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INTRODUCCIÓN

La calidad, al igual que todos los demás elementos que intervienen en los procesos de un sistema, se han venido desarrollando a través del tiempo, así mismo las tecnologías han evolucionado haciendo que las empresas (sistemas) estén a la vanguardia y  lograr que su desempeño sea eficiente, dentro de todos los procesos  y subprocesos que se tengan que llevar a cabo para poder lograr el objetivo de un producto o servicio con la más alta calidad.

En la historia hemos conocido diferentes definiciones de calidad, así como personajes que han ido moldeando y perfeccionando las técnicas para lograr calidad, en éste caso definiremos lo que Edward Deming  aportó. Deming  comenzó con las empresas del Japón en la década de los 50´s  proponiendo el TQM (TQM - Total Quality Management),  que ahora se lograría con los famosos “14 puntos” y sus “7 pecados mortales” .

Hoy en día tenemos reconocidos internacionalmente lo que se conoce como premios “Deming” que se otorgan a las empresas por tener altos estándares de calidad, suceso que logra poner en alto la eficiencia de lo que Deming planteó como proceso para lograr la calidad. A continuación se desarrollarán las más importantes aportaciones en la vida de Deming relacionadas con la calidad, y un análisis de sus obras dentro del mismo tema.

BIOGRAFÍA

Reseña histórica de la vida de Edward Deming (1900 – 1993), haciendo mención de los aspectos con mayor importancia relacionados con la calidad:

Nació el 14 de octubre de 1900, en Sioux City, Lowa, proveniente de una familia humilde, su padre abogado tuvo problemas legales perdiendo una demanda y se mudan a la cuidad de Powell, en donde Edward consigue trabajo siendo pequeño en un hotel de la misma cuidad, con sus ganas de superarse ahorra y a la edad de 17 va a estudiar a la Universidad de Wyoming donde concluyó su ingeniería. Más tarde se dedicó a la industria privada donde trabajó para el departamento de agricultura en Washington D.C. 

Contribuyó en la segunda guerra mundial enseñándole a los ingenieros a que pudieran mejorar la calidad en los materiales de guerra., fue ahí donde los japoneses comenzaron a tomar interés en Deming y para la década de 1950 y hasta 1980  dedicaría su tiempo y esfuerzo a la enseñanza de los Japoneses.

Más tarde cayó en la conciencia americana de la capacidad que tenía Deming para implementar la calidad en los sistemas, y es de donde se desprende la fama de los famosos “14 puntos de Deming” y los 7 pecados mortales.


LOS 14 PUNTOS DE EDWARD DEMING

1. -Crear constancia con el propósito de mejorar siempre los productos y servicios:


Esto con el fin de mantenerse competitivo, permanecer en el ramo y proveer fuentes de empleo. A fin de facilitar la planificación a largo plazo, cada organización debe tener una visión, la cual debe ser compartida con los empleados para asegurar que las decisiones estén relacionadas con las metas y objetivos de la organización.

Benedettis Pizza así como Domino´s tienen siempre constancia en la calidad de sus productos, las pizzas salen del proceso de producción siempre con calidad, de manera estandarizada.

2. -
Adoptar la Nueva Filosofía. 


Se refiere a la nueva filosofía de la calidad, ya no hacer las cosas sólo por cumplir, y presentables, sino que debe convertirse la calidad en una forma de vida. Cualquier desperdicio en cualquier parte de un sistema debe ser eliminado, ya que incrementa los costos, reduce la productividad y retrasa la entrega de bienes y servicios al cliente. El costo del reproceso, el desperdicio y la redundancia puede ocasionar materiales de baja calidad, inadecuado o deficiente entrenamiento o equipos obsoletos, inadecuado uso del espacio, interrupciones de horarios, etc.

3. -
 Eliminar la necesidad de la inspección masiva elaborando productos de calidad desde un principio.


Hacer algo 100% bien, a la primera. No se necesitarían tantas inspecciones e incluso supervisores si las cosas se hicieran como debe de ser desde un principio.


