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INTRODUCCION

El motivo por el cual me decidi a hacer este pequefo
resumen acerca de la calidad es debido a la importancia que
esta ha adquirido durante los ultimos afios, y mas ain desde
que se iniciaron las negociaciones sobre el TLC .

La calidad es un factor muy importante, sino es que el mas
importante en una compafia cualquiera que sea su rama o
servicio, es por esto que mas adelante trataré de definir este
término indispensable para la sobrevivencia de una empresa y
la superacién personal.

No sélo los altos ejecutivos sino también a nivel operario,
todo el personal que trabaja en una compania , se estd dando
cuenta y empieza a tomar conciencia , que elaborar un
producto de calidad o prestar un bien o servicio con calidad 1
rinde buenas utilidades a mediano o largo plazo después de
haber sido implantado un buen control de calidad.

Trataré de explicar algunos aspectos del porque en México
es mas dificil establecer un control de calidad en una
compainia.

La cultura vy la educacién es la base para poder formar
personas conscientes de que la calidad rinde buenos



dividendos para todos los que elaboran en una compania. En
este pequeio analisis, conoceremos las grandes diferencia
entre la cultura japonesa y la del mexicano, que hacen que
para este udltimo sea maés dificil establecer un buen control de
calidad.

Expondré mis puntos de vista sobre como motivar al
personal a realizar su trabajo con calidad , cualquiera que
sea el nivel jerarquico que éste ocupe.

Los ejecutivos deben de tener en cuenta que para poder
establecer un buen programa de control de calidad debe de
existir en ellos |a paciencia y perseverancia necesaria para
esperar los resultados a largo plazo y que el resultado que se
obtenga sea firme y no efimero .

Es imposible tratar de implantar un modelo que haya
funcionado bien en otro pais, el cual cuenta con una cultura e
ideologia diferente a la que el mexicano posee. No por esto se
quiere decir que la cultura del mexicano sea inapropiada para
establecer un programa de calidad, sino que el programa
debe de ser adecuado a las necesidades y cultura de este

pais.



Es por esto que es de vital importancia el tiempo dentro de
un programa, para que este pueda ser adecuado a las
caracteristicas y ir sufriendo los cambios necesarios para que
este no sea ajeno la la cultura con la que se esta trabajando.

A lo largo de este trabajo tomaré como punto de
comparacion la cultura japonesa, analizada por Kaoru

Ishikawa, en su libro “;Que es el control total de calidad?.



l.-LA CULTURA Y LA EDUCACION PARA
LLEGAR A LA CALIDAD TOTAL.

Como se dijo en la introduccién no podemos tomar un
modelo de control de calidad como prototipo para nuestra
empresa. Debemos estudiarlo profundamente y adaptario a las
necesidades y requerimientos de la empresa, podemos
agregar u omitir puntos que creamos que se ajustan o no a
dichas necesidades.

En México es mas laborioso y costoso establecer un
programa de calidad ya que la cultura del pueblo mexicano
hasta la fecha ha sido la de satisfacer los requerimientos u
ordenes de produccién sin importar la calidad de dichos
productos, y al carecer de calidad no satisface las necesidades
del cliente.

Es dificil establecer un programa de calidad, debido a que
muchos trabajadores a nivel operario carecen de educacion y
cultura , motivo por el cual hay diferencia de pensamientos
entre las personas de un mismo nivel jerdrquico.

El obrero mexicano ve a su superior inmediato como un
enemigo al que hay que tumbar o desaparecer, y realiza sus
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labores para cumplir y/o preservar su trabajo; tratando de
tener los momentos de ocio mas largos, sin importar la
calidad y/o la cantidad que deja de producir.

En México no se puede decir que tenemos un nivel medio
de educacion, por las condiciones imperantes en nuestro pais,
mucha gente no acaba de cursar la primaria y mucho menos la
secundaria, pero hay empresas que requieren gente a nivel
operario y tienen que hechar mano de gente que no tiene Ila
minima idea de lo que es producir con calidad.

