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	Programa de 
Introducción a la Calidad Total

	Objetivo general
Incorporar a los estudiantes en el tema de la calidad total, partiendo de su historia, antecedentes y principales promotores a nivel mundial, de tal manera que estén en condiciones de aplicar los fundamentos básicos a todos los niveles de la realidad desde el personal hasta el ambiental.
Objetivos específicos:
1. Conocer la evolución de la calidad y su gestión.
2. Proporcionar la filosofía, las políticas y técnicas para la formulacion e implementación de una estrategia de la calidad total.
3. Analizar la importancia de los recursos humanos y de la alta dirección para desarrollar y mantener una cultura organizacional que estimule la implantación de la estrategia de la calidad total. 
Unidad I. Cultura de la calidad y sus principales autores
Objetivo específico: 
Proporcionar a los participantes la evolución de la calidad y su gestión, asimismo identificarán a los principales autores generadores de la corriente de calidad, su relación con la Norma ISO 9000:2000 y encontrarán las aplicaciones y beneficios en sus áreas de trabajo.
1.1. Definición de calidad, su evolución y desarrollo histórico de los Sistemas de Gestión de Calidad
1.2. Los grandes maestros de la Calidad
1.2.1. Introducción
1.2.2. Edwards Deming
1.2.3. Joseph M. Juran
1.2.4. Armand V. Feigenbaum
1.2.5. Phillip B. Crosby
1.2.6. Kaoru Ishikawa
1.2.7. Genichi Taguchi
1.2.8. Shingeo Shingo
1.2.9. Jan Carzon 
Unidad II. Componentes de la Calidad Total Deming
Objetivo específico:
Analizar la importancia de los recursos humanos y de la alta dirección para desarrollar y mantener una cultura organizacional que estimule la implantación de la estrategia de calidad total
2.1. Introducción 
· La filosofía de la calidad total 

· Mapa de implementación de la filosofía de la calidad total 

· El espiral de mejoramiento incesante de la filosofía de la calidad total 

· Como vencer las dificultades que surgen al tratar de implementar la Filosofía de calidad total 

· Características sobre la conducta humana implícitas en la filosofía de la Calidad total 

· El triángulo de la influencia 

2.2. El ambiente de trabajo positivo
· Las cinco etapas de la filosofía de Deming: Etapa No. 1.- Crear un ambiente de trabajo positivo 

· Las seis acciones gerenciales 

· Consideraciones preliminares a la ejecución de las seis acciones gerencial 

· Barreras que se imponen a la ejecución de las seis acciones gerenciales 

· Las seis acciones gerenciales 

2.3. El enfoque de procesos
· Las cinco etapas de la filosofía de Deming: Etapa 2.- Definir el proceso 

· Los objetivos técnicos se implementan en dos formas 

· Proceso: Insumo-Transformación-Resultado 

· Método tradicional para lograr la calidad 

· El método de Deming para lograr la calidad 

· Símbolos para identificar las actividades en un diagrama de flujo de procesos 

2.4. El proceso extenso
2.5. Características de Calidad medibles
· Las cinco etapas de la filosofía de Deming: Etapa 3.- Identificar las características del proceso 

· Técnica de análisis de objetivos 

· Objetivos 

· Análisis de objetivos. Fase I y II 

· Repaso de los conceptos incluidos en el análisis de objetivos 

Evaluación
Los criterios de evaluación de esta experiencia educativa, se dirigen fundamentalmente a la adquisición de conceptos básicos y habilidades que le permitan al participante el correcto uso de la metodología estadística.
Criterios cuantitativos
Evaluación de actividades
50 %
Particpación en equipo
20 %
Trabajo individual
30 %


	 

M.A. Francisco Espinosa Mejía
Instructor

E-mail: materfem_1@hotmail.com


[image: image8.png]


[image: image9.png]


