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INTRODUCCIÓN

El estudio de la Calidad es actualmente un imperativo para cualquiera persona. Todos los días leemos algo relacionado directa o indirectamente con hechos acerca de la Calidad. Para nosotros como estudiantes de mercadotecnia, el estudio de la Calidad y de los grandes gurús de la Calidad adquiere mayor importancia precisamente por su “espíritu”, por su apertura a las corrientes de pensamiento relacionadas con la cultura de la Calidad.

Este  trabajo tiene como objetivo fundamental lograr que el estudiante conozca a uno de los grandes gurús acerca de la Calidad como lo es Philip B. Crosby, ha surgido en el mundo de la administración como uno de los pensadores más grandiosos de este siglo. También fue autor de varios libros populares. 

La idea de una biografía es llegar a conocer a la persona y no necesariamente los sucesos que intervinieron en su vida, pues no sabemos cómo se originaron muchos sucesos. Es por ello que se diseño un plan para poner la vida de Crosby en orden de sus primeros recuerdos y en seguir los acontecimientos y las ideas.

Aquí están algunos de los valiosos instrumentos que este trabajo pone a disposición para mejorar la calidad de los productos y servicios:

Proceso de mejoramiento de la Calidad, un procedimiento comprobado de 14 pasos que puede cambiar las circunstancias de algún negocio. 

Al igual que podemos encontrar por que a causa del deterioro de la calidad de una empresa puede dañar la reputación de esta y como pueden prevenirse este tipo de problemas  mediante el manejo adecuado de la operación del control de calidad.

En esta biografía, Crosby, a quien se le acredita como la mayor influencia en la revolución de calidad en las empresas, comparte las ideas y la visión que ha compilado durante el curso de cuarenta años de trayectoria profesional memorable. 

Si el presente texto logra despertar el interés en los estudiantes, habrá cumplido su cometido.    Asimismo, es necesario mencionar que en la calidad, existen varios puntos de vista para abordar los problemas o hechos, por lo que nosotros como estudiantes tenemos absoluta libertad para adoptar el que consideremos mas adecuado, teniendo en cuenta que en la calidad se debe ser objetivo y olvidar la parcialidad.

               

1. PHILIP B. CROSBY.
“La exhortación a lograr cero defectos”


Philip Crosby  nació en Wheeling, Virginia; el 18 de Junio de 1926, es conocido como uno de los principales gurú de la calidad a nivel internacional. Ha publicado trece libros, que se han convertido en bestsellers; un ejemplo de esto fue su primer libro de negocios, “Quality is Free” o “Calidad no cuesta”; acreditado como punta de lanza de la revolución de la calidad en los Estados Unidos y Europa.

Los  inicios de éste dentro del contexto de calidad se desarrollo en  la Segunda Guerra Mundial y Corea, en una escuela médica en 1952.

Él emprendió su carrera en una planta de fabricación, en donde decidió que su meta sería enseñar administración en la cual previniendo problemas sería más provechoso que ser, bueno solucionarlos. Al pasar los años, Philip se convirtió en encargado de calida para Martin – Marieta, en donde menciona que, la calidad es gratis, defendiéndola así como “conformancia a los requerimientos” e indicando que el 100% de la conformancia es igual a cero defectos; proporcionando además, la importancia del papel que desempeñan los ejecutivos para que las empresas sean exitosas en todos los ámbitos.

Ya en 1979 fundó Philip Crosby Associates,  a la cual convirtió en una organización de 300 empleados alrededor del mundo en un lapso de diez años, con una ganancia de $80 millones de dólares; puesto que él  enseño a la gerencia cómo establecer una cultura preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la primera, ya que él cita que “Calidad total es el cumplimientos de los requerimientos, donde el sistema es la prevención, es estándar y la medida es el precio del incumplimiento”. Lamentablemente para esta compañía en 1991 Crosby se retira de ésta, para fundar una nueva empresa bajo el nombre de Career IV. Inc., esta nueva firma  proporciona conferencias y seminarios dirigidos a ayudar el desarrollo de los actuales y futuros ejecutivos; además de que en 1997 compró los activos de su anterior compañía, para así  poder establecer Philip Crosby Associates II Inc., la cuál maneja a clientes que van desde conglomerados multinacionales hasta las pequeñas compañías de manufactura y servicio, asistiéndolas con la puesta en práctica de su proceso de mejora de calidad. Además creó  el Colegio de la Calidad, el cual funciona actualmente en 20 países alrededor del mundo.