Tenemos que hacer énfasis en lo anterior, por que muchos
estudiosos de la calidad son originarios de paises
desarrollados y ven el buen funcionamiento de los planes de
control de calidad en compahias de paises de buen
desarrollo econdmico y cultural; esto no quiere decir que en
Meéxico no haya compafnias que trabajen con calidad , pero la
mayoria aun no estan dispuestas ha hacer un gasto, invirtiendo
en la capacitacion de su personal ya que lo ven como un gasto
innecesario que a corto plazo no les va a redituar en
ganancias, sino al contrario ven la capacitacion como un arma,
que puede ocasionar que el trabajador pueda encontrar una
mejor oportunidad, dejando de lado a la empresa que lo
capacité. Esto es un circulo de nunca acabar mientras no se
concientice a la gente, |0 cual entra dentro de los procesos de
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educacién previos al establecimiento del programa de control

de calidad .

Hay gran diferencia entre los planes de control de calidad
establecidos en diferentes paises, por ejemplo en Japén , su
cultura y su educacion es muy elevado, en dicho pais los
estudios de secundaria son obligatorios para todo ciudadano ,
motivo por el cual se trabaja mas facil en la implementacion
de un control total de calidad.

En dicha cultura se dice que el hombre por naturaleza
hace el bien , razén por la cual su trabajo y todas sus
actividades las realiza sin la necesidad de supervisores, que
verifique el trabajo de los empleados. Esto se debe al
sentido de superacién y mejora constante que los japoneses
adoptaron después de la Segunda Guerra Mundial, donde se
quedaron sin nada y se vieron en la necesidad de empezar de
nuevo sin la ayuda de nadie. Este sentimiento es el que ha
hecho que Japén llegue a grados tan industrializados y
avanzados como lo ha demostrado hasta ahora. Se dieron
cuenta que unido trabaja mejor el hombre y que el hombre
necesita del hombre para salir adelante; tomemos esto como
una leccion y al igual que los japoneses trabajemos en
conjunto para asi tener un mejor nivel de calidad en la vida y
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olvidarnos de ver s6lo por nuestro propio bienestar.

La calidad nace con la educacién desde la casa , de la
gente que nos rodea en la comunidad en que crecemos Y sin
duda alguna en la escuela, ya que la educacién que se
adquiere en ésta, es de suma importancia para el desarrollo

futuro de la persona.

Desde muy temprana edad tenemos que crear conciencia
en el infante de lo que es realizar actividades con calidad,esto
no se puede lograr sin la motivacion constante el padre, el cual
debe de educar con su ejemplo.

Cabe mencionar que es importante ensenar al nifio trabajar
en conjunto o en equipo, de esta manera entenderad y se dara
cuenta que en conjunto es mas facil realizar una tarea afin vy
que intercambiando opiniones tendra un buen concepto de
aprendizaje en grupo, al mismo tiempo aprendera a captar lo
que crea mas importante de los demas para mejorar su
trabajo.

Ensefiariamos y educariamos a las nuevas generaciones a
crear lo que en el Japén se conoce como circulos de calidad,
estos son llamados asi porque un grupo de personas se
reunen peridodicamente para hablar de la calidad y como llegar
a esta cualquiera que sea su actividad, intercambiando ideas
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acerca de los programas de calidad ya establecidos y a la vez
perfeccionarlos.
Que mejor que desde pequeifios aprendan a intercambiar

conceptos acerca de la calidad y su importancia en la vida.



Il.- CONTROL DE CALIDAD, CALIDAD Y
CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD

¢ Qué es calidad?

El concepto de calidad al que he llegado es el siguiente:
Calidad es hacer bien las cosas a la primera creando una
satisfaccion a la persona que tenia una necesidad de un
producto o servicio, pero la calidad es ver cuales son las
nuevas necesidades del consumidor y satisfacerlas

6ptimamente, verificando constantemente el bien o servicio.

¢Qué es control de calidad?

Este concepto encierra toda una variedad de significados,
uno de los cuales y el mas importante es el método o métodos
para llegar a un objetivo bien definido para todos los niveles
de nuestra empresa; ese objetivo debe de ser “la calidad”.

