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INTRODUCCIÓN

La competitividad de la mayoría de las empresas depende de la calidad con la que lleven acabo todas sus actividades, es por eso que día a día las compañías se esfuerzan por implementar estrategias para que sus procesos sean más eficientes.

La finalidad de este trabajo es que conozcamos las principales aportaciones en las que Armand V. Feigenbaum contribuyó para estandarizar los sistemas de la calidad. 

La calidad según Armand V. Feigenbaum es un factor básico en la decisión del cliente, ésta ha sido la única fuerza más importante que lleva al éxito organizacional y al crecimiento de la compañía en los mercados nacionales e internacionales. La calidad es en esencia una forma de administrar a la organización y se ha convertido hoy en día en una condición necesaria para la efectividad de la administración industrial. Es importante que reconozcamos que si el control de calidad fue una vez del interés de solo unas cuantas personas, es hoy de principal interés para un gran número de gerentes, estadísticos y de tantos hombres y mujeres que trabajan en variadas ocupaciones y a través de numerosas organizaciones de muchas naciones del mundo.

El control de calidad la examinaremos desde el punto de vista de negocios de economía, de liderazgo en el mercado, de productividad y de control de costos. Para facilitar su estudio de control de calidad, Armand V. Feigenbaum tiene el enfoque en 9 áreas básicas conocidas como las “9 eMes”: Mercados dinero, administración, hombres, motivación, materiales, máquinas y mecanización, métodos modernos de información y requisitos crecientes del producto. Cada área se encuentra sujeta a un número de condiciones que actúan sobre la producción. 

Armand V. Feigenbaum menciona que todos los departamentos de una organización deben estar en constante comunicación e interrelación, para lograr la máxima calidad de los productos, la cual es medida por el cliente mediante los servicios y precios que este mismo producto le ofrece. 

CAPÍTULO 1. BIOGRAFIA  DE ARMAND V. FEIGENBAUM


Fuente: http://images.google.com.mx.

Armand V. Feigenbaum Norteamericano, nacido en 1920, tras obtener un doctorado en el prestigioso Massachussets Institute of Technology, comenzó a trabajar en destacados puestos. Fue gerente de Manufactura y Control de Calidad a nivel mundial de General Electric por más de 10 años, presidente de General System Company en Massachusetts y director fundador de la academia internacional de calidad donde participa la organización Europea para el Control de Calidad, el JUSE y la ASQC. En 1951 publicó el libro "Control de Calidad: Principios, Práctica y Administración".

A este norteamericano se le reconoce tres grandes aportes a la teoría de la calidad; el concepto de "calidad total" que los japoneses recogieron como Total Quality Control (TQC), la promoción internacional de la ética de la calidad y la clasificación de los costos de la calidad. Cabe mencionar que probablemente al Dr. Armand no posea tanta atención dentro de los gurús de la calidad, como otros autores tales como Shewhart, Deming, Juran, Ishikawa, etc. Pero sus aportaciones sabemos que son importantes, ya que él contribuyo con el concepto de control total de calidad en un libro que lleva el mismo nombre, también él cree que la calidad es una forma de operar o una forma de vida de allí término de “Calidad Total”.

CAPÍTULO 2. ELEMETOS DE LA CALIDAD

La filosofía de Feigenbaum sirvió de base para este  modelo de administración japonés.
Se considera que son cuatro los elementos principales:

· El involucramiento de todas la funciones (y no solo de las manufacturas) en las actividades   de calidad.

· La participación de los  empleados en todos los niveles de estas actividades de la calidad.

· El propósito de mejorar continuamente.

· La atención cuidadosa de la definición de calidad desde el punto de vista del consumidor.


El primer elemento, esto es, el involucramiento de todas las funciones, es decir, de que todos los departamentos estén involucrados en dicho proceso, fue una idea tomada directamente de Feigenbaum. 

El segundo elemento,  la participación de todos  los empleados, es una modalidad típicamente japonesa, que se vincula con los círculos de control de calidad y con los esfuerzos hechos por JUSE para difundir los conceptos de control de calidad a través de una educación y entrenamiento masivos.

El tercer elemento es la filosofía del mejoramiento continuo, mejoramiento que produce resultados incalculables a largo plazo.

El cuarto elemento, esto es, la orientación hacia el consumidor, los japoneses lo aprendieron de las primeras conferencias de Deming; sin embargo, ellos han desarrollado técnicas más complejas para hacer realidad esta orientación hacia el consumidor, establecer metas y estrategias de mejoramiento. Su visita resultó sumamente provechosa. El Dr. Ishikawa la considera como una inversión definitiva para que los ejecutivos japoneses comprendieran el nuevo sistema de administración que era necesario adoptar para poner en práctica el control estadístico.

