza en lo personal, con uno mismo; después podremos cambiar lo
externo.

Si la persona adopta valores de calidad, sus acciones seran de calidad y empezara a
aportar un granito de arena al desempefio con calidad de una comunidad, sea €sta una
oficina, fabrica, escuela, barrio, familia, etcétera.

Una persona de calidad aplica los valores de trabajar en equipo, actuar con
prevencion, planear bien para ejecutar mejor, aprender y desarrollarse, comunicarse con
eficacia, enfocarse a servir a sus clientes y mejorar continuamente.

De hecho, la calidad es una filosoffa personal. Uno decide hasta donde se
compromete; en el trabajo o en la escuela podemos encontrar espacios, retos y
motivaciones para aplicar esta filosofia. La filosofia de calidad implica crecer no solo en el
estudio y el trabajo, sino en lo familiar, lo espirttual, lo social, lo fisico y lo emotivo. La
mejora en la calidad personal solo se logra si uno esta dispuesto a hacer un compromiso.

“La verdadera calidad no esta

en las cosas que hace el hombre,

sino en el hombre que hace las cosas.”
Carlos Llano.

Administracidn de la Calidad Total, Edmundo Guajardo Garza, Ed. Pax
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Deseos primarios de toda persona.

Se puede tener la completa seguridad de que si a un grupo de personas se les hace las
siguientes tres preguntas:

- ; Desean ganar mas ?
- ¢ Desean progresar mas?
- ¢ Desean mayor felicidad ?

todas responderan afirmativamente. Y no sélo ello, sino que sana y de manera conciente
cada una de esas personas afirmara que se esta esforzando por obtener una mejor posicion
en cada una de estas legitimas aspiraciones.

Sin embargo, constatamos a diario que nuestro pais asi como en los paises
subdesarrollados pobres, que la gente no progresa, no gana lo suficiente y en
consecuencia, no tiene la oportunidad de cubrir determinadas necesidades materiales que
forman parte de la felicidad de una persona.

El trabajo aqui presentado, busca el camino que permita satisfacer estos anhelos en
las personas que conforman una empresa, grande o pequefia, en los trabajadores
independientes, en los profesionales, en los empleados piblicos, etc.- en resumen, busca el
desarrollo del Perti en la superacion de cada peruano.

Paises pobres y paises ricos.

Somos un pais subdesarrollado y pobre. Mientras tanto, oimos hablar de paises
desarrollados y ricos.
i En qué se traduce la clasificacion de ricos y pobres o desarrollados y subdesarrollados ?
Empecemos diciendo que sefialar las caracteristicas de nuestra pobreza, sera repetir algo
conocido por todos, porque a diario esta situacion padece la mayor parte de la gente del
pais, y quien no la vive por tener una posicion acomodada, esta sin embargo en contacto
con ella en sus diferentes manifestaciones.

En los paises ricos, altamente industrializados, la produccién de alimentos, bienes y
servicios, alcanza un gran volumen con gran eficiencia de produccién lo cual hace que
parte de sus necesidades en todo orden de cosas sea cubierta y que aun haya excedentes
exportables, lo que a su vez da al pais posibilidad de importar aquello que, por alguna
razon, no produce o lo hace en insuficiente cantidad.

Dos ejemplos contundentes nos permitiran apreciar en toda su realidad el contraste
de los sistemas de produccidn de estos paises con los nuestros.
En el Pert trabajan 2,700,000 personas de 16 a 65 afios en el campo, 47 % de la PEA(
poblacién econémicamente activa), cantidad que subiria sustancialmente si contaramos a
los menotres de 16 y mayores de 65. Sin embargo, somos deficitarios en alimentos y
tenemos que importarlos por 400 millones de dolares anualmente para alimentar a 20
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millones de personas. En los Estados Unidos, trabajan en el campo 3,500,000 personas las
cuales producen alimentos suficientes para sus 240 millones de habitantes y ademas,
exportan 40,000 millones de délares anuales a diversos paises, y ain mas, ! regalan a los
paises pobres diferentes productos del campol. En la industria total del Peru, en miles de
fabricas desde la mas grande hasta la mas pequefia, trabajan 300 mil personas y producen
4,500 millones de dolares en diferentes productos.

Honda Motor Co. Ltd, de Japon, con 40,000 trabajadores produce 16,000 millones
de dolares anuales. Ahora bien, esa alta produccion y eficiencia han sido logradas a través
de refinamientos de técnicas y sistemas de produccién, por la fabricacion de diferentes
equipos, maquinarias, etc., el descubrimiento cientifico y la aplicacién tecnologica del
conocimiento en todo el campo, que conduce al incremento de la produccion y a una vida
mas larga y plena de salud, rodeada de comodidad, con mayores posibilidades de
evolucién espiritual.

Esta gran produccion, y las posibilidades multiples de tener cada vez mas
conocimientos y preparacion, conduce a dos resuitados finales que vienen a ser
caracteristica palpable de estos paises ricos, y que hacen la diferencia abismal con
nosotros: la alta remuneracion que percibe cada quien por su trabajo y el bajo costo, por
escala de produccion, de todos los bienes. Esto, en otras palabras, significa un gran poder
adquisitivo.

Asi, por ejemplo el salario de una hora de un trabajador en la linea de montaje de
una fabrica de autos o de refrigeradores, éste puede adquirir una licuadora. Y con el
ingreso de dos o tres meses puede adquirir un auto usado de tres afios de antigliedad, y
con el salario de un afio, dos o tres del Gltimo modelo.

Comparando la riqueza de estos paises con la pobreza del nuestro,
automaticamente surgen las preguntas ; Por qué hay paises pobres y ricos? ;, Cual es la
explicacion de estas diferencias abismales entre los paises ricos y nosotros, por ejemplo?

Buscando el origen de la riqueza y la pobreza.