Philip Crosby vivió en Winter Park, Florida, con su esposa Peggy. Pasaba los veranos en su otra casa en Highlands, Carolina del Norte. A principios de 1998 publicó su libro- "Quality and Me" (su autobiografía) y posteriormente " The Reliable Organization" a finales de 1999.Philip Crosby Falleció en agosto del 2001.
2. ABSOLUTOS DE CALIDAD DE CROSBY.
Para Philip Crosby la calidad se rigen por cuatro principios que son los siguientes:

· Primer principio absoluto: en donde la calidad se define como el cumplimiento de los requisitos. En este punto básicamente se trata de mejorar la calidad, eliminando los problemas que puedan surgir de manera simultánea; aquí se maneja la frase  “las cosas se deben hacer bien desde la primera vez”.

· Segundo principio absoluto: en este se maneja que el sistema de la calidad es la prevención, no la verificación”.

· Tercer principio absoluto: Aquí se trata que la producción se debe realizar bajo cero defectos.es una norma de desempeño. Es el estándar del artesano, independientemente de su responsabilidad…. El tema central de éste es que hacerlo bien desde la primera vez, lo que significa concentrarse en evitar defectos, más que simple complementarlos y corregirlos.
Las personas están condicionadas a creer que el error es inevitable; por lo tanto, no solamente lo aceptan, sino que están esperándolo. No nos molesta cometer unos cuantos errores en nuestro trabajo… es de humanos errar. Todos tenemos nuestros propios estándares en nuestra vida empresarial o académica, nuestros propios puntos en cuales los errores empiezan a incomodarnos. 

No mantenemos estos estándares, sin embargo, cuando se trata de nuestra vida personal. De hacerlo deberíamos esperar que se nos engañara de vez en vez  cuando cobramos nuestro sueldo, deberíamos esperar que las enfermedades del hospital dejaran caer un porcentaje constante de recién nacidos… nosotros como individuos no toleramos estas cosas. Trabajamos un estándar dual: uno para nosotros mismos y otro para nuestro trabajo. 

La mayor parte del error humano está causado por falta de atención y no por falta de conocimientos. Se crea la falta de atención cuando suponemos que el error es inevitable. Si pensamos en esto con cuidado, y nos comprometemos nosotros mismos hacer un esfuerzo consciente constante en hacer nuestro trabajo correctamente desde la primera vez, habremos dado un paso gigantesco hacia la eliminación del desperdicio por re trabajo, desecho y reparación que incrementan los costos y reducen las oportunidades individuales.  

· Cuarto principio absoluto: La Medida de la Calidad es el Precio del Incumplimiento. El costo de la calidad se divide en dos áreas: el precio del incumplimiento (PI) y el precio del cumplimiento (PC). El precio del incumplimiento de los requisitos lo constituyen todos los gastos realizados en hacer las cosas mal. El precio del cumplimiento con los requisitos es lo que hay que gastar para que las cosas resulten bien.

Además este autor sostiene que  todo programa para la mejorar de la calidad en cualquier empresa debe contar con los siguientes fundamentos:

· Participación de la dirección: La dirección tienen que comprometerse y tomar acciones cuando se trata de calidad.
· Administración profesional de la dirección: En un principio, no era posible encontrar a muchas de las personas encargadas de la calidad en las unidades, porque estaban escondidas dentro de las operaciones técnicas o de producción, si es acaso existían.

· Programas originales: Orientados en su mayor parte hacia el producto final. Para superar esto, se elaboran numerosos programas, los cuales incluían actividades prácticas susceptibles de ser implantados a nivel unidad. El fundamento de todos los programas es un proceso de mejoramiento de calidad a través de prevención de defectos. 

· Reconocimiento: Reconocimiento a aquellas personas que ofrecieron un apoyo destacado al programa de calidad por un periodo de cinco años o que alcanzaron un logro sensacional, especifico y único.