En su contribución mas que terminológica, él incluye sus creencias en como debe de proceder la calidad. Su teoría que son los tres elementos de la calidad:


Calidad en la dirección.- La gerencia de una compañía siempre debe estarse esforzando por la calidad. Ellos deben de poner los dispositivos adecuados, en el lugar que les permita medir la calidad, controlar la calidad y mejorar la calidad. Debe de haber una retroalimentación y vigilancia de la organización para asegurarse de que la calidad continúa. Deben de tener  una constante retroalimentación para que de esta forma capten los errores o fallas que deben de corregir para que la calidad este constante. 

La Tecnología moderna de la calidad.- La función de calidad (pequeña Q) no puede alcanzar la calidad sin la cooperación de los demás grupos dentro de la organización. Todos deben de estar entrenados y guiados hacia la calidad, es decir, que deben de estar enfocados hacia el mismo objetivo y alcanzar las metas planeadas. Es importante recordar que todos los grupos de la organización deben de tener una comunicación que les permita ver mas allá de lo que pasa dentro de su sistemita, porque no debemos de olvidar que un sistema esta compuesto de otros sistemas mas pequeños, así pues con la coordinación de todos ellos la calidad resulta ser mucho mejor.


Compromiso Organizacional.- Todos dentro de la organización deben de creer en la calidad. Dicho de otra forma que todos los que forman parte de la organización deben de estar comprometidos para que la calidad sea un elemento fundamental y que como parte de la organización que ellos  son, deben de creer en ella.

Feigenbaum establece que el control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una empresa para la integración del desarrollo del mantenimiento y de la superación de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingeniería, fabricación y servicio, hacia la satisfacción total del consumidor y al costo más económico. 

Podemos observar como Feigenbaum enfoca el control total de la calidad en un panorama en donde todos los departamentos de una empresa son responsables y se deben de esforzar de igual forma para que un producto alcance la calidad total, y lo mas importante aun, que el cliente o consumidor sea el mas beneficiado al obtener productos que cumplan con sus expectativas y que sean accesibles en cuanto al precio y por supuesto a la calidad.  

De ahí que la calidad la califica el cliente, está basada en su experiencia real con el producto o servicio, medida contra sus requisitos (definidos o tácitos, conscientes o sólo percibidos, operacionales técnicamente o por completo subjetivos) y siempre representa un objetivo en el mercado competitivo. 

Definimos a la calidad como la resultante total de las características del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingeniería, fabricación y mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfará las expectativas del cliente.

Entonces decimos que Control Total de la Calidad es un sistema efectivo para integrar el desarrollo de la calidad, mantenerla y mejorar los esfuerzos de los distintos grupos de la organización al reducir costos de producción y de servicio al mínimo sin descuidar la satisfacción total del cliente.

CAPÍTULO 3. COSTOS DE LA CALIDAD

Cabe mencionar que Feigenbaum establece costos de la calidad los cuales debemos de tener en cuenta ya que su aplicación dentro de la organización es de gran importancia. 

De acuerdo con su origen los Costos de calidad se dividen en: 

Costos de prevención
Son aquellos en los que se incurre para evitar fallas y los costos que estas puedan originar, y así prevenir más costos. Se manejan conceptos como: costos de planeación, entrenamiento, revisión de nuevos productos, reportes de calidad, inversiones en proyectos de mejora, entre otros. 

Costos de revisión
Estos se llevan a cabo al medir las condiciones del producto en todas sus etapas de producción. Se consideran algunos conceptos como: inspección de materias primas, revisión de inventarios, inspección y pruebas del proceso y producto. 

Costos de fallas internas 
Son los generados durante la operación hasta antes de que el producto sea embarcado, por ejemplo: desperdicios, re-procesos, pruebas, fallas de equipo, y pérdidas por rendimientos. 

Costos de fallas externas
Son los costos que se generan cuando el producto ya fue embarcado, por ejemplo: ajuste de precio por reclamaciones, retorno de productos, descuentos y cargos por garantía.

También menciona que existen cuatro tareas en el adecuado control de la calidad.

Estas tareas son:

Control de diseño

Comprende las actividades que se deben realizar antes que lo formal o definitivo se inicie. Abarca todos los esfuerzos puestos en un producto nuevo. Esto significa:

Establecer lo que se requiere.