En otras palabras control de calidad es el método para
llegar a la calidad; esto estda muy relacionado con métodos
estadisticos, pero creo que o esencial es entender y asimilar

que son los pasos a seguir para hacer productos con calidad.



¢ Qué son los circulos de control de calidad?:

“Esta formado por un grupo de voluntarios pequeno que se
rednen para desarrollar actividades de control de calidad
dentro de un mismo taller, este pequefio grupo lleva a cabo
continuamente como parle de las actividades de control de
calidad en toda la empresa autodesarrollo y desarrollo mutuo,
control y mejoramiento dentro del taller utilizando técnicas
de control de calidad con participacion de todos Ios
miembros.

Las ideas bdsicas subyacentes en las actividades de los
circulos de control de calidad que se realizan como parte de

control de calidad de una empresa son las siguientes:

1.- Contribuir al mejoramiento y desarrollio de la empresa .

2.- respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajo
amable y didfano donde valga la pena estar.

3..- Ejercer las capacidades humana plenamente, y con el t

tiempo aprovechar capacidades infinitas.



A continuacién Ishikawa menciona diez factores como

pautas utiles para dirigir esas actividades:

1.- Autodesarrollo.

2.- Servicio Voluntario.

3.- Actividades de Grupo.

4.- Participacion de todos los empleados.

5.- Utilizacion de técnicas de control de calidad.

6.- Actividades intimamente relacionadas con el lugar de
trabajo.

7.- Vitalidad y continuidad de las actividades de control de
calidad.

8.- Desarrollo Mutuo.

9.- Originalidad y creatividad.

10.- Atencidén a la Calidad , a los Problemas y a la Mejora.

A continuacion explicaré brevemente los factores que creo
son los mas importantes.

Servicio Voluntario.- Hay un supuesto implicito que es que
el hombre no trabaja sin Ordenes ; tal flojera y tal falta de
independencia a desgraciadamente van en aumento. tenemos
que hacer énfasis en la diferencia que existe entre maquinas,
animales y hombre. La primera es que los seres humanos



tienen voluntad propia y pueden actuar guiados por ella . Si
solo hacen las cosas que se les ordena hacer, entonces no se
diferencian de las maquinas y de los animales. La segunda
diferencia es que el hombre razona, piensa y tiene un cerebro
para almacenar conocimientos y crear ideas.

Desde que empezamos a trabajar en actividades de
circulos de control, resolvimos que la participacion deberia ser
voluntaria. Este movimiento se basa en el respeto a la
humanidad. No se obliga a nadie a tomar parte de estas
actividades. Cuando hablamos de voluntariedad, aceptamos la
limitacion de que todos los participantes son miembros de una
sociedad y de una compaiia dada, y que han de amoldarse a
las reglas y a las politicas de la organizacién. Esto es de suma
importancia porque muchas empresas olvidan que Ila
participaciéon voluntaria es la clave del éxito.

En una forma ideal de administracién democratica, los
sistemas que operan desde abajo hacia arriba y desde arriba
hacia abajo, se encuentran bien coordinados. Si sélo se hace

“hincapié en uno de estos sistemas nunca dara resultado.

Autodesarrollo.-Este consiste en estudiar uno por si mismo.
Siempre hemos concedido mucha importancia al mejoramiento
de las capacidades del individuo por medio de la educacion y
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adiestramiento, como una manera de proveer el control de
calidad.

Dentro del autodesarrollo cabe mencionar que lo mas
importante es que cada quien tome conciencia de que aun
acabando la escuela uno no deja de aprender, tenemos que
ponernos al dia en avances tecnoldgicos, de administracién,
de procesos, etc. Tenemos Qque darle una verdadera
importancia ala actividades que vamos o0 que estamos

realizando.

Desarrollo mutuo.- Se hace hincapié en esto, desde que se
empezaron las actividades de los circulos de calidad. Los
Trabajadores tienden a encerrarse en su propio ambiente
seccional y su perspectiva es limitada. Se deseaba que
pensara e intercambiara ideas con colegas situados en otros
lugares de trabajo, en otras empresas y en otras industrias.
Se efectuan conferencias de circulos de control de calidad,
fomentando discusiones de desarrollo mutuo en los circulos
de control de calidad , visitando el exterior, etc.