Algunos sostienen que la explicacion esta en la antigiiedad de los paises. La nocion
que la mayoria de personas tiene respecto del desarrollo de su pais estd influenciada por el
concepto de tiempo. A semejanza del ser humano que, conforme pasan los afios, va
adquiriendo madurez, se supone, por analogia, que con los paises deberia suceder lo
mismo.

Pero en cuanto uno profundiza en este concepto se da cuenta que no es cierto. Lo
muestran casos de paises como India , China, Egipto, que tienen miles de afios de
antigiiedad y son subdesarrollados y pobres. En cambio Australia y Nueva Zelanda, que
hace poco mas de 150 afios eran casi desconocidos son, sin embargo, hoy paises
desarrollados y ricos.
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En 1535 se fund6 Lima, cuando ya Cuzco la capital imperial tenia algunos afios;, y mas o
menos por esa misma fecha Bogota.

Asimismo, por esa época, Hernan Cortés conquisté la ciudad de México, que hacia 300
afios ya existia.

En 1551 se fundé6 la Universidad de San Marcos, la primera en América Espafiola,
y al afio siguiente la Universidad de México. cien afios después de la fundacién de Lima,
en 1635, el imperio Espafiol desde México hasta Argentina, tenia en funcionamiento
innumerables gobernaciones y virreinatos, y su poblacién estaba conformada por europeos
- espafioles principalmente- mestizos e indigenas. Todo este sistema colonial enviaba
innumerables riquezas a la madre patria, Espaifia.

Mientras tanto, las tierras de lo que son hoy en dia Estados Unidos y Canada,
estaban practicamente despobladas, vivian en ellas casi exclusivamente indigenas Pieles
Rojas en relativa pequefia cantidad respecto del tamaiio de esos territorios.

Los espafioles, por falta materialmente de fuerzas, no habian avanzado gran cosa
sobre esos territorios. El primer censo que registra Estados Unidos en su formacion,
cuando apenas podian subsistir los primeros pobladores en Virginia y Boston, indicaba una
poblacion total de blancos de 4,500 ( provenientes en su mayor parte de Inglaterra). Como
término de comparacion, pensemos que el Banco de Crédito tiene mas de 55,000
servidores.

{, Como ha sido posibles entonces, que siendo practicamente nada Estados Unidos
en ese afio junto al Imperio Espafiol Americano, haya podido desarrollarse en tal forma
que hoy en dia es la primera potencia economica del mundo?. El desarrollo del Canada, a
la fecha con 26 millones de habitantes, fue posterior al de Estados Unidos, y sin embargo,
hoy Canada es uno de los siete paises mas ricos del mundo. La antigiiedad de los pueblos
no explica la razon del desarrolio.

Otra forma de explicar la diferencia entre paises ricos y pobres es que si bien el
Peri, por ejemplo, tiene grandes riquezas minerales, madereras, marinas, etc. su minima
exportacion por lo dificil de la geografia del pais ha impedido su aprovechamiento en gran
escala. En cambio, en los paises ricos estas riquezas han sido mas accesibles, y por tanto ,
mejor y mas rapidamente su gente pudo utilizarlas.

Nueva equivocacion. Si tomamos como ejemplo Japodn, vemos que su territorio es
la tercera parte del Peril, y el 80% del mismo es montafioso, y por lo tanto inadecuado
para la agricultura. Japén apenas posee minerales y no tiene petroleo. Practicamente toda
su produccion, que lo ha convertido en la segunda potencia economica mundial, se basa en
la importacion de recursos naturales de diversas partes del mundo. Japén es como una
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inmensa fabrica flotante, a la que liegan por cadena sinfin, formada por miles de barcos,
todos los productos que necesita su industria, y por otra cadena sinfin, salen también en
miles de barcos a todo el mundo los productos que en esta fabrica se producen.

Argentina tiene tierras tan ricas, que practicamente se puede decir que la
agricultura y la ganaderia se desarrollan solas. Sin embargo, es un pais subdesarrollado.
Por consiguiente, esta segunda hipotesis tampoco es valedera.

Si no es la antigiiedad, mi tampoco el territorio del pais, lo que hace que unos sean
ricos y otros pobres, no queda mas que en una tercera y aparentemente Unica explicacion,
ya derrotista: los japoneses, los europeos, los norteamericanos son mas inteligentes que la
gente de los paises pobres, entre ellos nosotros, y por eso han podido alcanzar su
desarrollo actual.

Esto tampoco es cierto. Lo prueban innumerables estudiantes de paises pobres
que ingresan a las universidades de paises ricos, y destacan como alumnos de primera
clase. Lo aprueban la inmensa cantidad de profesionales que, en bisqueda de mejores
condiciones econdémicas, emigra de ios paises pobres hacia los paises ricos, y alcanza
posiciones de igual o mas categoria que sus colegas de esos paises. Lo prueban los
visitantes de los paises ricos a nuestro pais como es ¢l caso de ejecutivos de mando medio
y alto, empresarios, etc., con los cuales uno conversan discute, y llega a la conclusion que
no tienen ventaja en cuanto a inteligencia y cultura sobre nuestro mismo nivel.

Empero, subsiste la interrogacion. j Por qué ellos son desarrollados y ricos y nosotros
somos subdesarrollados y pobres?

La impresion de un viajero del tercer mundo al mundo industrializadoe rico.

Las impresiones generales que le quedan grabadas en la memoria a una persona de
un pais pobre, el Peru por ejemplo, que por primera vez llega a un pais rico y
desarrollado, nos va centrando en el meollo del asunto, acerca del origen de Ia riqueza y
pobreza de los paises. Este viajero, como es costumbre, al regresar a nuestro pais reune a
sus familiares, vecinos y amigos, para compartir sus experiencias.