Existen casos en que se requiere un 100% de inspección, pero la gerencia no puede depender de la inspección masiva rutinaria debido a las siguientes razones:

· Es demasiado tarde. El producto ya ha sido elaborado o el servicio prestado.

· No es efectiva. No todos los defectos pueden detectarse.

· Es costosa. Los métodos inadecuados producen costos innecesarios, sin mencionar el costo que ocasiona el departamento de inspección en primer lugar.

· Se está, en realidad, planificando para los defectos. La organización depende de los empleados para separar lo bueno de lo defectuosos.

Hacer las cosas bien y a la primera evita los desperdicios, con ello se elimina la necesidad de inspectores y supervisores porque la calidad se convierte en una forma de vida y cada trabajador lo tiene bien grabado.

4. -
Terminen con la práctica de otorgar compras de acuerdo al precio.
Buscar obtener una relación estable con cada proveedor de cada producto, y así lograr tener una relación en el largo plazo, para minimizar los costos totales.

· La compra de materiales a los proveedores se tiene que establecer de acuerdo a cosas más importantes que el precio bajo, es decir, en  ocasiones los precios bajos no representan la calidad necesaria para elaborar los productos, o en otros aspectos importantes podemos considerar la disponibilidad, compromiso y otras variables que afectan al producto final. 

· El costo total menor y no el costo inicial menor, debería ser el objetivo del acuerdo con el proveedor.

· El propósito principal es lograr el mejoramiento de la calidad de los bienes y servicios, al mismo tiempo que se reducen los costos.

5. -
Mejorar constantemente y para siempre el sistema de producción y servicio.


Esto con el fin de optimizar la calidad y la productividad y así reducir continuamente los costos. Anteriormente, se estableció que adoptar la filosofía de TQM (Total Quality Management)  requería hacer énfasis en cuatro áreas. Estas áreas son:

1. Institucionalizar un proceso de mejoramiento continuo.

2. Satisfacer y exceder las necesidades y expectativas de los clientes.

3. Eliminar el desperdicio y el reproceso.

4. Aprovechar las capacidades de todos los empleados de la organización.


Este principio  le recuerda a la gerencia la necesidad de un énfasis continuo en la primera área: mejoramiento de los procesos del sistema, al mismo tiempo que se involucra a todas las personas de la organización en la reducción del desperdicio y el reproceso, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.

6. -
Institucionalizar el Adiestramiento en el trabajo:


Deming piensa que el mayor desperdicio en Norteamérica es su fracaso en aprovechar las habilidades de las personas, ya que éstas constituyen el recurso más importante de las organizaciones. Para asegurar la competitividad en el cada vez más competitivo mundo del trabajo, el adiestramiento es esencial.

Primero, debe existir un compromiso hacia el adiestramiento y la educación, segundo, si la calidad va a constituir el centro de atracción, la gerencia no puede depender del adiestramiento riesgoso que unos empleados reciben de otros. Aunque es apropiado el aprendizaje que brinda la experiencia en el trabajo, éste debe ser estructurado cuando ocasiona cambios en el comportamiento.

7. -
Adoptar el Liderazgo: 


El objetivo de la supervisión debería ser ayudar a las personas, máquinas y mecanismos a realizar un mejor trabajo. La supervisión de la gerencia al igual que la supervisión de los trabajadores de producción es una necesidad imperiosa.


Un cambio radical en el estilo gerencial es esencial para implementar la nueva filosofía. En la organización tradicional, la estructura determina que el liderazgo se origine en la alta gerencia. En la organización transformada, la estructura se invierte y el rol principal de la gerencia es:

· Eliminar los obstáculos que impiden el rendimiento

· Ayudar a los empleados a actuar de la mejor forma posible

· Promover el liderazgo en la organización.

8. -
Eliminar el miedo.
Si los empleados temen ser culpados de las fallas del sistema, pueden ocultarlas por mucho tiempo, el miedo no les permitirá  trabajar eficientemente para la empresa. El miedo puede manifestarse de varias formas:

· Los empleados reportarán sólo lo que la gerencia desea escuchar. Los rumores acerca de los gerentes a quienes les disgusta escuchar reportes negativos, se esparcen rápidamente. Frecuentemente, algunos gerentes “matan al mensajero”. Como consecuencia los empleados pueden decidir no entregar cierto tipo de información.

