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W. EDWARDS DEMING (1900-1993)
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William Edwards Deming nació en 1900 en Wyoming, E.U., al inicio de su carrera se dedicó a trabajar sobre el control estadístico de la calidad, pero la entrada de los E.U. a la Segunda Guerra Mundial y la demanda excesiva de productos por parte de los aliados provocó que las empresas americanas se orientarán a la producción en masa satisfaciendo dicha demanda en un mercado muy estandarizado y muy cerrado, dejando de lado las ideas de Shewhart, Deming y otros precursores. La autoridades japonesas vieron en los trabajos de este estudioso el motor de arranque de la catastrófica situación en que había quedado el país tras su derrota militar. Japón asumió y desarrollo los planteamientos de Deming, y los convirtió en el eje de su estrategia de desarrollo nacional. En 1950 W. Edward Deming visitó Japón, invitado por la JUSE (Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses) dando una serie de conferencias sobre Control de Calidad. A dichas conferencias asistieron un grupo numeroso y seleccionado de directivos de empresas. Los textos se repartieron entre los miembros de la JUSE quién los usó para crear las bases sobre las que instaurar el Premio Deming que se convocó un año después, premiando a aquellas instituciones o personas que se caracterizaran por su interés en implantar la calidad.
Deming no tuvo un reconocimiento en su país, hasta que en 1980 se le descubrió al participar en un documental de televisión titulado "Si Japón puede ¿por qué nosotros no?". Deming centra su aplicación del Control de la Calidad en la instalación en los procesos del ciclo Plan-Do-Check-Act, o cómo mejorar la calidad mediante el ciclo planear, hacer, verificar y actuar. Ciclo relacionado con diseño, producción, ventas, encuestas y rediseño. También en la importancia de captar la dispersión en las estadísticas y el control de procesos mediante el empleo de cuadros de control.
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JOSEPH MOSES JURAN (1904-199)
	[image: image12.png]Y



Nace en Rumania en 1904 y es otra de las grandes figuras de la calidad. Se traslada a Minnesota en 1912. Es contemporáneo de Deming. Después de la II Guerra Mundial trabajó como consultor. Visita Japón en 1954 y convierte el Control de la Calidad en instrumento de la dirección de la empresa. Imparte su conferencia sobre: "Gestión Sistemática del Control de Calidad". Se le descubre a raíz de la publicación de su libro, desechado por otras editoriales: "Manual de Control de Calidad". 
Describe la calidad como la "adecuación de los Productos y Servicios al uso para el cual han sido concebidos" y desarrolló una trilogía de calidad: Establecer un Plan de Calidad, efectuar el Control de Calidad e implantar la Mejora de la Calidad. Su fundamento básico de la calidad, es que sólo puede tener efecto en una empresa cuando ésta aprende a gestionar la calidad. La calidad hay que incorporarla dentro del propio proceso productivo.
Para impartir sus conocimientos, crea el Instituto Juran de la Calidad. Ha publicado numerosos libros, artículos y divulgado, mediante una gran cantidad de conferencias por todo el mundo, los efectos revolucionarios de la Gestión Total de la Calidad.
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KAORU ISHIKAWA (1915-)
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El representante emblemático del movimiento del Control de Calidad en Japón es el Dr. Kaoru Ishikawa. Nacido en 1915 en el seno de una familia de amplia tradición industrial, se graduó en la Universidad de Tokio el año 1939 en Química Aplicada. De 1939 a 1947 trabaja en la industria y en la Armada. Fue profesor de ingeniería en la misma Universidad, donde comprendió la importancia de los métodos estadísticos, ante la dispersión de datos, para hallar consecuencias.  