El primer impacto que sufrio, les relata, fue al apreciar la tecnologia de la cual sélo
conocia por periddicos, revistas y peliculas. Ahora estaba en contacto con ¢lla,, y €sa se
manifestaba en las autopistas repletas de automoviles modernos; en las ciudades con
inmensos rascacielos; en los sistemas de sefializacion funcionando perfectamente; en los
trenes que se desplazan a mas de 200 Km. por hora. Pero su admiracion llegé al limite de
la estupefaccion, cuando tuvo la oportunidad de visitar una fabrica , y ver como los robots
mezclados con hombres producian automéviles en un chorro continuo,

En fin, vio con sus propios ojos todo lo que habia leido, y otras muchas cosas mas.
Todo lo cuenta con lujo de detalies a los asistentes a la reunion agregando que el segundo
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motivo de su admiraciéon fue el comportamiento de la gente, completamente diferente al
nuestro. Tienen una serie de actitudes positivas que le impactaron y que no son comunes
ni en él ni en la gente que conoce en nuestro pais.

El orden que s¢ refleja en todo lugar; desde el momento de su desembarco en el
aeropuerto cuando viajaba al hotel; le admird la gran cantidad de automdviles relucientes
circulando en orden perfecto.

Cuando recorrio la primera ciudad que visitd, encontrd también un orden increible
en el parqueo de los automéviles y por supuesto, el orden aparecid en todo lo relativo a
documentacién y archivos en las oficinas que necesito visitar por algin tramite. le evitd
pérdidas de tiempo. Todo esto denota una actitud muy importante: el orden.

Otro punto que le impactd de inmediato fue la limpieza en las calles, hoteles, en
los bafios de los restaurantes, y en el vestir de la gente. En los taxis, 6mnibus y trenes todo
esta reluciente y limpio. Sin duda, otra actitud resaltante de esta gente es la limpieza.

En la primera excursién que hizo, combinando el uso de la exactitud matematica de
los horarios de salida y de llegada en estos medios de transporte. Y, por supuesto, en los
vuelos que hizo también de una ciudad a otra, le admiré lo mismo. Todo comienza a la
hora indicada, las citas se cumplen a la hora sefialada, los espectaculos empiezan
exactamente a ia hora programada. Esta es una actitud de puntualidad matematica. No
hay “hora peruana” .

Por otro lado, la responsabilidad de la gente en cada uno de sus trabajos, en
contraste con lo que él conoce en el Peri, le permiti6 ir comprendiendo la crénica que
habia leido del Japon en una oportunidad, hacia ya algunos afios.

La noticia informaba que en una selva Malasia unos ingenieros que trazaban un
camino encontraron un grupo de soldados perteneciente al ejército japonés, de la segunda
guerra mundial, quienes habian recibido el encargo de sus superiores de cuidar
determinadas posiciones en esa selva. Posteriormente, debido a la derrota de este pais, por
los norteamericanos, nadie les comunicé que habia terminado su mision, y ellos, por la
responsabilidad caracteristica de esa raza, se habian quedado en ese lugar mas de 20 afios,
esperando la orden, que nunca llegd, que les permitiria abandonarlo. La responsabilidad es
una de las actitudes mas destacadas en la gente de los paises desarrollados.

Otra actitud sobresaliente es el deseo de superacion que en esos paises estd
presente en la mayoria de las personas, traduciéndose en que esa mayoria esta tratando
siempre de aprender algo mas, de perfeccionarse en su ocupaciéon de escalar altas
posiciones en su organizacion. El panorama normal en los trenes, 6mnibus y aviones es de
gente leyendo libros y revistas, tratando de superarse en todo sentido. Los peridédicos
estan inundados de avisos ofreciendo toda clase de cursos de superacion personal y de
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trabajo, en el marco de una educacion permanente. Sin duda, esta actitud de deseo de
superacion es notoria en esos paises.

Y acostumbrado nuestro viajero en nuestro pais a los engafios y robos, no podia
creer lo que vio cuando caminando en Tokio a medianoche, encontrd bicicletas y
motocicletas dejadas sin ninguna seguridad, incluso algunos con paquetes. Segun se
informé, no corrian ningin peligro. Pero su asombro no tuvo limites, cuando olvidé en un
sillon de un hall de su hotel en Osaka la maquina fotografica. Cuando se dio cuenta del
olvido, ya habian pasado algunas horas, y sin ninguna esperanza se acerco a la
administracion del hotel para averiguar por ella, Ipues alli estaba !.
Qué maravilloso la actitud de honradez en esos pueblos.

Refiriéndose a otro punto, nuestro viajero le comenta a sus invitados que siente
una especial desesperacion contra la falta de respeto al derecho de los demas que
normalmente la gente exhibe en todo grado en diferentes campos en nuestro pais.

En contraste le impresiond de inmediato el respeto hacia la persona que llega
primero a comprar algo en un sitio congestionado o ingresa a un especticulo, ya que en
estos casos automaticamente y sin ningtn vigilante, la gente se alinea por orden de llegada,
respetando sin fallar el turno. Igualmente en las leyes, en los procedimientos policiales y
judiciales, se respeta a fondo el derecho de cada quien.

Esta es otra particularidad muy marcada en el actuar de la gente de estos paises,
que se aprecia de inmediato cuando uno los visita : el respeto al derecho de los demas.

En Alemania, nuestro viajero saliendo de un club nocturno conjuntamente con un
acompaifiante del lugar, abordé un taxi a eso de la una de la madrugada. el taxi en su
camino encontré un crucerg en que, a las claras, se veia no habia vehiculos circulando,
pero la luz roja estaba encendida en el sentido que circulaba el taxi, por lo que el chofer se
detuvo y no reanudé su marcha hasta que la luz cambi6 a verde.

Detalles como los sefialados, en cumplimiento de las reglamentaciones de transito,
de seguridad en espectaculos, etc., son motivo de asombro para un visitante acostumbrado
a ver a diario cdmo se incumplen los reglamentos de toda clase en nuestro pais.

Y através de las conversaciones con diferentes personas, en varios de esos paises,
se pudo percatar el orgullo que siente la gente en el cumplimiento de las leyes, por ejemplo
tributarias. El pago de impuestos es un ritual del cual se enorgullecen quienes deben
pagarlos.