3. LOS 14 PUNTOS DE PHILIP B. CROSBY.
Otro factor importante para la calidad son los catorces pasos que  desarrollo Crosby para la planeación, implantación y operación para que un programa de mejoramiento de calidad sea exitoso y son los siguientes:

1. Compromiso de la Dirección: Aclarar la posición de la Dirección respecto a la calidad.

2. Equipo para el Mejoramiento de la Calidad: Administrar el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad.

3. Medición: Proporcionar una gráfica de los incumplimientos presentes y potenciales de forma tal que permita la evaluación objetiva y la acción correctiva.

4. Costo de la Calidad: Definir los elementos del Costo de la Calidad ( CDC ) y explicar su uso como herramienta de la Dirección.

5. Crear conciencia sobre la Calidad: Proporcionar un método para elevar en todos los empleados su interés personal en el cumplimiento de los requisitos de productos o servicios y en la reputación en calidad de la compañía.

6. Acción Correctiva: Proporcionar un método sistemático a fin de resolver para siempre los problemas identificados a través de otros pasos.

7. Planificación de Cero Defectos: Estudiar las diversas actividades que deben realizarse como preparación para la presentación formal del Día de Cero Defectos ( Día del Compromiso de la Calidad ).

8. Educación: Proporcionar la capacitación necesaria a todos los empleados para desempeñar en forma activa su papel el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad.

9. Celebración del Día Cero Defectos: Crear un evento que permita a cada individuo darse cuenta, a través de la experiencia personal, de que ha ocurrido un cambio.

10. Fijar Metas: Convertir las promesas y los compromisos en acciones, alentando a las personas a fijar metas de mejoramiento para ellas mismas y para los grupos de trabajo a los que pertenecen.

11. Eliminación de Causas de Error: Proporcionar a cada individuo un método para comunicar a la Dirección las situaciones que le impiden mejorar.

12. Reconocimiento: Apreciar a quienes participan.

13. Consejos de Calidad: Reunir a la gente adecuada para intercambiar información sobre la administración de la calidad, en forma regular.

14. Repetir todo el Proceso: Asegurarse de que el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad nunca termine.
4. CINCO ÁREAS DENTRO DEL ASPECTO DE CALIDAD.
Además de los factores mencionados con anterioridad es necesario que tengamos presentes las cinco áreas de debemos de manejar dentro del aspecto de calidad:

1.- Existe la implantación, que enseña a las empresas a hacer las cosas por sí misma.
2.- Esta la actitud, que es solo cambian cuando se cambia la cultura o el entorno laboral de una empresa, no antes.

3.- La dirección general de la empresa, alguien debe de sentarse con su director y hablar con él, acerca de su desempeño para poder alcanzar la calidad.

4.-  Es el bienestar, las compañías no tienen por que pasar por los problemas y las enfermedades que padecen, es mejor hablar y pensar en todo desde un punto de vista corporativo. 

5.- La audiencia ocular, el ejemplo que dan los directivos es mucho más importante que cualquier otra cosa.

5. LA VACUNA DE CROSBY.
En el estilo Crosby, "la Vacuna que lleva el mismo nombre de este gurú" representa una especie de medicina para la dirección  para prevenir la calidad mala, puesto que estos postulados cubren las exigencias de Dirección de Calidad Total.
  Integridad

1. - El director general esta empeñado en que todo cliente debe recibir lo que se le haya  prometido.

2. - El inspector de operaciones debe de pensar que la calidad  corresponde en primer lugar entre sus iguales, que son la programación y sus costos.

3. - El conjunto de los empleados reconocerá  su compromiso individual con la integridad de los recursos, es lo que da solidez a la empresa.

· Sistemas

1. - La función de la administración de la calidad está orientada a medir el cumplimiento con los requisitos.

· Comunicaciones

1. - Se proporciona de manera constante a todo el personal, informaciones sobre el proceso para el mejoramiento de la calidad.

2. - Cada persona de la compañía podrá, identificar con rapidez y comunicar los errores, los despilfarros o cualquier otra preocupación, a la alta dirección.

3. - El primer punto de la agenda es el análisis objetivo de la calidad.