· La calidad sufre porque los empleados creen que la gerencia sólo se 
preocupa por la cantidad de los clientes que atienden, el número de bienes producidos, el número de servicios prestados o la rapidez con la que dichos productos y servicios fueron elaborados.

· Se reprime la iniciativa porque los empleados piensan que es más seguro no hacer nada.

· Se inhibe la comunicación porque los empleados sienten que pueden ser etiquetados como problemáticos, quejumbrosos o descontentos

El miedo reduce la cantidad y calidad de la información que debe recibir la gerencia



9. -
Trabajar en equipo, degradar las delimitaciones interdepartamentales.


Las personas que trabajan en investigación, diseño, ventas y producción deben trabajar como un equipo para poder prevenir los problemas de producción presentes y futuros que puedan presentarse con el producto o servicio.

La optimización requiere la integración de las personas y los procesos, por ejemplo, comprender la interdependencia de los proveedores, clientes, sistemas y subsistemas. Los métodos para reducir estas barreras y promover el trabajo en equipo incluyen la creación de:

· Comités de trabajo.

· Equipos interdepartamentales.

· Equipos para la internalización de la nueva filosofía gerencial.

· Equipos para la implementación de los métodos estadísticos.

· La identificación de quien es el cliente y quien el proveedor.

10. - 
Eliminar los slogans, las exhortaciones y los lemas que exigen al personal la perfección y nuevos niveles de productividad.


Todo esto ocasiona relaciones adversas, ya que la mayor parte de las causas de baja calidad y productividad pertenecen al sistema y no a la fuerza laboral. Todos los empleados, en cualquier nivel, desean realizar su trabajo en la mejor forma posible. Quieren estar orgullosos de su trabajo, su organización y de ellos mismos. Los slogans, titulares,  otras exhortaciones no ayudan a las personas a ejecutar mejor su trabajo. La gerencia debería exigir a los empleados efectuar sólo los trabajos que están bajo su control.


Basado en diferentes estudios realizados,  Deming considera que el 94% de los problemas son problemas del sistema que requieren que la gerencia cambie el proceso. El 6% de los problemas pertenecen a causas especiales creadas por los empleados, una máquina, un cambio súbito en los métodos de trabajo o en el ambiente de trabajo.

11.
Eliminar la gerencia por objetivos y por números o que sólo considera objetivos numéricos. Sustituirlos por liderazgo.


El propósito de los estándares de trabajo es predecir la salida de productos y establecer un límite en los costos. El efecto de estos estándares desvía la atención del empleado hacia la cantidad en lugar de la calidad. Por esta razón, los estándares de trabajo, el porcentaje, las cuotas y el trabajo por piezas, son métodos  que se utilizan en sustitución del liderazgo para la calidad.

Todo lo que un empleado puede hacer es:

· Comparar la salida de productos con un número preestablecido.


· Ignorar la calidad por su interés en las cuotas.

Trabajar sólo para alcanzar las cuotas produce desperdicio. Las cuotas son auto limitantes por que una vez alcanzadas, son incrementadas por la gerencia. Cuando se logran los objetivos, el trabajo se detiene, aún cuando se puede hacer más.

· Ayudar a los trabajadores a ejecutar un trabajo de mayor calidad y perseguir el mejoramiento de la productividad en forma continua  .

· Comprender el trabajo de sus empleados.

· Conocer las capacidades del proceso y producir de acuerdo a ellas.

· Cuando se logre la estabilidad, es decir, que los procesos estén bajo control estadístico, los supervisores deben luchar continuamente para mejorar los procesos y el rendimiento.

12. Barreras Que Impiden El Orgullo Por El Trabajo

BARRERAS

· Adiestramiento inadecuado o inapropiado.