Algunos trabajadores tal vez no respondan a las
sugerencias de sus superiores para que tomen parte de las
actividades del circulo de control de calidad, pero si se asiste
a una reunién e intercambian ideas con los demas , diran para
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si : “ nos estamos quedando atrds, hay que hacer algo”. Los
gerentes de division y los jefes de seccién, pueden prescindir
de sermonear a sus trabajadores. Harian bien en enviar a los
lideres y a los miembros potenciales de los circulos de control
a lugares donde se estimule el desarrollo mutuo. Se debe
procurar que los empleados lo descubran por si mismos. Una
de las razones de las actividades del control de calidad para
que hayan alcanzado en el Japén su actual nivel es que se
tienen muchas oportunidades de desarrollo mutuo.

El ser humano esta dispuesto a hacer las cosas cuando
descubre su necesidad por si mismo, pero no cuando otras

personas le ordenan que las hagan.

Participacién de todos los miembros.- Esto significa que si
en un lugar de trabajo hay seis personas; las seis tienen que
participar en las actividades del circulo de calidad. No significa
que todos los empleados en una empresa tengan que
participar.

Hay que advertir, empero que aun cuando el control total
de calidad significa que todos los empleados y todas las
divisiones participan , no significa que todo el mundo en la
compania desde el presidente hacia abajo tenga que
pertenecer a un determinado circulo de calidad.
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Hay tres etapas en la participacion de todos los miembros.
En la primera hay que ver que todos se hagan miembros de un
determinado circulo. En la segunda todos deben asistir a las
reuniones de los circulos. Para este fin, los organizadores
buscaran fecha y lugar adecuado para todos. En la etapa final
todos los miembros se dedican a actividades en las cuales
cada uno tenga una tarea especifica asignada; completadas
las tres etapas, el circulo se puede considerar completamente

participante.

Continuidad.- Los circulos de control de calidad no son
para abandonarlos. Hay que sostenerlos mientras exista un
lugar de trabajo o0 una empresa. Muchas empresas nombran
grupos para mejorar determinados aspectos de sus
operaciones y los disuelven una vez que los problemas se han
resuelto. A estos grupos se les dan varios nhombres tales como
equipos de proyecto, equipos de control de calidad o fuerzas
tacticas. Es preciso diferenciar claramente estas actividades

de las de los circulos de control de calidad.
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lll.- COMO INICIAR LAS ACTIVIDADES
DE UN CIRCULO DE CONTROL DE
CALIDAD.

Antes de todo se debe de explicar la relacion entre los
circulos de control de calidad y el programa de control de
calidad de toda la empresa.

Uno de los requisitos para iniciar actividades de los
circulos es que la empresa este implantando el control de
calidad. En el pasado, las empresas solian empezar con el
control total de calidad vy luego iniciaban los circulos
Ultimamente las empresas pequeias y medianas, asi como las
empresas de industria de servicio, tales como bancos,
distribuidoras y hoteles, tienden a empezar con actividades de
circulos y después tratan de introducir el control total de

calidad.

Estos son los pasos que considera apropiados Ishikawa

para iniciar las actividades de los circulos de control:
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1.- Los gerentes, los jefes de division vy los de seccién, y
todos los responsables por el control de calidad deben ser los
primeros que empiecen a estudiar las actividades del control

de calidad y de los circulos de calidad.

2.- Deben asistir a las conferencias de los circulos y visitar
industrias y empresas donde se esté aplicando el sistema.
Estas mismas oportunidades se deben otorgar a los

supervisores Yy a los futuros dirigentes de los circulos.

3.- Esc6jase a la persona que se encargara de promover
las actividades de los circulos en las empresa. Esta persona
debe estudiar el asunto vy preparar un texto simplificado para

la capacitacién de dirigentes de miembros de los circulos.

4.- La empresa comienza ensegquida a capacitar dirigentes
de circulos. No hay que ensenarles cosas demasiado
dificiles. EIl plan de estudio debe de limitarse a los principios
basicos de las actividades de los circulos, como enfocar la

calidad y la garantia de calidad, el control y como mejorarlo.