El respeto a la ley y a los reglamentos se cumple a raja de tabla con pocas
excepciones que confirman la regla.
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En cada uno de esos paises, continua su relato el viajero se practican diferentes
religiones. Hay protestantes, mormones, cristianos, sintonistas, budistas, etc. pero da la
impresion que todos practican una segunda religion idéntica : el amor al trabajo.Récords
de trabajadores que durante afios asistieron sin fallar un solo dia ni llegar un minuto tarde a
su centro de labores, son relatos sumamente comunes que no admiran a nadie en esos
paises, porque asi se comportan la inmensa mayoria. El nivel de vida econoémico que tiene
esa gente , gracias a su amor al trabajo y gracias a la produccion de estos paises, les
permite ganar lo suficiente para darse una buena vida. Sin embargo, todos cuidan de
ahorrar en la medida de sus posibilidades e invertir esos ahorros en depositos en los
bancos que, por supuesto, pagan intereses superiores a la inflacion, con lo cual el capital
continuamente aumenta, o bien, lo invierten comprando acciones en diferentes compaiiias,
que rinden bastante mas que los intereses de los bancos.

Seglin lo que conversdé nuestro viajero con diferentes personas en todos esos
paises, la gente comprende claramente que trabajando el capital, va produciendo intereses
o dividendos que, sumados al que produce el propio trabajo del individuo, cada aifio le
permiten ganar mas, y por lo tanto ahorrar mas; y, en consecuencia, invertir mas, con lo
que el afio siguiente se repite el ciclo. Y como bola de nieve va creciendo el capital de
cada persona, hasta el momento, incluso, en que el rendimiento de ese capital es mayor
que el propio salario de la persona.

Este mecanismo ampliamente practicado por casi toda la gente en esos paises, se
traduce en un afan por el ahorro y la inversion.

Con este ultimo punto, nuestro hipotético viajero les dice a sus invitados que ya ha
seftalado las actitudes mas resaltantes de la mayor parte de las personas de esos paises
desarrollados, y les pregunta cual seria su comentario respecto a la manera de proceder de
esa gente, tan diferente a nuestro comportamiento.

Practicamente todos, como poniéndose de acuerdo, responden:
“ Asi seremos nosotros también, cuando seamos desarroliados “ .
Y con esa respuesta terminan los comentarios del viaje, y se ponen a tratar otros temas.

Sin embargo todos, sin darse cuenta, han caido en una nueva equivocacion, porque
el asunto no es que seremos asi cuando seamos desarrollados, sino que para lograr ser
desarrollados tenemos primero que ser asi; y por esta razon, las 10 actitudes
esquematizadas por el viajero, sin querer, estan seflalando las bases mismas del desarrollo
y la riqueza, son las siguientes:

1.- Orden

2.- Limpieza

3.- Puntualidad

4.- Responsabilidad

5.- Deseo de superacion.
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6.- Honradez

7.- Respeto al derecho de los demas
8.- Respeto a la ley y a los reglamentos
9.- Amor al trabajo

10.- Afan por el ahorro y la inversion

Estos puntos por su trascendencia, se sefialan como el Decalogo del desarrolio .

Es a tal punto basico este Decdlogo del Desarrollo, para poder desarrollarse y
obtener la riqueza que, incluso, si supiéramos que un mago con un poder infinito tocase
con su varita magica los Andes del Perii, y en ellos abundase oro; tocase los rios de
nuestra selva y por ellos empezara a correr petrdleo y tocase nuestros mares y se
repletasen de peces, aun con toda esa riqueza, seguiriamos siendo subdesarrollados. Y
algo mas, cuando esa riqueza se terminase porque toda la riqueza es finita, volveriamos a
ser pobres.

Pero si el mago, en vez de crear esas riquezas, tocase con su varita magica la
cabeza de los 20 millones de peruanos, e instantaneamente impregnase en ellas las
actitudes del Decalogo del Desarrollo, en ese preciso momento seriamos un pais
desarrollado, pero pobre, puesto que inmediatamente nuestra posicidén econdémica no
podra cambiar; mas, con toda seguridad, en el lapso de 15 a 25 afios el Peru seria un pafs
rico.

Nacen los puritanos.

Llegados a esta etapa de nuestra investigacion surgen nuevas preguntas ; Por qué
la gente de esos paises desarroliados practica el Decélogo del Desarrollo y, en cambio, en
los paises subdesarrollados, nosotros entre ellos, sélo lo practicamos minoritariamente?, 4,
Dios acaso, escogio y prefirié imbuir el Decalogo del Desarrollo en las mentes de los
americanos, europeos y japoneses y no asi en los pueblos que no han podido
desarrollarse?.

Si hace 250 aflos todos los pueblos de la tierra eran todavia pobres, y hace 500 el
Decalogo del Desarrollo era ninoritariamente practicado a nivel mundial, ; Como es que
empieza a ser aplicado rigurosamente en €l siglo XV en Inglaterra, por unas pocas
personas que precisamente por la practica a fondo de este patron de conducta recibieron el
calificativo de puritanos ? .

Inglaterra y sus puritanos.
A comienzos de los afios 1500, en Inglaterra empez6 a generalizarse y avanzar con

mucha fuerza el concepto de que la finalidad de habernos enviado Dios a la Tierra era para
explotarla y gozar de sus riquezas, y en esa forma mejorar personalmente y ayudar a
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nuestros semejantes. En consecuencia, cuanto mejor se realizara este cometido, mas
seguridad tendria quien asi obrara de ganar el Cielo, porque asi estaba cumpliendo con los
designios del Creador.

El mejor aprovechamiento de los recursos naturales através de un trabajo duro,
tendria como obvia consecuencia la riqueza de las personas que intervinieran en este
proceso, lo cual para ellos seria la prueba de que ya habrian ganado el Cielo en su vida
eterna.