Base de Datos

Federalismo Fiscal

Deuda Pública

Desarrollo Regional 

y Competitividad

Prospectiva

Análisis

Actualidades

Secciones Especiales

Actualidades

Opinión Invitada

Reportajes

Estatales

Nacionales

aregional opina

	[image: image10.png]





	[image: image12.png]



	


	[image: image13.wmf]

	 

	[image: image14.wmf]

	 

	 

 

 

 

 

 

 

 

  


	 

	Micrositios


	[image: image15.png]




	[image: image16.png]


[image: image17.jpg]



[image: image18.wmf]

Seleccione:



	Principio del formulario

[image: image19.wmf]

login



 HTMLCONTROL Forms.HTML:Hidden.1 [image: image20.wmf]

0


 Nombre [image: image21.wmf]


 Contraseña [image: image22.wmf]


[image: image23.wmf]Entrar


Final del formulario


	[image: image24.png]


[image: image25.png]



[image: image26.wmf]
[image: image27.wmf]
[image: image28.wmf]
[image: image29.wmf]
[image: image30.wmf]
[image: image31.wmf]

	

	

	
	Expertos / Luis Miguel Martínez Anzures 

[image: image32.png]



[image: image33.png]



[image: image34.png]



 
[image: image35.png]


Calidad en la gestión pública: la visión japonesa 
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En la década de los cuarenta se registra un segundo enfrentamiento bélico de importancia mundial, la “Segunda Guerra Mundial, en donde las fábricas no se dan abasto por lo que se aceleran los procesos de producción y como resultado los procesos de supervisión y calidad resultan un obstáculo, es cuando la aplicación del control estadístico en la producción”1 adquiere importancia.

Es para 1945 con la publicación de un artículo titulado “La calidad como gestión”, en donde el autor describe la aplicación del concepto de calidad en diferentes áreas de la empresa General Electric, se da paso a la creación del libro Total Quality Control por lo que el autor de nombre Feingenbaum, es considerado desde entonces como uno de los pioneros y clásicos del tema junto a E. Deming, quien siendo discípulo de Shewhart presentó una conferencia destacando la aplicación de métodos estadísticos en el control de calidad en 1950, después de haber participado en un estudio realizado al Japón por parte de los E.U. dos años antes”2, la publicación del libro de Feigenbaum tuvo en realidad auge en el Japón gracias también a las visitas realizadas a dicho país por Juran y Deming, dando frutos los conceptos de Calidad Total con el nombre de Company Wide Quality Control (CWQC), que significaría un control de calidad a todo lo largo y ancho de la compañía. 

Cabe señalar que no es sino hasta la década de los setenta y debido a la aplicación que hace Japón de dichos conceptos, que su exitosa presencia en E. U., es decir, se hacía evidente la deficiente competitividad que se presentaba en relación con Japón. Es desde entonces que de todos los países del mundo acuden a Japón a conocer y aprender que es lo que se está haciendo para lograr semejante éxito, entre algunos comentarios, encontramos que los alemanes decían: “nos enteramos que los japoneses nos están tomando la delantera cuando empezamos a ver circulando en las carreteras alemanas más autos japoneses que alemanes. E. U. es uno de los más sorprendidos por los logros obtenidos por los japoneses” ”3. 

Al respecto los japoneses afirmaban: 

“Aplicando la técnica de control de calidad es como hemos logrado venderles cámaras a Alemania, relojes a Suiza, carros a Detroit y guitarras a Paracho”4. 

Rápidamente en el mundo se comenzaron a aplicar los sistemas de calidad total, sin embargo y por obvias razones, cada quien fue ajustándolo a sus propias necesidades y conforme a sus posibilidades y entorno, es decir, se crearon modelos que variaban conforme a las características y especificaciones donde podrían ser aplicadas. En el caso mexicano la aplicación de calidad total requirió, como en cualquier otra parte, de retomar los lineamientos generales y complementarlo con ideas propias y de aplicación, creando en la década de los 80’s. el modelo de Administración por Calidad”5. 