En 1949 participa en la promoción del Control de Calidad y, desde entonces trabajó como consultor de numerosas empresas e instituciones comprometidas con la estrategia de desarrollo nacional.Se incorpora a la JUSE: Unión Científicos e Ingenieros Japoneses. El año 1952 Japón entra en la ISO (International Standard Organization), Asociación internacional encargada de establecer los estándares para las diferentes industrias y servicios. El Dr. Ishikawa se incorpora a la misma como miembro en 1960 y, desde 1977, ha sido el Presidente de la representación japonesa. Además, es Presidente del Instituto de Tecnología Musashi de Japón.
Justifica el interés y el éxito de los japoneses por la calidad, basándose en la filosofía fundamentada en el kanji (escritura de caracteres chinos), ya que su dificultad de aprendizaje estimula el hábito de trabajo diligente. El sustrato filosófico de su planteamiento es de tipo roussoniano, el hombre es bueno por naturaleza, y se implica comprometidamente con todo aquello que le afecta. Esta actitud le ha llevado a criticar fuertemente el modelo de organización del trabajo occidental, en la que el trabajador recibe un trato impropio de la condición del hombre. El taylorismo y fordismo, base técnica de los modelos occidentales, en vías de extinción, parecen desarrollados a partir de concepciones en las que el hombre es malo por naturaleza y por ello necesita de la redención. El trabajo parece la penitencia redentora. Para él, el taylorismo, propone al trabajador como un objeto desechable e intercambiable. Los gerentes e ingenieros fijan normas de trabajo basados en el taylorismo y los trabajadores actúan como robots cumpliendo órdenes. Hay que salir de esta dinámica para recomponer el compromiso de los trabajadores como personas, de otra manera no tendrán interés en mejorar ni la calidad ni cualquier otro elemento de su actividad productiva.
Ha obtenido el Premio Deming y el Gran Premio de la Sociedad Norteamericana de Control de Calidad. Esta misma le concedió en 1982 la medalla Shewart "por sus sobresalientes contribuciones al desarrollo, teorías y métodos del Control de Calidad". Define el Control de Calidad como: "desarrollar, diseñar, realizar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre más satisfactorio para el consumidor". 
Basa los Principios de la Calidad en una serie de lemas, que han tenido un gran éxito entre los participantes en Programas de Calidad: "la siguiente persona en el proceso es tu cliente", "el Control Total de Calidad, significa simplemente que hacemos lo que debemos hacer", "el Control de Calidad empieza con formación y termina con formación", etc.
Desarrolla el Diagrama Causa-Efecto como herramienta para el estudio de las causas de los problemas. Parte de que los problemas no tienen causas únicas, sino que suelen ser, según su experiencia, un cúmulo de causas. Sólo hay que buscar esta multiplicidad de causas, colocarlas en su diagrama (también conocido como de "espina de pescado", ya que su forma nos la recuerda) formando familias de causas a las que aplicar medidas preventivas selectivas.
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PHILIP B. CROSBY (1926-2001)
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Philip Crosby nació en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926. Entre su participación en la Segunda Guerra Mundial y Corea, Philip Crosby comenzó su trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una escuela médica. La carrera de Philip Crosby comenzó en una planta de fabricación en línea donde decidió que su meta sería enseñar administración en la cual previniendo problemas sería más provechoso que ser bueno en solucionarlos.  
Trabajó para Crosley de 1952 a 1955; Martin-Marietta de 1957 a 1965; y para ITT de 1965 a 1979. Como encargado de calidad para Martin-Marietta, creó el concepto de cero defectos. Durante sus 14 años como vicepresidente corporativo para el ITT, trabajó con muchas compañías industriales y de servicio alrededor del mundo, implanto su filosofía pragmática, y encontró que era aplicable en el mundo entero. 

En 1979 fundó Philip Crosby Associates, Inc. (PCA), y durante los diez años siguientes la convirtió en una organización con 300 empleados alrededor del mundo y con $80 millones de dólares en ganancias. PCA enseñó a la gerencia cómo establecer una cultura preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la primera. GM, Chrysler, Motorola, Xerox, muchos hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo vinieron a PCA para entender la Administración de la calidad. Todavía enseñamos en 16 lenguajes alrededor del mundo. (Usted puede encontrar mas información al respecto en el libro "La Calidad no Cuesta").
En 1991 se retiró de PCA y fundó Career IV, Inc., compañía que proporciona conferencias y seminarios dirigidos a ayudar el desarrollo de los actuales y futuros ejecutivos. En 1997 compró los activos de PCA y estableció Philip Crosby Associates II, Inc. Ahora el colegio de la calidad funciona en 20 países alrededor del mundo. PCA II sirve 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. 
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. 
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FREDERICK W. TAYLOR (1856-1915)
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Nació el 20 de marzo de 1856 en Germantown, Pennsylvania, EE UU. Abogado egresado de la Escuela de Leyes de Harvard. Cursó estudios de hidráulica en Philadelphia y después trabaja en la Midvale Steel Company, donde co-desarrolló el sistema de Taylor-White. En la fábrica trabajó un sitema sobre la manera más eficiente de realizar tareas específicas.  
Observando de cerca los procedimientos de los trabajadores y midiendo la salida, desarrolló los métodos para maximizar cada operación así como para seleccionar al hombre adecuado para cada trabajo, mejorando ambas relaciones de trabajo y beneficios de la compañía. Ideó lo que él llamaba 'la dirección científica de la empresa'. Partió de la estricta idea de que para cada acción inserta en los ciclos de trabajo existía un 'camino óptimo'. 

Aunque tuvo grandes éxitos en la racionalización de los desarrollos laborales, sus logros provenían no precisamente por los principios de sus ideas sino por su persistencia metódica de estudiar los procesos de trabajo. Se dio cuenta de que no existe ni existirá nunca un procedimiento específico y que era mucha más adecuada la adaptación de las máquinas al hombre que el hombre a las máquinas. Dejó Midvale como ingeniero principal en 1890 y creó una compañía de consultoría en 1893. Es el más claro inspirador de la ingeniería de la eficacia del personal, conocida en todo el mundo como "Taylorism".
También ideó máquinas y procesos que ayudarían a acelerar el trabajo. Promovió sus ideas en la ingeniería de la eficacia en principios de la gerencia científica (1911) y en varios otros libros.
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GENICHI TAGUCHI (1924-)
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El Dr. Genichi Taguchi nació en Japón en 1924, graduándose en la Escuela Técnica de la Universidad Kiryu, y más tarde recibió el Doctorado en la Universidad Kyushu en 1962. Trabajó en el Astronomical Department of the Navigation Institute del entonces Imperio Japonés; más tarde trabaja en el Ministerio de Salud Pública y en el Institute of Statistical Mathematics. Sin embargo, su principal etapa profesional ha sido dentro de la Electrical Communication Laboratory (ECL) de la Nippon Telephone and Telegraph Co. (1948-1961) en donde se enfocó a la mejora de la productividad en la investigación y desarrollo.  
Posterior a esto, es profesor para la Universidad Aoyama Gaukin de Tokio y consultor para empresas tan importantes como Toyota Motors y Fuji Films. Es miembro de la Japan Association for Quality Control, la Japan Association for Industrial Engineering, la Japan Association for Applied Statistics y la Central Japan Quality Control Association. 