Y en su afan de lograr esa riqueza, multiplicaron su trabajo y disminuyeron sus
gastos hasta la privacion, para ahorrar lo mas posible y poder invertir estos ahorros en
generar mas riqueza. Repitiendo el ciclo de trabajo fuerte ( minimo gasto - maximo
ahorro, mas inversion), cada afio fueron haciendo crecer su capital , como aumenta un
bola de nieve cuando rueda por la ladera del cerro.. Asi comenzo la acumulacion de capital
en el mundo, base del capitalismo.

Y en la practica de producir mas se fueron percatando de que con el 6rden y la
limpieza aumentaba la produccién, porque el primero sistematizaba todo el trabajo,
ahorrando tiempo, y el segundo, ademas de motivo de orgullo, levantaba el espiritu de los
trabajadores.

Y se dieron cuenta que la puntualidad es uno de los secretos de la mayor
produccién y empezaron a hacerse ritualmente puntuales.

Y , por supuesto, fueron seleccionando la gente que con mas seriedad cumplian
con sus obligaciones, puesto que en eso se asentaba su mayor produccion, es decir, el
concepto de responsabilidad fue basico para desarrollar fuertemente las empresas y la
sociedad.

Como a medida que iban sabiendo mas, iban perfeccionandose en todo sentido,
podian producir més, surgié con fuerza el deseo de superacion.

Cuanto mas honradamente se trabajara, la imagen del empresario y del trabajador
se agigantaba en general, y particularmente ante quienes podian otorgar créditos, que
permitieran el aumento del capital de trabajo, lo que a su vez iba a mejorar la produccion.
Por consiguiente, la honradez fue un factor que empez6 a tener un peso enorme.

Asi mismo, el respeto al derecho de los demads, tuvo que forzosamente nacer para
poder trabajar con la maxima armonia, ly poder producir mas!. Y también se percataron
que el respeto a la ley y los reglamentos era la mejor forma de trabajar ordenadamente, y
obtener buenos resultados en su carrera por la riqueza.
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La gente, moldeada en este crisol, cred sin saberlo el Decalogo del Desarrollo, que
los llevé a tal superacion como personas que, con propiedad, se les bautizé con el nombre
“Puritanos “,

Estos Puritanos, en efecto, fueron los que llegaron al territorio de lo que hoy es
Estados Unidos, a comienzos de 1600, y continuaron haciéndolo posteriormente en
grandes cantidades.

Gracias a su ética de comportamiento, basado en el Decalogo del Desarrollo, en
300 afios lograron construir el pais mas poderoso de la Tierra. En este frenesi, por
confinuar la obra creadora de Dios mediante el trabajo, se dedicaron con ahinco a la
produccion de bienes y servicios. Por esos afios, la necesidad de producir mas, era frenada
por la faita de mayor fuerza generada por los musculos del hombre y la fiuerza de los
animales, que eran las Unicas fuentes de energia en esos tiempos.

En la bisqueda de alternativas de solucién a este problemas se empefiaron en
trabajar diferente ingenieros € inventores, y como producto de este esfuerzo, aparece la
maquina de vapor - alrededor de 1750 - que rapidamente empieza a sustituir, de manera
mucho mas eficiente, a los musculos del hombre y a la fuerza de los animales en la
produccién.

Las maquinas de vapor comienzan a impulsar bombas de agua, molinos, telares,
etc., comenzando asi en Inglaterra la era de la industrializacion en la humanidad, en base a
lo cual, este pais pasoO a ser la primera potencia mundial a comienzos del siglo XIX,
desplazando de esta posicion a ESPANA COLONIAL.

Los demas paises de EUROPA OCCIDENTAL, percibiendo el notorio desarrollo
que empezo a tener Inglaterra, comenzaron a difundir el mismo comportamiento personal,
base del éxito inglés, en sus pobladores. Asi, la practica del Decélogo del Desarrollo
también encaminé a esos paises hacia el desarrollo y la riqueza.

Japon y el Decilogo del Desarrollo.

Hasta el afio 1500, Jap6n era desconocido por los europeos.
El célebre viajero Marco Polo, habiendo vivido en China, a finales del siglo XIII, relat6 en
las aventuras tenidas en ese pais y citd que frente a las costas chinas, existia un pais
misterioso denominado Cipango, segiin le habian contado, con mujeres de cutis de nécar,
grandes maravillas y formidables guerreros.

Recién a mediados de los afios 1500, Europa Central entra en contacto con el
Japon. Los japoneses, por formacion ancestral, poseian una serie de actitudes
concordantes con el Decalogo del Desarrollo, pero su efecto estuvo frenado
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continuamente por el militarismo, a lo que se vino a sumar la prohibicion, por las
autoridades, de toda comunicacion y trato con los extranjeros, entre los afios 1640 y 1853.

A pesar de estos hechos desfavorables, Japon, por el comportamiento de su gente,
continud progresando aunque a un ritmo menor que Europa y Estados Unidos.
En el siglo XX se convierte en potencia mundial, stempre con la pesada carga del
militarismo, que lo empuja al conflicto bélico de la Segunda Guerra Mundial, en la que al
ser derrotado en 1945, y su ternitorio ocupado por Estados Unidos, termina como
potencia militar, por mandato de su nueva constitucion en 1947,

Bajo un gobierno democratico alejado de las aventuras guerreras, empieza a relucir
firmemente en las actitudes de comportamiento de la mayor parte de su gente, que logra
en 40 afios, convertir un pais abatido por la derrota y casi totalmente destruido, en la
segunda potencia industrial de mundo, con una gran riqueza que se traduce en un altisimo
nivel de vida para sus 123 millones de habitantes.

! Otro éxito indiscutible del Decalogo del Desarrollo !.
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Introduccion,

A finales de los setenta se empezaron a abrir las fronteras de los paises a la entrada
de diferentes productos. Se hablaba entonces de un nuevo concepto en el comercio
internacional: la globalizacion. Sin embargo, los estindares comerciales eran diferentes
en cada pais, lo que causaba problemas de comunicacidon y entendimiento entre
exportadores e importadores. Por ejemplo, los estandares NOM de México, los
estandares UNE de Espafia, los estandares EN 29000 de la Comunidad economica
europea, los ANSI de los Estados Unidos o los CSA de Canada. Cada pais tenia su propia
version.