5.- Los dirigentes mas capacitados regresan a sus lugares
de trabajo y organizan lo circulos. El nimero de personas de
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cada circulo no debe de pasar de diez miembros. Los mejores

grupos estan constituidos de tres a seis personas.

6.- Al principio, los supervisores suelen ser los mas
indicados para actuar como dirigentes de los circulos; pero a
medida que las actividades progresan, es mejor que la
posicién de liderazgo sea electiva, independientemente de la
posicién que las personas ocupen en la compania. Hay que
asegurarse en cuanto a liderazgo que este se lleve mediante

una rotaciéon adecuada.

7.- Después de esto los dirigentes ensefian a los miembros
lo que han aprendido. Tienen que dedicar tiempo a esto y
utilizar en sus explicaciones los datos y problemas que existen

en su lugar inmediato de trabajo.

8.- Una vez que han estudiado y han adquirido una
comprension basica del control de calidad, los miembros
proceden a escoger un programa comun que les toque de
cerca en su lugar de trabajo como tema para su investigacion.
Este es el principio de las actividades de un circulo de control
de calidad. El dirigente y los miembros escogeran un tema de
comun acuerdo en intima consulta entre si pero sin

interferencia de afuera. 15



IV.- Filosofia y Criterios para los Programas de

Calidad

Para poder establecer un plan de control de calidad en un
empresa mexicana, es necesario que los altos ejecutivos estén
conscientes de que un control de calidad es necesario para la
empresa y asi concientizar a la demas gente que trabaja en
ella de que la calidad es la clave del éxito, de la satisfaccién
personal y superacion de cada individuo.

A diferencia de las compafias japonesas en las que los
trabajadores siente a la compainia como parte de ellos, como
su hogar, y no sélo como su medio de supervivencia. E|
sentido de superacién y cooperacion es general, debido a esto
las companias japonesas son de gran respeto y admiracién,
motivo por el cual son el modelo a seguir de muchas otras
companias.

En México, como se cité anteriormente, se debe de
cambiar la manera de pensar de todos los trabajadores de una
companiia, sin importar el nivel al que éste pertenezca, desde
los altos ejecutivos que actualmente piensan que al dar
capacitacion a su personal significa peligro, ya que éste al
estar mas preparado, el sentido de dominio se hace mas dificil
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y la gente no es tan facil de manipular. Para los altos mandos,
entre mas ignorante sea la gente mas facil de es manejar y
convencer. Esta es una de las razones por las cuales el
personal no tiene un amplio criterio para externar su manera
de ver las cosas. Este tipo de pensamientos truncan el
funcionamiento J6ptimo de un plan estratégico de control de
calidad.

Debemos de empezar a educar a la gente que trabaja con
nosotros, ensenarle que él es parte de la compaiiia, y de esta
manera formar un sentido de pertenencia por parte de el
trabajador hacia la empresa y crear un sentimiento de
satisfaccién personal al hacer bien su trabajo. Hay que hacerle
saber al trabajador, que el desarrollo y éxito de la compania,
depende de su propio éxito.

Para llegar a este nivel es necesario que tanto el nivel
administrativo como el operario conozcan todo l0os procesos
que se llevan a cabo en la planta. Esto con el objetivo de que
conozcan a sus companeros y la funcion que éstos
desempenan.

En México muchas veces los trabajadores de una 4area o
de un proceso no saben que otras dreas de procesado hay,
esto significa que el operario desconoce el destino de su
trabajo, esto crea un sentimiento de incertidumbre, ya que si

17



en un proceso dicho trabajador no sabe cual va a ser su
cliente o usuario no sabra si su trabajo es bueno 0 malo y
mucho menos si ha satisfecho por completo la necesidad de
su cliente, que no necesariamente es el ultimo consumidor,
perdiendo el sentido de responsabilidad hacia sus labores
diarias.

Hay que tener en cuenta que la calidad de un producto se
lleva acabo durante todo el proceso y no hasta que esté
terminado. De esta manera el trabajador conoce cual es el
destino de su trabajo, sin necesidad de supervisores.