Entre sus publicaciones destacan Introduction to Quality Engineering, Systems of Experimental Design, Robust Engineering y The Mahalanobis-Taguchi System. Ha recibido el Premio Deming en cuatro ocasiones por sus aportaciones sobre calidad. En 1989 le es concedida la medalla con banda púrpura al avance tecnológico y económico por el Emperador Akihito.
La contribución más importante del Dr. Taguchi, ha sido la aplicación de la estadística y la ingeniería para la reducción de costos y mejora de la calidad en el diseño de productos y los procesos de fabricación. En sus métodos emplean la experimentación a pequeña escala con la finalidad de reducir la variación y descubrir diseños robustos y baratos para la fabricación en serie. Las aplicaciones más avanzadas de los Métodos Taguchi, permiten desarrollar tecnología flexible para el diseño y fabricación de familias de productos de alta calidad, reduciendo los tiempos de investigación, desarrollo y entrega del diseño.
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WALTER A. SHEWHART (1891-1967)
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Shewhart se graduó en la Universidad de Illinois con los títulos de bachiller y master, y recibió el Doctorado en Física en la Universidad de California en Berkeley en 1917. Su carrera profesional la realizó como ingeniero en Western Electrics de 1918 a 1924, y en los laboratorios Bell Telephone como miembro del staff técnico de 1925 a 1956 cuando se retiró.  
Fue catedrático en control de calidad y estadística aplicada en la Universidad de Londres, en el Instituto tecnologico Stevens, el Colegio de Graduados del Departamento de Agricultura de los EEUU, y en la India.Además de miembro del Comité Visitante del Departamento de Relaciones Sociales de Harvard, profesor honorario en Rutgers y miembro del comité consultivo de Princeton en el departamento de matemáticas. 