La implementacion de los procesos de calidad en todo el mundo creo la necesidad
de establecer una terminologia comin y una metodologia minima para la administracion y
el aseguramiento de la calidad de los productos, procesos y servicios. La terminologia es
necesaria para fijar las bases en las transacciones comerciales y tener sistemas que den
confianza en el cumplimiento de compromisos contractuales.

A fines de la Segunda Guerra Mundial, se enfrento la necesidad de fundar un
organismo internacional que desarrollara y promoviera estandares de uso mundial. En
1946, se fund6 en Ginebra, Suiza, la Organizacion Internacional para la Estandarizacién
(ISO).

Dicha organizacion esta formada por especialistas en calidad de noventa paises que
buscan promover la competencia igualitaria mediante el uso de estandares. La ISO cuenta
con 200 Comités Técnicos que norman el comercio del acero a las cajas de carton.

Cada uno de los noventa paises afiliados a la ISO tiene un representante con voz y
voto en la aprobacion o modificacion de los estandares. México es representado por la
Direccidén General de Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial. Para la
aprobacion o cambio de un estandar se requiere el apoyo mayoritario del 75% de los
miembros.

En 1980, la Organizacion Internacional para la Estandarizacién formo el primer
comité ISO para asuntos de calidad, llamado Comité Técnico TC-176 . Este cred los
estandares de la serie ISO 9000, publicados por primera vez en el afio 1987 y revisados
periddicamente cada cinco afios. Los paises miembros del Comité son: Canada, Estados
Unidos, Francia, Holanda e Inglaterra.

La ISO vislumbro la necesidad de uniformar el lenguaje de calidad a nivel
internacional. Términos como “Administracion por la Calidad”, “Control de Calidad”,
“Sistema de Calidad”, etc. tenia diferentes significados de pais a pais, en el mismo pais, y
aun en industrias similares en el mismo pais. Para responder a esta situacion se desarrollo
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la norma ISO 8402, que define los términos utilizados en toda la serie y constituye la
estandarizacion internacional de la terminologia.

ISO Serie 8402.

Algunos de los términos utilizados en el area de la calidad tienen una aceptacion y
aplicacion especificas que difieren en gran medida de las definiciones generales
encontradas en los diccionarios. En consecuencia, los términos contenidos en la norma
tienen la intencion de facilitar su comprensién y garantizar una comunicacidén eficiente
entre quienes lo emplean.

Antecedentes de Calidad.

Tradicionalmente el Control de Calidad era responsabilidad de la persona que
fabricaba un producto o desarrollaba una actividad. Con la llegada de la revolucion
industrial, el control de calidad paso de la persona que ejecutaba el trabajo a la que
controlaba los procesos de trabajo.

Las técnicas de Control de Calidad se desarrollaron a través del periodo de
industrializacion, pero se incrementaron significativamente durante la Primera Guerra
Mundial, se desarrollaron técnicas de muestreo y el uso de estadisticas para controlar y
monitorear la calidad.

Después de la Segunda Guerra Mundial, la industria manufacturera se enfrentd a
costos mas altos que le llevaron a margenes de utilidad mas reducidos, los mercados se
hicieron mas dificiles de encontrar y mas competitivos.

Eventualmente se hizo evidente que era inadecuado continuar en el intento de
controlar la Calidad después de que el producto habia sido fabricado. Se comprendié que
la prevencion de defectos antes y durante el proceso de manufactura seria mas efectiva en
términos de costo, mas eficiente y se obtendrian grandes ahorros.

Asi nacio el Aseguramiento de Calidad, teniendo como premisa *“ Prevencion mas que
Deteccion “.

Calidad.

Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren aptitud para satisfacer necesidades explicitas o implicitas preestablecidas.

En otras palabras, un servicio o producto debe ser apto para su proposito o uso
intencionado en todos los aspectos. Esta situacion establece la responsabilidad del cliente,
de proporcionar la especificacion correcta de su producto o servicio. Es dificil argumentar
que un proveedor ha fallado en fabricar un producto o proporcionar un servicic con
calidad, s1 este ha cumplido adecuadamente con una especificacion incorrecta.

Administracién de la Calidad Total, Edmundo Guajardo Garza. Ed. Pax



Estandares de Aseguramiento de Calidad ISO 9000 24

Por lo tanto podemos también considerar como calidad:

- Cumplir los requerimientos del Cliente.
- Cumplir las especificaciones del Cliente.
- Aptitud para el proposito.

En sintesis, para que un producto o servicio tenga calidad debe cubrir exactamente
las expectativas y requisitos que se establecen con el cliente, ni mas m menos de lo
especificado, entendiendose que el cliente puede ser la empresa, organizacion, area,
proceso o persona que usard el producto de nuestro trabajo.

Gestion de Calidad.

Funcién general de la gestién que determina e implanta la politica de calidad que
incluye la planeacion estratégica, la asignacion de los recursos y otras acciones
sistematicas en el campo de la calidad, tales como la planeacion de la calidad, el desarrollo
de actividades operacionales y de evaluacion relativas a la calidad.

La Gestion de Calidad implica el uso de métodos definidos de operacion y la
interrelacion con los clientes, por ello ha sido adoptada por muchas organizaciones para
entender de manera precisa los requerimientos de los clientes y satisfacerlos en todos los
aspectos.

Un Sistema de Gestidn de Calidad es:

- Medios por los cuales se ejerce control sobre todas las actividades que afectan el
cumplimiento de la calidad y por lo tanto la satisfaccion del cliente.

- Métodos definidos para la administracién de todos los factores que afectan la
calidad dentro de la organizacion.

Aseguramiento de Calidad.