· Estándares inconsistentes

· No existe o es deficiente la documentación sobre métodos de trabajos y procedimientos operativos. Falta de dirección en el cargo.

· Focalización en la cantidad y no en la calidad.

· Equipamiento deficiente o en mal estado.

· Miedo en la empresa.

· Fallas de inspección y/o calibración de instrumentos.

RESULTADOS

· Adiestramiento solo orientado a Objetivos de Corto Plazo.- Los beneficios de un buen adiestramiento no se perciben.- Bajo rendimiento.- Ambigüedad en el cargo.-Sub - utilización del recurso humano.

· Actuación y desempeño inconsistente por parte del trabajador.- La calidad no es confiable.

· Mala comunicación.  - Capacidad reducida  para solucionar problemas.- Fallas para identificar y resolver los verdaderos problemas.- La creatividad y la innovación paralizan. 
· Resultados y productos inconsistentes.
13. -
Institucionalizar un vigoroso programa de educación y auto-mejoramiento.


La gerencia de calidad total es para todo el mundo, cada persona en la organización debe mejorar constantemente a través de la educación. La educación general es necesaria porque provee flexibilidad y una base de conocimiento. Esto permite que los empleados se adapten más fácilmente a los cambios y a que prevean las necesidades futuras.


Es difícil predecir las demandas futuras, debido al grado extraordinario de cambio tecnológico. Actualmente, nuestra base de  conocimiento se duplica cada cinco años. A continuación se presentan algunos ejemplos sobre cómo el cambio tecnológico afecta a la fuerza laboral. Dada la internacionalización de nuestro mercado, el trabajo de cada cual ha cambiado.

14.
Tomar medidas para la lograr la satisfacción.

Involucrar a todos en la empresa para trabajar en el logro de la transformación. La transformación es el trabajo de todos.


Emprender la acción  depende de la voluntad la gerencia para conducir y servir como modelo a todos los miembros de la organización. La gerencia debe desafiar la actuación pasada y, de hecho, estar descontenta con ella y posteriormente estar dispuesta a tomar las medidas necesarias para mejorarla. La gerencia debe hacer lo siguiente:


Ejemplificar el compromiso absoluto a través de demostrar su involucración, perseguir el mejoramiento de la calidad en una base constante.

· Proporcionar un plan específico que indique cómo los catorce principios serán incorporados a la filosofía operacional de la empresa

· Servir como modelo.

· Nunca estar satisfecho de la calidad de un producto, servicio o proceso.

El cícrulo de Deming.

El Ciclo PHCA básico se conoce comúnmente como el Círculo Deming. Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo consecutivamente:
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Planeación: establecer los planes. 

Hacer: llevar a cabo los planes.

Verificar: verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

Actuar:  para corregir los problemas encontrados, prever posibles problemas, mantener y mejorar.
Los Siete Pecados Mortales
1. -
Falta De Constancia En El Propósito.
El Problema:


La industria y el comercio usualmente confieren más importancia a los dividendos trimestrales que al mejoramiento continuo de los procesos, productos y servicios.

Los Efectos:

· Una organización que no define ni sigue su propósito, no tiene futuro comercial.

· Los esfuerzos son difusos por lo que la organización y su personal se orientan hacia diferentes direcciones.

· La falta de constancia en los propósitos ocasiona improductividad de los procesos y comportamientos, lo cual origina un incremento de los costos.

· La toma de decisiones es inconsistente. Si el propósito de la empresa no es definido a nivel de la alta gerencia, no puede esperarse que los que toman las decisiones actúen en forma coordinada.

· La gerencia y los empleados se sienten inseguros.

· Existe el riesgo de perder clientes al no existir un mejoramiento de los procesos, productos y servicios

Soluciones
· Enfatizar el continuo desarrollo de los procesos, productos y servicios.

· Definir y comunicar en forma clara la visión y la misión de la organización.

· Ejercer una continua supervisión para asegurarse de que la toma de decisiones esté relacionada con el propósito de la organización.

· Asumir un rol que sirva de modelo al resto de la organización.