Como consultor sirvió al Departamento de Guerra de los EEUU, a la ONU, y el gobierno de la India. Era miembro activo del Consejo Nacional de Investigación y del Instituto Internacional de Estadísticas. Miembro Honorario de la Sociedad Real de Estadística de Inglaterra y de la Asociación de Estadísticas de la India. Miembro y oficial de del Instituto de Estadísticas Matemáticas, la Asociación Americana para el Avance de la Ciencia, y la Asociación Americana de Estadística; y miembro de la Sociedad de Econometría, el Instituto Internacional de Estadística y la Academia de Ciencias de Nueva York. Y fue el primer presidente de la Sociedad Americana de Calidad (ASQ).
Además de "Economic Control of Quality of Manufactured Products", Shewhart escribió "Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control" (Método Estadístico desde el Punto de Vista del Control de Calidad) en 1939, y numerosos artículos en publicaciones profesionales. Además aún se conservan muchos de los documentos que escribió internamente cuando trabajaba en Bell, como el famoso memo de 1924 en el que propone a sus superiores los cuadros de control.
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SHIGEO SHINGO (1909-1990)
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Nació en Japón en 1909, Shigeo Shingo tal vez no es tan conocido en Occidente como Ishikawa y Taguchi, aunque la incidencia de su trabajo, especialmente en Japón, ha sido inmensa. Después de graduarse en Ingeniería Mecánica en la Escuela Técnica Yamanahsi en 1930, se incorporó a la Fábrica de Ferrocarriles Taipei, en Taiwán, donde introdujo los métodos de gestión científica.  
En 1945, pasó a ser asesor profesional de la Asociación de Gestión de Japón donde, como presidente del Departamento de Enseñanza, entró en contacto por primera vez con las técnicas de control estadístico de calidad en 1951.Desde 1955 fue responsable de ingeniería industrial y de formación para la mejora de las fábricas en la compañía Toyota Motor. En el período comprendido entre 1956 y 1958, mientras trabajaba en Industrias Pesadas Mitsubishi, en Nagasaki, Shingo fue capaz de reducir el tiempo de montaje del casco de un petrolero de 65.000 toneladas de cuatro a dos meses. Sus métodos rápidamente se propagaron a otros astilleros japoneses. 
En 1959 dejó la Asociación Japonesa para la Dirección y estableció el Instituto para la Mejora de la Dirección. A partir de 1961 Shingo comenzó a desarrollar los sistemas poka-yoke. Poka-yoke literalmente significa “a prueba de errores” y fue el nombre que adoptó para la técnica, después de recibir quejas por haber denominado al método baka-yoke, o sea, “a prueba de tontos”. Muchos ingenieros y directivos eran conocedores de la idea básica. En Occidente solemos encontrarnos con este método cuando lo que está en juego es la seguridad, pero en Japón también se utiliza mucho cuando la principal preocupación es la calidad. 
Es interesante advertir que los sistemas poka-yoke, al utilizar dispositivos que evitan la aparición de defectos, obvian la necesidad de medición. En general, los sistemas poka-yoke comprenden dos fases: el aspecto de detección y el aspecto de regulación. La detección se puede realizar de diferentes maneras: contacto material, interruptores de fin de carrera, células fotoeléctricas, interruptores sensibles a la presión, termostatos, etc. La regulación se puede producir mediante una alarma(una luz intermitente, el zumbido de una sirena), o asumiendo el control (prevención, para automática de una máquina), o ambas cosas a la vez. 
Shingo hacía una distinción entre “errores” y “defectos”, y consideraba que los primeros eran los desencadenantes de los últimos. Admitía que la gente comete fallos, por una diversidad de motivos, pero que esos errores no tienen que producir necesariamente defectos. Su método es interrumpir el proceso siempre que se produzca cualquier error y determinar la fuente del error mediante una inspección, para luego evitar que se vuelva a producir. De hecho, los dispositivos poka-yoke ofrecen una inspección del 100%, pero durante el proceso, cuando la prevención es posible y no después de que se producía el defecto, cuando ya es demasiado tarde. Utilizando el concepto de Shingo del Control de Calidad Cero, se puede conseguir un nivel de cero defectos. 
Shingo había sido un firme defensor de la aplicación del control estadístico de procesos desde que tuvo sus primeras nociones de él. Gradualmente, a medida que fue realizando más proyectos con los sistemas poka-yoke, su entusiasmo por el Control Estadísticos de Procesos se desvaneció. La mejora a partir de los métodos estadísticos proviene de la detección y medición de los defectos y de una reacción ante ellos; sus métodos evitan los defectos. Además, los métodos estadísticos utilizan técnicas de muestreo; sus métodos poka-yoke permiten realizar una inspección del 100% y hacen que la medición sea innecesaria. 
En 1977, finalmente se liberó del hechizo de los métodos estadísticos cuando una factoría de la División de Lavadoras Automáticas de Matsushita llevaba ya 7 meses funcionando sin defecto alguno en su línea de montaje de tuberías de desagüe en la que trabajaban 23 obreros que fabricaban 30.000 unidades al mes. Desde entonces, muchas más compañías han estado durante meses sin sufrir defectos, gracias a la utilización de los métodos de Control de Calidad Cero de Shingo. 
Los sistemas poka-yoke mejoran la eficacia del proceso, evitan desperdicios y reducen costes; factores críticos para la medición y mejora de cualquier organización. En 1969, mientras trabajaba para Toyota, Shingo concibió un sistema conocido como Cambio de Troquel en Un Minuto o SMED, en el acrónimo inglés con que se conoce en la industria. Esta metodología de mejora reduce de un modo similar los desperdicios. El propósito del SMED es: minimizar la cantidad de tiempo que se gasta cuando se realizan cambios de utillaje, reducir los períodos de inactividad, aumentar la flexibilidad de la producción, evitar la necesidad de largos procesos de fabricación y de grandes lotes. Las existencias de materiales se pueden reducir espectacularmente y hay menos necesidad de mantener grandes existencias de productos terminados para cubrir las interrupciones de producción. 
En Toyota, el tiempo de preparación de una prensa de 1.000 toneladas era de cuatro horas, el doble de lo que tardaban en Volkswagen, en Alemania Occidental. En el plazo de seis meses, Shingo redujo en Toyota el tiempo de preparación para el funcionamiento a una hora y media. A continuación de este éxito inicial, se fijó un nuevo objetivo de ¡tres minutos! y Shingo lo consiguió a los tres meses siguientes.
Otros ejemplos nos hablan de tiempo de preparación reducidos de seis horas a seis minutos y las existencias de trabajos en grupos reducidas a un 90 por ciento. El tiempo de preparación esta compuesto por dos elementos que se puede medir por separado: el tiempo de preparación interna, cuando la máquina se debe parar, y el tiempo de preparación externa, durante la cual no es necesario parar la máquina. 
El proceso de optimización implica convertir la mayor cantidad posible de tiempo de preparación externa y luego, implacablemente, ir mejorando ambos aspectos. Las mejoras se realizan mediante una gran variedad de métodos de simplificación y desespecialización: plantillas, abrazaderas, sujeciones de desenganche rápido, normalización de medidas, etc. 
Cuando las interrupciones de la producción se redujeron espectacularmente gracias a la aplicación de las técnicas SMED y cuando los resultados/productos pudieron estar prácticamente garantizados por la producción de cero defectos, se hicieron posibles los métodos operativos just - in - time (JIT) y los sistemas de producción Kanban y sin existencias.
Shingo fue uno de los principales precursores de la introducción de estos enfoques en varias compañías y en el sistema de producción de Toyota en particular. Shingo obtuvo la Condecoración de la Cinta Amarilla en 1970 por los servicios prestados  para mejorar la producción. Escribió más de 14 libros importantes, varios de los cuales se han traducido al inglés y otros idiomas europeos. Shigeo Shingo falleció en 1990. 
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AS ORGANIZACIONES
1. Crear un hábito de constancia en la mejoría de productos y servicios, teniendo como objetivo en volverse más competitivos y permanecer en el mercado para continuar dando trabajo a la gente.
2. Adoptar la nueva filosofía. Estamos en una nueva era económica, los gerentes occidentales deben despertar al reto, deben aprender sus responsabilidades y tomar el liderazgo hacia el cambio.
3. Dejen de depender en la inspección para alcanzar la calidad. Eliminen la necesidad de inspeccionar a gran escala mediante integrar la calidad dentro del producto desde un principio.
4. Terminen con la práctica de otorgar compras en base al precio. En su lugar, minimicen el costo total. Concéntrense en un solo proveedor para cada materia prima y generen una relación de larga duración basada en confianza y fidelidad.
5. Mejoren constantemente y para siempre los procesos de planeación, producción y servicio. Mejoren calidad y productividad y aún asi, reduzcan constantemente sus costos.
6. Instituyan el entrenamiento en el trabajo. Esto debe ser una parte del trabajo diario de todos los obreros, empleados y gerentes.
7. Adopten e instituyan liderazgo. El objetivo de la supervisión debe ser el de ayudar a la gente, las máquinas y los dispositivos a hacer un trabajo mejor. La supervisión de niveles gerenciales y la de los trabajadores de producción necesita una renovación total.
8. Eliminen el miedo de tal forma que la gente haga su mejor esfuerzo de trabajar con efectividad porque ellos quieren que la empresa tenga éxito.
9. Rompan las barreras entre gente de los diversos departamentos o categorías. La gente de investigación, administración, diseño, ventas y producción deben trabajar como un equipo, y deben todos anticiparse a posibles problemas de producción o de uso de los productos o servicios.
10. Eliminen "slogans" o frases hechas, exhortos y metas para los trabajadores pidiéndoles cero defectos y nuevos niveles de productividad. Esos exhortos solo crean relaciones adversas, ya que la mayoría de las causas de baja calidad y productividad corresponden al sistema y por tanto están fuera del control de los trabajadores.
11. Eliminen cuotas numéricas para los trabajadores o metas numéricas para la gerencia:
a. Eliminen estándares de volúmen de trabajo (cuotas) en el piso de manufactura. Substitúyanlas con liderazgo.
b. Eliminen el concepto obsoleto de "gerencia por objetivos". Eliminen la gerencia por números o metas contables. Substitúyanlas con liderazgo
12. Retiren las barreras que le roban a la gente el orgullo de su mano de obra y sus logros personales-- eliminen los sistemas anuales de comparación o de "méritos".
a. Retiren barreras que le quitan al trabajador el derecho de enorgullecerse de lo que hace. La responsabilidad de los supervisores debe cambiar de los meros números a la calidad como concepto.
b. Retiren barreras que le roban a la gente en la gerencia o ingeniería el orgullo por sus logros personales. Esto significa la eliminación de sistemas de rangos por mérito o de gerencia por objetivos.
13. Instituyan un programa vigoroso de educación y de automejoramiento para cada quien. Permítanles participar en la elección de las areas de desarrollo.
14. Pongan a cada quien en la empresa a trabajar en el logro de la transformación. La transformación es el trabajo de todos.
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 Gurués de la Calidad1 
Fundadores 
Edwards W. Deming 
	Semblanza 
	Vivió la evolución de la calidad en Japón cuando era profesor de la universidad de Nueva York realizando estudios de censos y enseñando las técnicas de estadísticas. 
De esta experiencia desarrollo sus famosos 14 puntos para que la administración lleve a la empresa a una posición de productividad y competitividad 