Conjunto de actividades planificadas y sistematicas, que lleva a cabo una empresa,
con el objeto de brindar la confianza apropiada de que un producto o servicio cumple con
los requisitos de calidad especificados.

La filosofia basica del Aseguramiento de Calidad es promover una cultura de
prevencion, de manera que los problemas sean anticipados a su desarrollo. Este es un
enfoque diferente y mas amplio hacia la calidad que el tradicional de Control de Calidad,
donde el producto es inspeccionado en busca de defectos o un servicio es revisado para
saber si tuvo un desempefio satisfactorio.

El Aseguramiento de Calidad significa:
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- Un Sistema de Calidad formal.

- Prevencidn, mas que deteccion.

- Operar eficiente y colectivamente.

- Obtener la calidad correcta, [a primera vez todas [as veces.

Control de Calidad.

Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo, que se utiliza para
satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad.

Normativa de Calidad.

La parte que sistematiza la calidad es el Aseguramiento de Calidad y este debe
regularse en base a normas.
Las normas internacionales relativas a la calidad aceptadas por la mayor parte de los paises
son las que establece la “ISO”. Que es la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion, cuyo objetivo es promover a nivel mundial la estandarizacion.

La Serie ISO 9000.

La serie ISO 9000 es un grupo de cinco estandares internacionales ( 9000 a 9004 )
disefiados para la evaluacién uniforme de sistemas de administracion de calidad a nivel
mundial.. Los estandares no se refieren especificamente a un tipo determinado de
“producto”, ni se dirigen a un tipo de industria en particular; se han disefiado en forma
genérica para aplicarse en cualquier caso.

El propésito de el ISO 9000 es lograr una disciplina en la organizacion, basada en
documentar lo que se hace y hacer lo que se documenta, asegurando la constancia y
manteniendo los registros como prueba de cumplimiento. Asimismo, requiere de un
sistema formal para la administracion de la calidad de respaldo con documentos.

Figura 3.1. Documentar lo que se hace, hacer lo que se documenta.
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La serie esta formada por cinco normas: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO
9003, ISO 9004. Cada una de ellas se aplica segin los objetivos de la empresa de que se
trate, del producto o servicio que corresponda a sus practicas particulares.

De los cinco estandares, el ISO 9000 y el ISO 9004 son basicamente de soporte,
esto es, nos ayudan a preparar los sistemas directivos internos de calidad y a seleccionar el
modelo especifico, mientras que los ISO 9001, 9002 y 9003 son estandares de
aseguramiento de calidad de diferentes niveles de exigencia, usados en situaciones
contractuales. Esto quiere decir que los estandares son aplicables cuando un contrato entre
dos partes exige que se compruebe la capacidad de la empresa para controlar los procesos
que determinan la calidad del producto comprado.

La informacidn contenida en cada estandar esta claramente definida por su titulo:

ISO 9000 Guias de seleccion y uso de normas de Aseguramiento de Calidad.

ISO 9001 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Disefio/Desarrollo,
Produccion Instalacion y Servicio.

ISO 9002 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Produccion e Instalacion.
1SO 9003 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Inspeccidn y Pruebas Finales.

ISO 9004 Guias para la Gestion de la Calidad y Elementos del Sistema de Calidad.

Las Normas oficiales Mexicanas equivalentes a las normas [SO son, respectivamente:

NOM CC-2 ISO 9000
NOM CC-3 1SO 9001
NOM CC-4 ISO %002
NOM CC-5 ISO 9003
NOM CC-6 ISO 9004

Figura 3.2 . Las normas mexicanas que son ISO al ISO.
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En el siguiente diagrama se muestra el proceso a seguir para implementar el ISO 9000 en
un area.

8402 Vocabulario Oficial

9001 Modelo para el disefio, desarrollo del producto y su
produccion. instalacién y servicio.
9000
Guias para la_| 9002 Modelo para produccidn e instalacion
seleccidn v uso
de las normas

o wn-

9003 Meodelo para la inspeccion y pruebas finales

9004 Guias de gestidn de [a calidad
Elementos del sistema de calidad

Figura 3.3 . Proceso de implementacion del estandar ISO 9000.

ISO Serie 2001.

Modelo para el Aseguramiento de la calidad aplicable al Disefio, Desarrollo, Fabricacion,
Instalacion y Servicio.

[. Objetivos

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad cuando
contractualmente tiene que demostrarse la capacidad de un proveedor para disefiar y
suministrar productos conformes. Los requisitos establecidos en la norma tienen como fin
la satisfaccion del cliente, previniendo la no conformidad en todas las ectapas de
elaboracion de un producto, es decir, desde su disefio hasta su servicio.
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2. Campos de Aplicacidén

Esta norma se aplica en situaciones contractuales cuando:

1. Responsabilidad de la Direccion 4.1° 4.1%* 4 1#
2. Sistema de Calidad 4.2° 4,.2° 4.2*
3. Revision del contrato 4.3° 4.3* -
4. Control de disefio 4. 4° - -

5. Control de documentos y datos 4.5° 4.4° 43*
6. Adquisiciones 4.6° 4.5% -
7. Control de productos proporcionados por el cliente 4.7° 4.6° -

8. Identificacion y trazabilidad del producto 4 .8° 4.7° 4.4%
9. Control de proceso 4.9° 4.8° -
10. Inspeccion y pruebas 4.10° | 4.9° 4.5%
11. Control de equipos de inspeccidon, medicion y 4.11° | 4.10° [ 4.6*
pruebas

12 Estado de inspeccion y pruebas 4.12° | 4.11° | 47*
13. Control de productos no - conformes 413° [4.12° | 48*
14. Acciones correctivas y preventivas 4.14° | 4.13° -
15. Manejo, almacenamiento, empaque, conservaciony | 4.15° | 4.14° | 4.9*
entrega

16. Control de registros de calidad 4.16° [ 4.15° | 4.10*
17. Auditorias internas de calidad 417° | 4.16* -
18. Capacitacion 4.18° |4.17* [4.11#
19. Servicio 4.19° - -
20. Técnicas estadisticas 4.20° [4.18° |4.12°

® Requisito completo

* Menos estricto que el ISO 9001
# Menos estricto que el ISO 9002
- Elemento no especificado

Figura 3.4. Categorias y niveles de exigencia de los estandares.