En Japén a nivel de operario o de proceso, los mismos
obreros rechazan o aceptan el trabajo de sus companeros, es
decir que el producto que se maneje debe de llegar con
calidad a su destino sea quien fuere el cliente. De esta
manera los gastos de produccién se reducen, primero por no
tener la necesidad de pagar a supervisores y en segundo por
no tener la necesidad de repetir la produccién de un producto
por la insatisfaccién del cliente.

En México el obrero trabaja bajo la supervision de wuna o
varias personas que verifican la calidad del producto,
desligandose los primeros de la responsabilidad de que éste
sea de calidad, y no llegan a adquirir la madurez vy
conciencia necesaria para elaborar un producto de calidad a

la primera. 18



V.-LA INVERSION DE RECURSOS EN LA
CAPACITACION DE PERSONAL.

Muchos presidentes de compainias creen que no es buena
la idea de invertir en programas de adiestramiento vy
capacitacién de personal, ya que esto no le redituara
utilidades a corto plazo, y la mentalidad de los empresarios
mexicanos es la de crear mayores utilidades en el menor
tiempo posible. Tenemos que entender, que la calidad no es
algo momentaneo; una vez establecidos los programas éstos
empezaran a redituar las utilidades a largo plazo ,es decir,
que las personas que estén a cargo de establecer los
programas de control de calidad, no se deben de sentir
presionados por el tiempo y mucho menos por los altos

ejecutivos.
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VI.- COMO PROCEDER CON EL CONTROL
CALIDAD

El Dr. Taylor solia describir el control con las palabras:
planear, hacer, ver. Para Ishikawa significa: planear, hacer,
verificar y actuar. Esto es lo que él llama circulos de control de
calidad.

El control debe de organizarse con base en estas seis
categorias:

1.- Determinar metas y objetivos.

2.- Determinar métodos para alcanzar las metas

3.- Dar educaciéon y capacitacion.

4.- Realizar el Trabajo.

5.- Verificar los efectos de la realizacién.

6.- Emprender la accién apropiada.

-Determinar metas y objetivos.

Estos generalmente pueden determinarse por medio de
politicas. Si no se fijan las politicas no se pueden establecer
metas'. La determinacidn de estas politicas corresponden a la
alta gerencia, aunque ello no significa que los directores o
jefes de direccion no puedan tener politicas .

20



El presidente de la empresa es quien determina las
politicas superiores, pero corresponde a sus subaiternos y al
estado mayor, dar la explicacion racional de las politicas,
reunir datos de apoyo y analizarlos.

Tanto las politicas como las metas deben de ser informadas
a los trabajadores, al igual de l0s plazos maximos y minimos
para cumplir con dichas metas. Estas metas deben expresarse
con un propésito. Decirle a todo el personal lo que necesita
saber, incluyendo informacién sobre calidad, costo, utilidades,
volumen de produccién y plazos de entrega. Hay que evitar
todas las 6rdenes abstractas.

Las ordenes deben fijarse en base a los problemas que la
empresa desee resolver. Es mucho mejor hacerlo asi, que
asignar metas independientes para cada divisién vy
organizacion.

Hay que formular metas , de tal manera que se asegure la
cooperacion entre todas las divisiones.

En México es un tanto comun que el trabajador no conozca
las metas de la empresa y mucho menos las utilidades que
percibe o desea captar. Esto es por que los ejecutivos ve al
trabajador como un instrumento para realizar un trabajo dado
y este no tiene porque saber cuales son las metas, objetivos,
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finalidades de las politicas ,etc.

- Determinacién de métodos para alcanzar las metas.

Normalizacion del rabajo.

Si se fijan metas y objetivos, pero no se acompanan con
métodos para alcanzarlos, el control de calidad acabara por
ser un simple ejercicio mental. Si no fijamos métodos
cientificos y racionales para alcanzar las metas, nada
lograremos.

-Determinacién de un método equivale a normalizacidn.