	Método Deming 
	El método Deming consiste en catorce puntos complementados por 
• Enfermedades mortales evaluaciones individuales cambios constantes en la gerencia, etc 
• Herramientas básicas diagramas de flujo y de causa-electo, gráficas de pareto y tendencia, histogramas 


	Los 14 puntos de Deming2 
	En la siguiente tabla se enlistan los puntos que conforman el método Deming el principio y la filosofía que este conlleva 



	Punto 
	Principio 
	Filosofía 

	1 
	Crear conciencia del propósito de la mejora del producto y el servicio 
	Lo importante para una empresa es permanecer en el negocio y ser competitiva mas que hacer dinero 

	2 
	Adoptar la nueva filosofía 
	Se necesita una nueva religión en la cual los errores y el negativismo sean inaceptables 

	3 
	No a la inspección masiva 
	La calidad no proviene de la inspección sino del mejoramiento de los procesos 


1 SÁNCHEZ VELASCO GISELA. Hacia una participación activa del Lic. en Contaduría Pública. Tesis ULSA, noviembre 2000. 
2 Gabor Andrea "The Man Who Discovered Quality: How Discovered Deming the Quality Revolution to America - the stories of Ford Xerox and GM New York Times Books, 1990 
1 Punto Principio Filosofía 
	4 
	No a la práctica de negocios basada en precios 
	No se pueden proporcionar productos baratos pero de baja calidad, cuando los compradores buscan el producto de mejor calidad y duración 

	5 
	Mejoramiento constante del sistema de producción y servicio 
	La dirección esta obligada a buscar siempre como reducir el desperdicio y mejorar la calidad 

	6 
	Capacitación 
	Los trabajadores: 
• Aprenden su trabajo de otros que nunca fueron adecuadamente capacitados 
• No hacen sus trabajos todo lo bien que pudieran, puesto que nadie les ha dicho como deben hacerlo 

	7 
	Supervisión 
	El trabajo de un supervisor no es decir a la gente que hacer o presionarla para que lo haga su trabajo consiste en ayudar a la gente a realizar un mejor trabajo mediante métodos objetivos 