3. Norma de Referencia
ISO 8402 Vocabulario de Calidad
ISO 9000 Guias de seleccion y uso de normas de Aseguramiento de Calidad.
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4. Definiciones

Para los propdsitos de esta norma, son aplicables las definiciones y terminologia
contenidas en el ISO 8402, junto con las siguientes:

Producto: El término “producto” utilizado en esta norma se usa también para dentar un
“servicto”, cuando asi sea apropiado.

Oferta: La propuesta que hace un proveedor en respuesta a una invitacion, para satisfacer
una adjudicacion de contrato para suministrar un producto.

Contrato: Los requisitos acordados entre un proveedor y un cliente transmitidos por
cualquier medio.

A continuacion se presenta una breve explicacion del contenido de las veinte
categorias del estandar ISO 9001, el mas exigente de los tres estandares contractuales.
Los estandares ISO establecen los elemenios minimos necesarios para el buen
funcionamiento de un sistema de calidad.

4.1 Responsabilidad de la direccion

La Direccion de la empresa debe definir y documentar su politica y sus objetivos respecto
de la calidad. La politica de calidad debe ser congruente con las metas organizacionales del
proveedor y las expectativas y necesidades de sus clientes.

4 2 Sistemas de calidad

Debe establecer y mantener un sistema de calidad documentado ( un manual interior como
guia de operaciones del Sistema de Calidad ) como medio de asegurar que los productos
cumplen con los requerimientos especificados.

4 3 Revision del contrato
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la revision de los contratos y
la coordinacion de estas actividades. Cada contrato debera ser revisado por la empresa.

4.4 Control de disefio
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar y verificar el disefio
de los productos y asegurar que cumplan con los requerimientos especificados.

4.5 Control de documentos y datos

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar todos los
documentos y datos relacionados con esta norma. Estos documentos deben ser revisados y
aprobados por el personal autorizado antes de su emision.

4.6 Adquisiciones
La empresa debe asegurar que los productos adquiridos estén de acuerdo con los
requerimientos espécificados.
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4.7 Control de productos proporcionados por el cliente

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la verificacion, el
almacenamiento y mantenimiento de los productos provistos por el cliente para ser
incorporados al producto final. Cualquiera de los productos que se pierda, dafie o no sea
para usarse, debe ser registrado y reportado al cliente.

4.8 Identificacion y rastreabilidad del producto
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar el producto desde
el disefio hasta la entrega e instalacidn, pasando por todas las etapas de produccion.

4.9 Control de proceso

La empresa debe identificar y planear la produccion y, donde sea aplicable, los procesos de
instalacion que afecten directamente la calidad; debe ademas asegurarse que los procesos
se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

4 10 Inspeccion y pruebas

La empresa debe asegurar que los productos adquiridos no se utilicen o procesen hasta
que se inspeccionen o se verifique que cumplen con los requerimientos especificados. Las
verificaciones deben estar de acuerdo con el plan de calidad y los procedimientos
documentados.

4.11 Control de equipos de inspeccidn, medicion y pruebas

La empresa debe establecer v mantener procedimientos documentados para controlar,
calibrar v mantener el equipo de inspeccion, medicién y pruebas para verificar la
conformidad del producto con los requerimientos especificados.

4.12 Estado de inspeccién y pruebas

El estado de inspeccion y pruebas del producto debe identificarse mediante marcas,
etiquetas autorizadas, sellos, rotulos, registros de inspeccion, programas computacionales
de pruebas, locaciones fisicas, etc. Estos elementos deben indicar la inconformidad o no
conformidad del producto respecto de las pruebas e inspecciones efectuadas.

4 .13 Control de productos no-conformes

La empresa debe mantener y controlar los procedimientos que aseguren que los productos
que no cumplan los requerimientos especificados, no sean usados o instalados
inadvertidamente. Se deben controlar las actividades de identificacion, documentacion,
evaluacion, segregacion y desecho de productos no conformes, sin olvidar la notificacion a
las areas y funciones interesadas.

4.14 Accion correctiva y preventiva

La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados para implantar
acciones correctivas y preventivas. Cualquier accidon correctiva y preventiva adoptada para
eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales debe ser apropiada a la
magnitud de los problemas y correspondiente a los riesgos encontrados.

Adminjstracién de la Calidad Total. Edmundo Guajardo Garza. Ed. Pax



Estandares de Aseguramiento de Calidad ISO 9000 31

4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega

La empresa debe establecer, documentar y mantener los procedimientos para el manejo,
almacenamiento, empaque, conservacion y entrega de los productos, para prevenir dafios y
deterioros durante su manejo.

4.16 Control de registros de calidad

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar, recolectar,
indexar, llenar, archivar y desechar los registros de calidad. Estos deberan mantenerse para
demostrar que se ha alcanzado la calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de
calidad.

4.17 Auditorias internas de calidad

La empresa debe llevar un sistema de auditorias internas de calidad, planeado y
documentado, para verificar que las actividades de calidad cumplan con lo planeado y
determinar la efectividad del sistema de calidad.

4.18 Capacitacion

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar las necesidades de
capacitacidén y proporcionar capacitacion a todo el personal que realice actividades que
afecten a la calidad del producto.

4.19 Servicio
Cuando el servicio posventa se especifique en el contrato, la empresa debera mantener y
establecer los procedimientos para efectuar y verificar que cumplia con los requerimientos
especificados.

4.20 Técnicas estadisticas

La empresa debe establecer y mantener los procedimientos para identificar las técnicas
estadisticas adecuadas, para verificar la capacidad del proceso y controlar las
caracteristicas del producto.
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