2. -
Énfasis En Obtener Ganancias A Corto Plazo
El Problema:

Un problema frecuente que se suscita en la gerencia tradicional es la excesiva importancia que se le asigna a las ganancias a corto plazo, como por ejemplo, ganancias trimestrales en las ventas, bienes e inversiones.

Los Efectos:

El énfasis sobre las ganancias a corto plazo conduce a tomar decisiones que lucen convenientes para incrementar los beneficios inmediatos pero que resultan perjudiciales para mejorar la calidad, productividad y prosperidad a largo plazo en una organización. Citaremos algunos ejemplos a continuación:

· Puede existir una reducción de los recursos destinados a la investigación y desarrollo de productos, al adiestramiento y adquisición de equipos.






· Puede existir un despacho de productos incompletos, defectuosos o de baja calidad para satisfacer las metas de producción actuales.

Soluciones
· Efectuar inversiones a futuro que aseguren la competitividad de la empresa, tales como fondos para las investigaciones y el desarrollo, nuevos equipos, continuo adiestramiento y educación de los trabajadores.

· Debe existir un balance entre los Beneficios a Corto y Largo Plazo.

· Practicar el arte de lo posible: No perder la perspectiva entre los Deseos y la Realidad.

3. -
La Evaluación y Revisión Anual De Rendimiento, Méritos O Resultados.

El Problema:


Los problemas más graves que se presentan como consecuencia de los sistemas formales de evaluación por méritos son:

· Los gerentes tienden a criticar o culpar a los trabajadores por los problemas, en lugar de mejorar la capacidad del sistema.

· Los gerentes olvidan la responsabilidad que tienen sobre el mejoramiento continuo del trabajo de sus empleados.

· Los gerentes esperan por la evaluación anual, en lugar de aplicar el feedback adecuado en el “momento oportuno”.

· La evaluación puede ser arbitraria, subjetiva e injusta.

Los Efectos

· Promueve el rendimiento a corto plazo e inhibe la planificación a largo plazo.

· Promueve la rivalidad y adulación que perjudican el trabajo en equipo.

· Produce temor.

· Impide que se realicen los mejores esfuerzos.

· Fomenta la amargura, el desánimo, la apatía y la depresión entre los empleados.

· Fomenta el éxodo de los gerentes y del personal.

· Cuando los empleados, cuyos rendimientos están dentro de los límites de control estadístico, reciben ajustes salariales después de cada 
evaluación, se introduce una fuente adicional de variabilidad en el sistema.

· Mientras se espera por la evaluación anual, no se identifica ni se corrige problemas que pueden ser causas especiales. Esta situación puede durar el año completo, hasta que ocurre la evaluación.

Soluciones

Una adecuada comprensión del rol del liderazgo puede ayudar a eliminar la necesidad de la evaluación anual de rendimiento. Esto es posible porque un verdadero líder:

· Comprende las responsabilidades, los principios y los métodos.

· Es más cuidadoso para seleccionar y despedir personal.

· Es un mejor colega, consejero, líder y compañero.

4. -
Rotación Gerencial

El Problema

La constancia del propósito se pierde si los gerentes, tratando de alcanzar sus objetivos personales, ingresan o egresan de las empresas.

Los Efectos

· La rotación gerencial desestabiliza las organizaciones.

· Los resultados a corto plazo son más importantes que a largo plazo.

· La desestabilización se manifiesta en el cambio de los programas, las directrices y el personal.

· Los empleados restringen su ritmo de trabajo y creatividad mientras esperan las decisiones de la nueva gerencia.

· Generalmente,  desaparece el equipo de trabajo.

· La rotación general entre los trabajadores es casi tan problemática como la gerencial.

Soluciones
· Siendo consistente.

· Concentrando sus esfuerzos en objetivos a largo plazo

· Proporcionando oportunidades para el continuo desarrollo de la gerencia y el personal.

5. -
Dirigir La Empresa Sólo Basándose En Cifras Visibles (Contar El Dinero).