Podemos entonces identificar diferentes hechos o circunstancias que permiten determinar o nos dan una idea de la evolución del concepto de calidad, sin embargo cabe mencionar que éstos se han transformado en forma paralela al desarrollo y evolución de las prácticas gerenciales a través de diferentes enfoques, “desde el tayloriano hasta los procesos de planeación estratégica, que llevan en su mismo diseño y en diferentes etapas, la búsqueda de la calidad y perfeccionamiento de los bienes y servicios que se pretende producir”6. 

Para una mayor profundización sobre el tema que hemos venido desarrollando debemos puntualizar en la aportación de cada uno de los diferentes autores o tratadistas a los que se hace referencia, comenzando entonces con Armand V. Feigenbaum, quien es considerado como el pionero del movimiento hacia la calidad y la productividad, ya que como se mencionó antes, con la publicación de su libro Total Quality Control introduce, por primera vez, los conceptos que son base para el desarrollo de todo el modelo de “Calidad Total”. En su libro define al control de la calidad total como: 

“Un conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organización para la integración del desarrollo, del mantenimiento y de la superación de la calidad de un producto, con el fin de hacer posibles fabricación y servicio, a satisfacción completa del consumidor y al nivel más económico”7. 

Cuando Feigenbaum se refiere a calidad total hace referencia a la importancia de que cada uno de los diferentes miembros dentro de las organizaciones realicen bien su trabajo sin importar cuan insignificante pudiera parecer, ya que de no ser así, el proceso y el resultado final serán afectados. Otro punto en el que Feigenbaum hace énfasis es en la completa satisfacción del consumidor, es decir, la calidad total deberá verse reflejada en la satisfacción del cliente, ya que se podría dar el caso de producir algo que no sea necesario o de completa satisfacción para aquel que lo vaya a consumir. Finalmente el autor enfatiza en la importancia de producir al nivel más económico, para lo cual es necesario hacerlo bien y en las mejores condiciones desde la primera vez, ya que esto mejorará los tiempos de producción y los costos con los que se trabaja, debido a que se evitarán desperdicios o repeticiones innecesarias por falta de calidad. Con el tiempo, el desarrollo teórico y propuestas introducidas por Feigenbaum, han sido retomadas por diferentes autores que han profundizado en el tema y lo han tratado con un lenguaje más sencillo. 

Otro de los grandes tratadistas es el Dr. Edward W. Deming, su principal aportación fue el control estadístico en el proceso, resumiéndolo en la siguiente frase: “quien no recuerda su pasado está condenado a repetir sus errores, sólo con la estadística podemos tomar las mejores decisiones, tomando datos, ordenándolos, analizándolos e interpretándolos de manera sencilla pero consistente”8. 

En donde el autor define la calidad total como: “el cumplimiento satisfactorio a las necesidades del consumidor, ajustando el producto al usuario”9. 

Por lo tanto se deberán considerar y realizar los siguientes pasos: 

• Identificar a tu cliente 

• Acordar con él sus requisitos 

• Convertir estos requisitos en tus especificaciones 

• Capacitarte para poder cumplirlos 

• Equiparte con lo adecuado para cumplirlos 

• Cumplirlos 

Deming es considerado en Japón como el padre de la calidad total, y en este lugar se ha instituido un premio anual de calidad con su nombre, que es otorgado a la empresa o persona que más ha destacado en el campo de la calidad, su libro más reconocido es el de Calidad, Productividad y Competitividad, en donde están contenidas las principales ideas y conceptos que ha desarrollado. 

El siguiente tratadista de importancia es el Dr. Joseph Juran, quien ha escrito innumerables manuales sobre el control de calidad, dicho autor hace énfasis en la mejora continua a través de la creación de grupos de trabajo en toda la organización, en donde éstos deberán capacitarse y aprender una metodología que les permita ir abordando cada uno de los problemas o proyectos y mejorarlos continuamente. Juran define calidad como: “todas las actividades a través de las cuales alcanzamos el cumplimiento de uso, no importando dónde se desarrollen”10. 