Costo, eficiencia, seguridad y confiabilidad.

Satisfacción de las necesidades del cliente.

Localización y eliminación de las posibles causas de deficiencias de la calidad.
Todo esto antes que la producción formal o definitiva se inicie.


Feigenbaum sugiere el siguiente modelo de rutina:


1. Identificación de una nueva oportunidad de servir a los clientes. 
2. Estudio de mercado. Objetivos de costos, volumen de producción y niveles de precio deben ser establecidos. 
3. Construcción del diseño preliminar. 
4. Fabricación de las primeras unidades según el diseño preliminar. 
5. Revisión del diseño preliminar. 
6. Reconstrucción del diseño preliminar. 
7. Prueba del diseño intermedio. 
8. Construcción del diseño final. 
9. Fabricación de los procedimientos de producción. 
10. Envío del diseño a producción. 


Control de material recibido

Comprende la recepción y almacenamiento, a niveles de calidad económica, de sólo aquellos materiales cuya aplicación esté de acuerdo con los requisitos de las especificaciones, poniendo énfasis en la responsabilidad del proveedor.
La calidad de los materiales comprados contribuye a la confiabilidad y seguridad del producto final. Debemos asegurar que todos los materiales que se reciben, se controlen lo suficiente,  para que su empleo sea satisfactorio durante la producción. 
La calidad de los materiales comprados contribuye a la confiabilidad y seguridad del producto final.

Control del producto

Este incluye todas las actividades de control de calidad sobre el producto desde el momento en que ha sido aprobado para su producción, hasta  que el consumidor expresa su satisfacción, después de recibido. En el control del producto es necesario que exista un excelente rendimiento del equipo, la eficiencia de la inspección y el esmero puesto por los operarios, de esta manera se lograra la satisfacción total de los clientes. La calidad tiene que ser planeada completamente con base en un enfoque orientado hacia la excelencia en lugar del enfoque tradicional orientado hacia la falla.

Estudios especiales del proceso

Estos se llevan a cabo con el fin de revisar las causas de  los productos defectuosos, esto involucra investigaciones y pruebas. La teoría de Armand Feigenbaum  se basa principalmente en que todos los consumidores buscan en los diversos productos  que se encuentran en el mercado la calidad, que es un factor básico en la decisión del cliente respecto a la adquisición de productos y servicios.

La calidad ha llegado a ser la única fuerza de gran importancia que lleva el éxito organizacional y al crecimiento de la compañía en mercados nacionales e internacionales.


Los procesos de calidad fuertes y efectivos están generando excelentes resultados y utilidades en empresas con estrategias de calidad efectivas. Esto está demostrado por los importantes aumentos en la penetración del mercado, por mejoras importantes en la productividad total, por la reducción significativa de los costos y por un liderazgo competitivo más fuerte.


La calidad es en esencia una forma de administrar a la organización. La búsqueda del éxito en la calidad, se ha convertido en un asunto de gran interés para la administración de las compañías en todo el mundo.

CAPÍTULO 4. METODOLOGÍA PARA IMPLANTAR LA CALIDAD
El Dr. Feigenbaum propone un sistema que permite llegar a la calidad en una forma estructurada y administrada, no simplemente por casualidad.

Este sistema se llama Control Total de la Calidad; y éste está formado por los siguientes puntos:

1. Políticas y objetivos de calidad definidos y específicos.
2. Fuerte orientación hacia el cliente.
3. Todas las actividades necesarias para lograr estas políticas y objetivos de calidad.
4. Integración de las actividades de toda la empresa.
5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.
6. Actividad específica del control de proveedores.
7. Identificación completa del equipo de calidad.
8. Flujo definido y efectivo de información, procesamiento y control de calidad.
9. Fuerte interés en la calidad, además de motivación y entrenamiento positivo sobre la misma en toda la organización.
10. Costo de calidad acompañado de otras mediciones y estándares de desempeño de la calidad.
11. Efectividad real de las acciones correctivas.
12. Control continúo del sistema, incluyendo la   prealimentación y  retroalimentación de la información,  así como  el análisis  de   los resultados y comparación    con   los estándares presentes.
13. Auditoria periódica de las actividades sistemáticas.

Lo más importante para la filosofía de calidad de Feigenbaum, es el cliente; en sus propias palabras: Calidad es lo que el cliente percibe que es calidad y no lo que la compañía cree que es.