Si una persona desarrolla un método, debera normalizarlo,
convertirlo en reglamento y luego incorporarlo en tecnologia y
propiedades de la empresa. Lo que se sugiere es que el
método que se establezca tiene que ser util para todos vy libre
de dificultades. Por esta razén tiene que normalizarse.

-Dar educacidn y capacitacién .

Los supervisores tienen la funcion de educar y desarrollar a
sus subalternos. Las normas técnicas y laborales, pueden
convertirse en reglamentos excelente, pero al distribuirlos
entre los empleados quizd estos no los lean. Lo importante es
educar a las personas que se veran afectadas por estas

normas y reglamentos.
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La educacién no sélo se limita a conferencias en salén. EI
superior debe de educar a sus subalternos de manera
personal, en el trabajo practico. Una vez que su subalterno ha
sido educado de esta manera, se le delega autoridad y se le
da la libertad para hacer su trabajo. De este modo el
subalterno podra crecer. Ishikawa aboga por el control de
calidad basado en la conviccion y bondad de la gente. Una
forma de gerencia ideal crea una situacién en que cada
persona tiene una adecuada capacitacién, es digna de
confianza y no requiere de superaciéon excesiva.

En México o mencionado anteriomente resulta mas dificil,
ya que no sélo a nivel operario sino administrativo
administrativo el personal no recibe la capacitacion y
adiestramiento adecuada. Generalmente la capacitacion y
adiestramiento se aprovecha bien tedéricamente. Pero a la hora
del aprendizaje practico, los subalternos se encuentran con la
situacion de que su adiestrador no les puede trasmitir los
conocimientos suficientes para desempefar al 100% su
trabajo. Lo que sucede es que el capacitador tiene temor que
el subalterno adquiera los conocimientos necesarios como
para desplazarlo en un momento dado.

No se puede generalizar que todas las compaiias
mexicanas presenten este problema, pero hay que entender
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que la superacion personal no es un arma, sino la estrategia

principal para llegar al éxito conjunto.

-Realizar el trabajo.

Hay que tomar como base el movimiento de cero defectos,
que en Estados Unidos fracasé por muchas razones; una de
ellas fue que el movimiento se redujo a puro ejercicio mental
que usaba a la gente como maquinas, olvidando que se trataba
de seres humanos. Otra razén del fracaso fue la idea de que si
las normas se cumplen estrictamente, el numero de defectos
sera cero. Se reitera que las normas y reglamentos siempre
son inadecuadas , y aunque se cumplan estrictamente habra
defectos y fallas.

La experiencia y la destreza son los factores que
compensan la imperfeccion de las normas y los reglamentos.

Ishikawa menciona que la normas y los reglamentos se
pueden adecuar a nosotros, a nuestras propias
caracteristicas, experiencia vy facilidad que tenemos para
hacer determinadas cosas.

Si realizamos nuestro trabajo, hay que confiar en nuestras
capacidades, conocimientos y de esta forma haremos que
nuestro trabajo sea confiable, primero para mi y después para
los demas.
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-Verificar los efectos de la realizacion.

¢Como verificar que nuestro trabajo se esté realizando sin
tropiezos?. Dar una orden, impartir instrucciones o dar
capacitacion no basta como cumplimiento de Ila
responsabilidad del alto ejecutivo, del gerente o del miembro
del estado mayor. Hay muchas casos en que al gerente da
ordenes sin una adecuada verificacion.

Lo mas importante en la gerencia es el principio de
excepcion. Si la cosas se desarrollan de acuerdo con las
metas y las normas fijadas, entonces se debe dejar que las
cosas sigan asi. Pero si surgen hechos inesperados o
situaciones que se apartan de lo rutinario, el gerente debera
intervenir. El objeto de verificar es descubrir tales
excepciones. Para cumplir esta tarea eficientementie es
necesario entender con claridad las politicas basicas, metas vy
procedimientos de normalizacién y educacion. Si estos no se
han planteado claramente y si no hay normas confiables, no se
sabria cuales son las excepciones y cuales no. Sobre esta
estrategia Ishikawa menciona: “ El/ cuervo al vuelo siempre
atrapa algo”. Esto es injusto con los subalternos, pues no
saben con que criterio se les esta jugando.