	8 
	Eliminación del miedo 
	Muchos empleados tienen miedo de preguntar si hacen bien o mal su trabajo. Para asegurar la calidad y productividad, es necesario que la gente adquiera seguridad 

	9 
	Eliminar las barreras entre departamentos 
	Es necesario que exista un trabajo en equipo para lograr la calidad 

	10 
	Eliminación de metas inducidas a la fuerza 
	Se deben destacar los objetivos numéricos y lemas dirigidos a los empleados buscando que ellos mismos formulen los métodos para alcanzarlos 

	11 
	Eliminación de cuotas numéricas 
	Para conservar el trabajo se alcanza la cuota a cualquier costo, sin importar el posible daño que ocasione a la compañía 

	12 
	Eliminar las barreras que impiden sentir orgullo por el trabajo 
	La gente esta ansiosa por hacer un buen trabajo y se decepciona cuando no puede lograrlo 

	13 
	Programas de educación y re-entrenamiento 
	Iodos lo elementos de la empresa deben ser educados en lo nuevos métodos implementados 

	14 
	Estructura que asegure el cumplimiento de los 13 puntos anteriores 
	Se requiere de un plan de acción y compromiso de la alta gerencia en la misión de la calidad 
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Joseph M. Juran 
	Semblanza 
	Trabajó para Western Electric Co. Y fue profesor de la Universidad de Nueva York. A mediados de los años 50 enseñó conceptos de administración de la calidad en Japón, contribuyendo al éxito japonés de la calidad. Fue miembro de la ASQC (American Society for Quality Control) 


	Trilogía de Juran 
	El enfoque de Juran sobre la administración de calidad se basa en: 
• Planeación de la calidad 
• Control de calidad 
• Mejoramiento de la calidad 


	Planeación de la calidad3 
	La planeación de la calidad consta de una cadena de pasos cada uno con su Entrada y Salida, donde la salida de uno se convierte en la entrada para el siguiente. Esta cadena enfoca su filosofía de la calidad hacia el cliente, y se conforma de los siguientes principios: 
• Identificar quienes son los clientes 
• Determinar las necesidades de esos clientes 
• Traducir las necesidades al lenguaje de la compañía 
• Desarrollar productos con características que respondan en forma óptima a las necesidades de los clientes 
• Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las características del producto 
• Transferir el proceso a la operación 



3 JEREMY MAIN, Quality Wars: The Triumphs and Defeats of American Business, New York The Free Press, 1994 
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	Filosofía del método Juran 
	Juran identifica la calidad en el cliente, entendiendo como cliente toda persona en la cual los procesos y/o productos provocan algún efecto, por lo que existen clientes internos y externos a la organización. Juran reconoce que una gran parte de las deficiencias de los productos y procesos tienen su origen en una deficiente planificación de la calidad. Es difícil llegar a la calidad, sin embargo, logrando planeación cuidadosa, enfocada al cliente, se puede alcanzar el reto 

	Control de calidad 
	La alta administración debe utilizar un proceso universal para controlar la calidad de las operaciones este proceso consiste en: 
• Establecer un lazo de retroalimentación en todos los niveles y para todos los procesos 
• Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol 
• Establecer objetivos de calidad y una unidad de medición para ellos 
• Proporcionar a las tuerzas operativas medios para ajustar el proceso de conformidad con los objetivos 
• Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad 
• Evaluar el desempeño del proceso y la conformidad del producto mediante análisis estadísticos 
• Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con objetivos de calidad 

	Mejoramiento de la calidad 
	Este proceso se basa en los siguientes conceptos fundamentales: 
• Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto y definir un proceso de selección de proyectos 
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	• Establecer un consejo de calidad para el mejoramiento de la calidad 
• Designar en cada proyecto un equipo para la terminación de un proyecto 
• Otorgar reconocimientos para destacar los éxitos relacionados con la mejora de calidad 
• Participación de la alta administración en la revisión del progreso de las mejoras de calidad 
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Philip B. Crosby 
	Semblanza 
	Fue Vicepresidente de Calidad en ITT. Pero su popularidad surge en los años setenta debido al éxito de su libro "La calidad no Cuesta". Es fundador de la compañía Philip Crosby Associates y Career IV. Inc. 

	Método Crosby4 
	El método Crosby, se basa en cuatro principios que denomina "Absolutos de la Administración de la Calidad" 

	Primer Absoluto 
	El primero absoluto dice "la definición de calidad se ajusta a los requerimientos", es decir, la calidad es cumplir con los requisitos. 

	Segundo Absoluto 
	El segundo absoluto dice "el sistema que causa la calidad es la prevención". Aquí todos los expertos están de acuerdo. La idea no es encontrar errores sino evitarlos. Es obvio que si se descansa en la inspección masiva para detectar errores, los costos se irán hacia arriba, aún si nada está mal a los inspectores se les debe pagar su salario, y si encuentran un error, se debe agregar el costo de tener que elaborar el producto de nuevo. Para abatir costos, se debe hacer que el sistema por sí mismo produzca una calidad de tal nivel que no se necesiten los inspectores 

	Tercer Absoluto 
	El tercer absoluto dice: "el estándar para calidad es Cero Defectos". Una de las continuas batallas de Crosby con los métodos de calidad que se basan en la estadística, es que todos aceptan como inevitable que en ocasiones algunas cosas no saldrán bien, la teoría de la variación. Crosby dice que las empresas pueden y deben producir siempre productos y servicios libres de defectos. 