El Problema:

La gerencia basa sus decisiones sólo en cifras tangibles y resultados financieros, pasando por alto otras cifras intangibles, que a menudo desconoce, y que el Dr. Deming llama “el efecto multiplicador de un cliente feliz y/o un cliente infeliz”.

Los Efectos.


Cuando la gerencia analiza documentos como presupuestos, reportes financieros, reportes de accionistas, sin considerar los costos escondidos, los resultados pueden ser los siguientes:

· Se pierden los clientes debido a baja calidad, productos poco confiables, 
fallas en las entregas, maltrato al cliente y arrogancia gerencial.

· Los trabajadores se sienten frustrados.

· Se suscitan rivalidades interdepartamentales.

· La palabra dada no se cumple

· La lealtad hacia la organización se pierde.

Soluciones


Se debe analizar y actuar previendo lo desconocido y por conocerse para incrementar su concientización y comprensión de los costos escondidos.








6. -
Gastos Médicos Excesivos
El Problema:
Estados Unidos es el país desarrollado que más invierte en servicios médico - asistenciales en relación con su economía.

El Efecto:

Algunos de los defectos de este pecado se reflejan mejor en los siguientes hechos:

· Desde 1964, los costos por beneficios del sector salud se han incrementado entre un 90% y un 96%. 

· El Departamento Norteamericano de censos reportó en 1990 que aproximadamente 31.5 millones de norteamericanos, es decir, una de cada ocho personas, no estaba cubierta por seguros médicos. El grupo más desprotegido contemplaba las personas entre 16 y 24 años de edad, que representaba el 22% de desprotegidos.

· De acuerdo a investigaciones realizadas por la Comisión Bipartita Norteamericana de Servicios Médicos Extensivos, además de aquellos individuos que no están protegidos, existen aproximadamente 20 millones que no están cubiertos adecuadamente.

Soluciones


Para ayudar a eliminar esta enfermedad, la gerencia debe hacer énfasis en lo siguiente:

· Programas preventivos para el cuidado de la salud.

· Programas de Seguridad eficientes y efectivos.

· Mejor gerencia de los programas y gastos destinados a la salud.

· Costos escondidos por enfermedades de los empleados, ausentismo, disminución de la productividad, empleados descontentos, movilidad de personal, etc.

7. -
Costos Excesivos De Litigios Legales.

El Problema

La sociedad norteamericana es una sociedad litigante, por lo que tiende a invertir grandes cantidades de tiempo, personas y dinero en procesos judiciales.



Los Efectos:

Los ingresos que podrían ser utilizados para mejorar la posición competitiva de la organización, se están, por el contrario, invirtiendo en gastos legales

Soluciones
Se deben eliminar aquellas condiciones que contribuyen con la inseguridad del lugar de trabajo. 

· CONCLUSIONES
La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realización de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, pero el uso de cada una depende del área en que se esté  trabajando.

 
Anteriormente se creía que la calidad era demasiada costosa y por eso influía en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. Se ha discutido mucho la definición de calidad, pero los pensadores que mas han sobresalido entre ellos E. Deming la califican de una marea positiva y relevante dentro de las organizaciones empresariales.

Recordemos que Deming  conceptualizaba la calidad de la siguiente manera:  “Es un sistema de mejoramiento de la producción que nos ayudará a alcanzar las metas propuestas, a reducir costos y por consiguiente incrementar la productividad empresarial.”

Grandes fueron los pensamientos que Deming tuvo, así como su clasificación de procesos de mejora continua que llamo los”14 puntos de Edward Deming”, en los cuales nos muestra estratégicamente las formas que se deben de seguir para obtener un resultado altamente aceptable por el consumidor. 

Recordemos que Deming es el representante de la escuela de gerencia de calidad más conocido. Deming, logró aceptación de sus ideas de calidad en el Japón, en donde actualmente existe el premio Deming anual, que se concede por progresos obtenidos  en el campo de la precisión y confiabilidad del producto. Todo lo que sabemos hoy día sobre como incorporar a cada empleado en una búsqueda continua de calidad, servicio, control de costos y mejoramiento incesante de los procesos en los cuales trabajan  es gracias a él.
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