 Para poder dar un producto y/o servicio de calidad es necesario que toda la empresa este involucrada en la búsqueda constante de la calidad, no únicamente el departamento de manufactura. 

 “La calidad es una forma de vida” quiere decir que no se consigue la calidad con efectuar supervisiones al final de la producción, sino más bien, efectuar correctamente todos los procedimientos desde el inicio.

El Dr. Feigenbaum, le da importancia a los costos de calidad, asegurando que el reducir estos costos es tarea importante, para poder competir en el mercado, tanto en precio como en calidad. 

La calidad se construye desde el inicio del diseño del producto.

CAPÍTULO 5. NUEVE EMES DE FEIGENBAUM.
1. Markets (Mercados).

2. Money    (Dinero).

3. Management (Administración).

4. Men  (Hombres).

5. Motivation  (Motivación).

6. Materials  (Materiales).

7. Maquinas y mecanización  (Máquinas y mecanización).

8. Modern Information Methods  (Métodos modernos de información).

9. Mounting Product Requeriments (Crecientes requisitos de los productos).

Markets (Mercados).- El número de productos nuevos o modificados ofrecidos al mercado crece de una manera explosiva. La mayoría de estos productos son el resultado de tecnologías nuevas que comprenden el material empleado en la manufactura y del producto.

Actualmente el mercado exige más y más; por esto es que se estudia cuidadosamente el producto de forma que trate de cubrir las necesidades del mercado al que va dirigido.

Money (Dinero).- El aumento en la competencia en muchos campos de acción acoplada con fluctuaciones económicas mundiales ha reducido los márgenes de ganancias. Al mismo tiempo que la automatización y la mecanización han obligado a tener desembolsos de consideración para nuevos equipos y procesos. El resultado del aumento en las inversiones, que se deben amortizar aumentando la productividad, ha ocasionado pérdidas importantes en la producción, debidas a desperdicios y al reproceso extremadamente serio.

Management (Administración).- La responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre varios grupos especializados. En otros tiempos, el jefe de taller y el ingeniero del producto eran únicos responsables de la calidad del producto. Ahora la mercadotecnia, a través de su función de planeación de producto, debe establecer los requisitos  de éste. Los ingenieros tienen la misión de diseñar un producto que satisfaga las condiciones requeridas. La producción debe desarrollar y refinar los procesos que suministren la capacidad adecuada para elaborar el producto dentro de las especificaciones fijadas por los ingenieros.

El control de calidad, reglamentará las mediciones de la calidad durante el flujo de proceso que aseguren que al final el producto  se encuentre en conformidad con los requisitos de calidad pedidos.

Men (Hombres).- El crecimiento rápido de conocimientos técnicos y la creación de campos totalmente nuevos, tales como la industria electrónica, han creado gran demanda de hombres con conocimientos especializados. La especialización se ha hecho necesaria porque los campos en el conocimiento se han incrementado no solo en número sino en anchura. Aun cuando la especialización tiene sus ventajas, también tiene desventajas al quebrantar la responsabilidad en la calidad de ciertas piezas del producto.

Motivation (Motivación).- La creciente complejidad de llevar un producto de calidad al mercado ha aumentado la importancia de la contribución de la calidad por parte de cada empleado. La investigación de la motivación humana ha mostrado que además de la recompensa en dinero, los trabajadores de hoy requieren de refuerzos con sentido de logro en sus tareas y el reconocimiento positivo de que están contribuyendo personalmente al logro de las metas de la compañía. Esto ha llevado a una necesidad sin precedente de educación sobre la calidad y para una comunicación mejorada de conciencia de calidad.

Materials (Materiales).- Debido a los costos de la producción y a las exigencias en cuanto a calidad, los ingenieros están usando los materiales dentro de límites más estrechos que antes y empleando algunos metales exóticos y aleaciones metálicas para aplicaciones especiales.
Maquinas y mecanización (Máquinas y mecanización).-La demanda dentro de las compañías, una reducción en los costos y mayor volumen de producción para satisfacer al consumidor en mercados altamente competitivos ha conducido al uso de equipo más y más complicado, que depende en mucho de la calidad de los materiales empleados. Una calidad buena ha llegado a ser un factor crítico para el mantenimiento de una máquina, trabajando sin interrupción con la mejor utilización de las instalaciones.

Modern Information Methods (Métodos modernos de información).- La rápida evolución de la tecnología computacional ha hecho posible la recolección, almacenamiento, retiro y manipulación de la información en una escala nunca antes imaginada, Esta nueva y poderosa  tecnología de la información ha proporcionado los medios para un nivel de control sin precedente de máquinas y  procesos durante la fabricación y de los productos y servicios aun después que ya han llegado  al consumidor.