	Cuarto Absoluto 
	EI cuarto absoluto sostiene que “la medición de la calidad es el precio del incumplimiento”. De acuerdo a este principio, cuesta mas no producir calidad que producirla. Adicionalmente Crosby recomienda los siguientes programas que representan la necesidad que tiene toda organización de prevenir la falta de conformidad con las especificaciones del producto. 


4 JEREMY MAIN, Op. Cit. 
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	Programa 
	Principios 

	Prescripción para la Salud Corporativa 
	• Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo rutinario en forma correcta 
• Encaminar a un crecimiento lucrativo y constante de la compañía todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad 
• Anticipar constantemente las necesidades de los clientes 
• Planear la administración del cambio 
• Crear un entorno laboral en el que el personal este orgulloso de trabajar 

	Vacuna de calidad 
	• Integridad: Todos en la organización deberán dedicarse a encontrar cuales son los requisitos y necesidades de los clientes. 
• Sistemas: La administración, educación en calidad, y el énfasis en la prevención de los defectos deben abarcar toda la compañía. 
• Comunicaciones: Se debe contar con un suministro continuo de información que ayude a identificar y eliminar los errores y desperdicios. 
• Operaciones: Proveer de educación y capacitación a los empleados, y contar con procedimientos formales para identificar las oportunidades de mejoramiento. 
• Políticas: Definir políticas de calidad claras. 


	Filosofía del método Crosby 
	La filosofía de Crosby se resume en una sola idea "las cosas hay que hacerlas bien desde la primera vez". Para Crosby, la manera de llegar a la calidad es haciendo notar a la gerencia que no tiene porque aceptar que las cosas se hagan mal, puede aprender cómo hacerlas de una manera correcta y siendo este su estándar 
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Kaoru Ishikawa 
	Semblanza 
	Fue el principal precursor de la calidad total en Japón y posteriormente tuvo una gran influencia en el resto del mundo, ya que fue el primero en resaltar las diferencias culturales entre las naciones como un factor importante para el logro del éxito en calidad 

	Control total de Calidad5 
	Para Ishikawa el proceso de control de calidad japonés difiere mucho del control occidental, para Japón el (TQC) es un concepto administrativo que se basa en estos principios básicos: 
• Eliminación de la división de funciones, porque la calidad incluye a todos los miembros de la empresa incluyendo a la alta administración 
• Administración basada en hechos, orientada a conocer los requerimientos de los consumidores y los factores que lo impulsan a comprar 
• Respeto por la condición de los individuos, característica particular de la cultura japonesa 
• Círculos de calidad, el control de la calidad empieza y termina con la capacitación, con el propósito para alentar el estudio de la calidad entre trabajadores y supervisores, se deberían formara círculos de control de calidad (CCC) como parte del (TQC) 

	Diferencias del Control Total de Calidad Japonés 
	Existen muchas diferencias entre las actividades del control de calidad japonés y el de Estados Unidos y Europa occidental, debido en parte a los diversos antecedentes sociales y culturales entre las naciones 
Las diferencias principales son: 
• Profesionalismo 
• Japón es una sociedad vertical 
• El elitismo y la conciencia de clase 
• El sistema de pagos 
• La rotación en los puestos de trabajo, el sistema de empleo vitalicio y las políticas de despido 
• Las diferencias en los sistemas de escritura 
• Homogeneidad racial 
• Religión y los sistemas de educación 
• El estímulo del gobierno 


5 GUTIERREZ PULIDO H, Calidad total y Productividad México, McGraw-Hill, 1997 
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	Filosofía 
	La filosofía del Control Total de Calidad de Ishikawa se resume en: 
• Control de Calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de la compañía 
• La calidad tiene que ser construida en cada diseño y cada proceso. No puede ser creada por medio de inspección 
• Las actividades de los círculos de control de calidad congruentes con la naturaleza humana pueden ser exitosas en cualquier parte del mundo. 
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Armand V. Feigenbaum 
	Semblanza 
	Trabajo en General Electric en Nueva York para trabajar en el área de calidad. En 1956 introdujo por primera vez la frase “control de calidad total” y publicó un libro con ese título. Fue el primer autor en visualizar la idea de que la calidad no solo se centra en el proceso productivo sino en todas las funciones administrativas de la organización integrando así los conceptos de la teoría general de sistemas de calidad 

	Control de Calidad Total 
	La aportación principal de Feigenbaum fue el control de calidad total (TQC) que representa una herramienta de administración de cuatro pasos que requieren del compromiso continuo de la alta administración 
• Definición de estándares del producto o servicio 
• Evaluación del cumplimiento de los estándares 
• Corrección cuando el estándar no se ha cumplido 
• Planeación para mejorar los estándares mediante nuevos diseños 

	Procesos clave para el Control de Calidad Total 6 
	Feigenbaum considero 4 procesos clave para que el control de la calidad sea efectivo, iniciando con el diseño del producto o servicio y terminando solo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho, los cuales son: 
• Control de nuevos diseños de productos o servicios 
• Control de materias primas 
• Control del producto 
• Control de procesos especiales 

	Filosofía 
	Feigenbaum concibe la idea de calidad como un modo de vida corporativa, un modo de administrar una organización. Control de Calidad Total es un concepto que abarca toda la organización e involucra la puesta en práctica de actividades orientadas hacia el cliente. 