En México es muy comin encontrarnos con gerentes o jefes
que nunca estan contentos con el trabajo realizado por los
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subalternos . Después de analizar lo anterior, nos damos
cuenta de que es muy importante que los subalternos se
encuentren enterados de cuales son las metas y objetivos con
las que se debe cumplir, al igual con el método que se debe
llevar a cabo para alcanzar éstas. Asi el subalterno podra
evaluar si realiza bien su trabajo o0 no de acuerdo con lo
establecido. El gerente debera motivar al subalterno a realizar
su trabajo de la mejor manera, mencionandole cuando ha
hecho bien su trabajo vy corregirlo cuando lo haga mal. EIl
gerente nunca debera olvidar que trata con una persona, asi
que no lo debe de avergonzar y denigrar ante los demads, esto
quiere decir que hay que valorar el personal con que se
trabaja.

Existen herramientas que le ayudan al gerente a verificar
las causas Yy los efectos. Dichas herramientas pueden ser: los
diagramas estadisticos, diagramas causa-efecto, grédficas de
control, etc. Los cuales se necesitan analizar detenidamente

para lograr su comprension total.

-Tomar la accién apropiada.

La revision de efectos para encontrar excepciones o
situaciones extrafas, no sirve en si para los intereses de la
empresa. Es necesario encontrar los factores causales de las
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excepciones y tomar la decisién y accién apropiada.

En esta accion apropiada es importante tener medidas para
impedir que la excepciones vuelvan a repetirse. En cualquier
caso no basta hace ajustes en los factores causales, hay
que tratar de eliminar aquellos que han ocasionado las
excepciones. Los ajustes y prevencion de la repeticién son
dos cosas diferentes, tanto conceptualmente como en termino
de las acciones que se han de tomar. Al eliminar las causas de
las excepciones hay que remontarse al origen del problema y

tomar las medidas para que este no se repita.

Esta son algunas palabras de advertencia basadas en la

experiencia de Ishikawa y en sus observaciones:

a) No enojarse con los subalternos cuando estos se
equivoquen. Al enojarse, hacen desaparecer la verdad. Los
subalternos estardan mdas propensos a darnos informes y datos
falsos. Debemos crear un ambiente en el que los subalternos
puedan informar sSus propios errores a sus colegas y

superiores con entera libertad.

b) Si frecuentemente se tiene la excusa “no se”, es porque
no se tiene un concepto cabal de control.
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¢) Tomando uha accién hay que verificar su efecto y luego
verificarlo de nuevo para ver si hemos impedido la repeticion
de errores. Es necesario efectuar verificaciones en cuanto a

efectos a corto plazo y resultados a largo plazo.

d) El control no significa mantener el status quo. Si

ponemos en practica la prevencién de repeticiones, el

progreso y el avance se notard poco a poco.
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CONCLUSIONES

Con lo mencionado anteriormente basado en el libro
“.Qué es el control total de calidad?, de Kaoru Ishikawa, llego
a la conclusion de que en México si es posible establecer un
control total de calidad en una compaiiia.

Se debe de tratar de imitar todo lo bueno de la cultura
japonesa, que en el panorama actual es la que marca la pauta
en lo que a controles de calidad se refiere, para que con el
tiempo se trabajo bajo los regimenes de un control total de
calidad de acuerdo a la cultura y educacion del mexicano.

Lo mas importante para el éxito del control de calidad es la
educacién y la capacitacién, el como motivar a la gente a
crear productos con calidad; eliminando los costos de trabajos
mal hechos, que en México todavia se ve muy frecuentemente.

Es de vital importancia que los trabajadores de una
empresa tengan conocimientos de las bases estructurales
sobre las que trabaja su empresa, para que de estén
enterados cual es el destino final de su trabajo y el resultado

del mismo.
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Sera imposible, poder ver resultados a corto o mediano
plazo; se debe de estar consciente del cambio que debe sufrir
una empresa mexicana que todavia trabaja bajo los parametros
de afos atrés. Mientras se siga teniendo miedo al cambio nada

bueno va a suceder .
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