Mounting Product Requeriments (Crecientes requisitos de los productos).-Los avances en los diseños de ingeniería que exigen un control más estrecho en los procesos de fabricación han transformado a las “cosas insignificantes”, ignoradas en otros tiempos, en cosas de gran importancia potencial. El polvo en un local  en donde se haga el ensamblado de tubos electrónicos, vibraciones del piso transmitidas a la herramienta de una máquina de precisión o variaciones de temperatura durante el ajuste de sistemas de guía por inercia, son un peligro en la producción moderna.

CAPÍTULO 6. PASOS PARA LOGRAR EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, tales como la estadística, son segmentos de un programa de Control de Calidad, definido de la siguiente manera: 

"Un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de varios grupos en una organización, de tal forma que se optimice el costo de producción para permitir la completa satisfacción de los clientes". 

Las tareas del control de la calidad giran alrededor de la producción y procesos de servicio, y un medio para distinguirlas entre si muestra que hay cuatro clasificaciones naturales en las que caen.

Control representa una herramienta de la administración que consiste en 4 pasos: 

1. Definir las características de la calidad. 

2. Establecer estándares para esas características. 

3. Actuar cuando se exceden los estándares. 

4. Planear mejoras en los estándares. 

Para que el control de calidad sea efectivo, debe iniciarse con el diseño del producto y terminar sólo cuando se encuentre en manos de un consumidor  satisfecho. Todos estos conceptos se incluyen en los siguientes puntos:

· La calidad  tiene que ser planeada completamente con base en un enfoque orientado hacia la excelencia en lugar del enfoque tradicional orientado hacia la falla.

· Todos los miembros de la organización son responsables de la calidad.

· Compromiso de la organización.

· Sistema efectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad.

· Definición de estándares, evaluación del cumplimiento de los estándares, corrección cuando el estándar no se ha cumplido y plantación para mejorarlos.

· Integración de actividades.

· Las mejoras de la calidad más importantes provienen de ideas del personal.

·  Para el control de la calidad y el mejoramiento de procesos se deben utilizar herramientas estadísticas.

· La automatización no es la solución a los problemas de calidad.

·  Las actividades humanas son fundamentales en cualquier programa de calidad total.

·  Cada integrante de la organización tiene que poder controlar su propio proceso y ser completamente responsable de calidad.

· Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto.

Armand V. Feigenbaum introdujo la frase control de calidad total. Su idea de calidad es que es un modo de vida corporativa, un modo de administrar una organización e involucra la puesta en marcha.

CONCLUSIÓN

Al realizar este trabajo nos pudimos dar cuenta de la importancia que tiene la calidad en los productos que se ofrecen actualmente en el mercado, pues existe gran competencia en la que todas las empresas buscan el liderazgo y posicionamiento de las organizaciones, para lo cual no solo se necesita ofrecer productos que satisfagan una necesidad, sino que deben brindar otros servicios que den valor agregado y marquen la diferencia de la competencia.
Logramos  identificar que en la frase control de la calidad la palabra “calidad”  no tiene significado popular de “mejor” en el sentido absoluto que siempre tendemos a definir, si no que más bien significa “lo mejor para ciertos requisitos del cliente”, estos requisitos son el uso real y precio de venta de cada producto.

Observamos que la manufactura no es el único departamento encargado de que un producto tenga una buena calidad, si no también los demás departamentos tiene que estar involucrados para mantener una mejora continua que fortalezca cada vez más al producto y así también nos dimos cuenta que el costo es un factor importante para determinar la calidad de los productos, debido a que si los costos de un producto son altos el precio del producto resultara alto y por lo tanto el cliente no lo notará atractivo.

En la búsqueda de la información identificamos que este gurú no fue muy sobresaliente o relevante como muchos otros, sin embargo sus aportaciones sobre la calidad fueron muy importantes para el desarrollo y la interpretación de lo que es en si  la calidad. Y su conocimiento fue plasmado en su gran obra literaria llamada “Control Total de la Calidad”.

Feigenbaum nos propone un sistema muy interesante que nos permite llegar a la calidad en una forma estructurada y administrada y  no simplemente por la casualidad. El cual sigue una serie de pasos que se le conoce como control total de calidad. Concluimos así que  la calidad parece ser costosa, sin embargo si la implementamos a futuro nos puede generar fuertes utilidades.
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