6 JEREMY MAIN, Op. Cit. 
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De la Nueva Era 
John S. Oakiand 
	Semblanza 
	Autor británico que destaca por su experiencia e influencia en organizaciones europeas y en la Fundación Europea para la Administración de Calidad. La mayor parte de sus ideas básicas tienen origen en otros autores y reflejan uno de los intentos más recientes por integrarlos en un modelo administrativo o de calidad total 

	Administración de la Calidad Total (TQM)7 
	En su libro TQM, presenta un modelo práctico de administración de calidad total utilizado en muchas organizaciones europeas. Destacando las siguientes aportaciones: 
• El liderazgo de la alta administración y su compromiso a largo plazo son básicos para el éxito del programa de calidad 
• Revisar la estructura administrativa para establecer equipos de mejora de calidad de proceso en toda la compañía 
• Reconocer que el mejoramiento del sistema requiere ser administrado 
• Asignar un administrador para llevar a cabo este modelo 
• La esencia de cambio de actitudes hacia la calidad reside en ganar aceptación hacia la necesidad de cambiar. Para lograrlo, es básico proveer de información relevante, practicas aceptables, y generar interés, ideas y concienciación a través de procesos de comunicación excelentes. 


7 LLOYD/CRAWFORD Quality or Else: The revolution in World Business, Boston, HMC, 1991 
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Thomas Peters 
	Semblanza 
	Investigador estadounidense que reafirma la idea de que los grandes negocios basan su éxito en la aplicación de los principios de calidad total. Lo aportado por Peters es una especie de confirmación de la relación entre éxito, competitividad y calidad. 

	Principios de Calidad Total8 
	En busca de la excelencia, es el resultado de una exhaustiva investigación en exitosas empresas norteamericanas. Su objetivo, aportar a la teoría administrativa evidencias sobre las características comunes de las empresas exitosas de tal forma que otras pudieran también serlo si adoptaban principios. Estos principios se resumen en los siguientes: 
• Sistema de comunicación abierto que permita resolver rápidamente los obstáculos que se le presentan a la empresa 
• Cercanía con el cliente a través de esfuerzos intensos por conocer \ satisfacer las necesidades de este 
• Se debe apoyar a todas aquellas personas que tienen pasión por la innovación, la creatividad y la energía para lograr los objetivos deseados 
• En las empresas exitosas existe respeto autentico hacia el individuo 
• Las organizaciones exitosas cuentan con sistemas de valores inculcados a los individuos 
• La diversificación no es el objetivo de las empresas exitosas. Por ello, es necesario dar a conocer las áreas de especialización en las que la compañía se interesa así como definir una misión y establecer una estrategia para lograrla 
• El hecho de que una empresa crezca y genere una mayor cantidad de productos y servicios no significa que tenga que contar con una estructura organizacional mas compleja. Es necesario diseñar y operar una estructura simple, con fundamentos claros para todos los integrantes de la misma, que 


8 LLOYD/CRAWFORD. Op. cit. 
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	permita la comprensión de su funcionamiento y favorezca su operación 
• Buscar el punto de equilibrio entre la administración totalmente centralizada y la máxima autonomía individual. Liberar a los individuos y al mismo tiempo incrementar su sentido de pertenencia a la estructura de la empresa. 
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Genichi Taguchi 
	Semblanza 
	Su principal aportación es el desarrollo de métodos de mejoramiento de la productividad, que inicialmente puso en práctica en empresas japonesas. Ha ganado 4 veces el premio Deming por su contribución a la calidad. principalmente a través del concepto de función de perdida. 

	Método Taguchi9 
	El pensamiento Taguchi se basa en dos conceptos fundamentales: 


	Pensamiento 
	Explicación 

	Productos atractivos 
	Los clientes desean comprar productos que atraigan su atención y que realicen su función. 

	Ofrecer mejores productos que la competencia 
	Los productos deben ser mejores que los de la competencia en cuanto a diseño y precio. Deben tener un mínimo de variación entre sí, y ser resistentes al deterioro y a factores externos a su operación. 


	Puntos clave del método Taguchi 
	El pensamiento de Taguchi se concentra en los siguientes puntos: 
• Función de pérdida 
• Mejora continua 
• La mejora continua y la reducción de la variabilidad 
• La variabilidad puede cuantificarse en términos monetarios 
• Diseño del producto, generación de la calidad 
• Optimización del diseño del producto y proceso reduciendo variabilidad 

	Ingeniería de calidad 
	Taguchi desarrolló una metodología que denominó ingeniería de calidad que divide en línea y fuera de línea: 


9 GUTIERREZ PULIDO. Op. cit. 
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	Tipo de Ingeniería de calidad 
	Descripción 

	En línea 
	Son actividades de la ingeniería de calidad en el área de manufactura, el control y la corrección de procesos, así como el mantenimiento preventivo. 

	Fuera de Línea 
	Se encarga de la optimización del diseño de productos y procesos. Una de las técnicas utilizadas es el diseño de experimentos. 
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