· Operaciones

1. - A los proveedores se les educa y respalda para que entreguen servicios y productos confiables y en el plazo conveniente.

2. - La capacitación es una actividad de rutina en todas las áreas integran, en los nuevos procesos o procedimientos.

· Políticas

La función de la calidad se encuentra al mismo nivel jerárquico que aquellas funciones que están sometidas a medición y posee plena libertad de acción.

Ya para finalizar, es necesario que conozcamos algunos términos importantes que maneja este gúru con sus respectivas clasificaciones, las cuales serán mencionadas a continuación:

Las seis c de Crosby:

· Comprensión.

· Competencia.

· Compromiso.

· Corrección.

· Continuidad.
Las tres T de Crosby:

· Tiempo.

· Talento.

· Tesoro.
6. LOS CINCO PASOS PARA ELIMINAR EL INCUMPLIMIENTO.
Los cinco pasos para eliminar el incumplimiento son: 

1.-Definir la situación:    
Describir claramente el problema:

· Concentrarse en los datos y no en la causa.

· Especificar el incumplimiento sin buscar culpables.

·  Calcular el tamaño en cantidades.
Planificar para la solución. 

· Recursos Humanos.

· Criterios de Resolución.

· Fechas de resolución.

2.- Remediar temporalmente:
Paso interino para continuar.

· Re-trabajar o reparar.

· Deshacerse de y reemplazar.
· Parchar el proceso.

Gasto innecesario. 

No una solución permanente.

3.- Identificar la raíz del problema:

Técnicas.

Revisión de requisitos. 

· Patrones de similitud.

· Posibilidad de error.

· Diagrama de causa y efecto.

· Análisis de Pareto.

4.- Tomar acción correctiva.
5.- Evaluar y dar seguimiento:

No olvidemos que el principal mensaje que Philip Crosby nos quiso dejar con todo su trabajo se resume en que: “Realizaremos trabajo libre de defectos para nuestros clientes y asociados. Entenderemos plenamente los requisitos de nuestros trabajos y los sistemas que nos apoyan. En todo momento nos ceñiremos a esos requisitos.”


CONCLUSIÓN

Con el desarrollo de este trabajo pudimos adquirir una visión mucho más amplia acerca de la calidad, sus aplicaciones y lo más importante del trabajo en equipo y partir de ahí para arribar algunas conclusiones, las que están basadas en los resultados obtenidos y que continuación detallaremos. 

A lo largo de más de 50 años Philip Crosby ha aportado  diferentes herramientas y conceptos que han hecho a la calidad más accesible a las personas y a las organizaciones. Pudimos observar que los métodos que este realizo hoy son parte de las operaciones cotidianas de miles de empresas.

Gracias a las herramientas y a los conceptos que ha realizado han mejorado los procesos de trabajo, diseño de procesos nuevos y cambios de cultura en las organizaciones. A lo que se refiere es de gracias a los términos implantados el sistema de gestión de la calidad que opera en una empresa que permite asegurar que las cosas se hagan como se planearon y no va a existir a lo que el le llama “zero defects (cero defectos)”.

Existen diferentes formas de pensar y de visualizar a lo que se refiere la calidad, pero para Philip Crosby define a la calidad, como cumplir con los requisitos y no como “excelencia”.

En un sistema para la calidad, se tiene que lograr la calidad envasé a la prevención y no a la evaluación, ya que como consecuencia tendría a lo que es la estandarización de la realización  y este debe contar que no debe haber cero defectos, no “así esta bastante bien”.  Y a partir de que haya cero defectos la medición de la calidad es el precio del incumplimiento, no los índices. 

.Aunque existen medios estadísticos efectivos para definir, medir y aumentar la calidad, la calidad empieza realmente con la gente, no con las cosas. Y no sólo con algunas personas, sino con cualquiera que esté involucrado en la producción y comercio de bienes y servicios. 

Llegamos a la conclusión que la calidad no sólo no cuesta, sino que es una abundante fuente de utilidades; puesto que hacer las cosas a la primera, nos da como resultado un ahorro de los recursos con lo que se cuenta la empresa, los cuales se pueden invertir en diversos aspectos de la empresa para brindarle vitalidad a ésta.  
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