Es ésta otra forma de hacer énfasis en lo que Feigenbaum y Deming denominan satisfacción del consumidor. En su libro titulado “Juran y la planificación para la calidad” sugiere una metodología para la planificación de la calidad, que básicamente consiste en el desarrollo de los seis pasos mencionados por el Dr. Deming. 

Kaoru Ishikawa fue uno de los hombres que más aportaron a la calidad en el Japón, sus aportaciones las podemos resumir en dos líneas: 

• “La creación de los círculos de calidad…” 

• La demostración al mundo que sí se pueden hacer bien las cosas desde la primera vez, que un proceso de calidad total nos conduce a la excelencia, que esto es cosa de hombres convencidos y motivados a hacer cosas mejores y a hacer mejor las cosas”11. 

Él define la calidad total de la siguiente forma: 

“El control de la administración misma, en el que todo individuo en cada división debe estudiar, practicar y participar, incluyendo los proveedores, subcontratistas y filiales”12. 

Debemos tener en claro que para Ishikawa el control significa mantener un evento dentro deciertos parámetros preestablecidos, también hace referencia a uno de los mismos puntos que mencionan los autores antes mencionados, es decir la importancia de incluir y considerar a todos los individuos que componen a la organización. 

Entre sus libros más destacados encontramos: Guía de control de calidad, ¿Qué es el control total de calidad?. En el caso de Philip B. Crosby su principal aportación es haber interpretado a los grandes tratadistas e ideólogos de calidad total como los antes mencionados y el haber traducido sus conceptos e ideas en palabras sencillas, es decir, en un lenguaje accesible para todos, y es el autor que más ha escrito y publicado sobre temas tales como: La calidad es gratis, Las organizaciones eternamente exitosas, Hablemos de calidad, etc. El concepto de calidad lo desarrolla en cuatro fundamentos13: 

• Definición (cumplimiento de requisitos). 

• Sistema (prevención). 

• Estándar de comportamiento (cero desviaciones). 

• Medición (costos de calidad). 

El concepto de calidad en la gestión pública 

Definiciones Básicas sobre Calidad Total 

* La información contenida en este texto es responsabilidad única del autor. 

Notas: 

1 El control estadístico consistirá en la toma de una sola muestra o partida para determinar la calidad de todo el lote. Véase Sosa Pulido, Demetrio, Calidad Total Calidad Total Calidad Total Calidad Total Calidad Total, México, Limusa, 1995. 

2 Acle, op. cit., p. 40. 

3 Sosa Pulido, op. cit., p. 23. 

4 Ibid, p. 43. 

5 Para profundizar en el tema véase Sosa Pulido, op. cit., capítulo 3 

6 Acle, op. cit., p. 40 

7 Sosa, op. cit., p. 15 

8 Ibid, p. 16. 

9Sosa, op. cit., p. 

10Ibid, p. 18. 

11 Ibid, p.18. 

12 Ibid, p.19. 

13 Ibid, p.19.
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Ultimos análisis 
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Las Finanzas Públicas del Gobierno del Distrito Federal 2000-2004: Los ingresos 

02 de Agosto del 05 
Recaudación Federal Participable: estimaciones para 2005 y 2006 

01 de Agosto del 05 
Especialización de las zonas metropolitanas de México. 

29 de Julio del 05 
Competitividad sistémica y desarrollo regional en México, 1970-2003 

28 de Julio del 05 
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Lo más actual 
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Multarán a Pemex por 10 mdp tras accidentes en Veracruz 

03 de Agosto del 05 
Debe adecuarse la Ley de Información Pública de Tlaxcala 

03 de Agosto del 05 
Destinan 600 mdp en pavimentación en Baja California 

03 de Agosto del 05 
Continúa análisis de cuenta pública 2003 de Jalisco 

03 de Agosto del 05 
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