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PRINCIPALES FILOSOFOS DE LA CALIDAD: Dr. DEMING

“La mefora no es un esfuerzo de una sola vez. La
administracion estd obligada a buscar constantemente

maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad”
Dr. William Edwards Deming

Principales filésofos de la Calidad: Dr. Deming

Dr. William Edwards Deming (Estados Unidos, 1900 — 1993)

El Dr. William Deming, es conocido como Edward Deming, lo cual es un error, pues "Edwards" es

el apellido de su madre. Fue pionero y profeta de la Calidad Total (TQM - Total Quality

Management). Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefio a los técnicos e ingenieros
americanos estadisticas que pudieran mejorar la
calidad de los materiales de guerra. Fue este trabajo
el que atrajo la atencién de los Japoneses.

Después de la guerra, la Unién Japonesa de

Cientificos e Ingenieros buscé a Deming. En Julio de

KITDE | 1950, Deming se reunié con la Unién quien lo
INFORMACION

presenté con los administradores principales de las
compafiias japonesas. Durante los préximos treinta
afios, Deming dedicaria su tiempo y esfuerzo a la
~" ensefianza de los Japoneses.
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Su filosofia se basa en 14 principios gerenciales, que
constituyen el pilar para el desarrollo de la calidad y
permiti6 a paises como Japon posicionarse sobre
paises destacados por su competitividad, originada
principalmente por la calidad de sus productos de
exportacion.

Los 14 Principios

1.- Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios:

El Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicién de la funcién de una empresa: Mas que hacer
dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la innovacién, la investigacion,
la mejora constante y el mantenimiento.
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EMPRESARIA

2.- Adoptar la nueva filosofia:

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio antipatico. Necesitamos una
nueva religion en la cual los errores y el negativismo sean inaceptables”.

Para lograr la constancia en el propdsito de mejorar continuamente, debe aceptarse como una
filosofia propia, y adoptarla a todas las labores de la empresa. Uno de los principios de 1SO 9000
los establece: "La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta”.

3.- No depender mas de la inspeccion masiva:

"Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de produccién o
en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se desechan o se re elaboran. Una
y otra practica son innecesariamente costosas. En realidad la empresa le esta pagando a los
trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccion
sino de la mejora del proceso”.

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose sélo en el
precio:

"Los departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al proveedor de
menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala calidad. En lugar de ello, los
compradores deben buscar la mejor calidad en una relacién de largo plazo con un solo proveedor
para determinado articulo".

5.- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccién y servicio

"La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracién esta obligada a buscar
constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".

Ademaés de la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas, pues dificilmente se
alcancen nuevas metas con los mismos métodos. El estudio de la capacidad de procesos, el ir
estrechando los niveles de tolerancias, hace que las empresas puedan realmente destacarse en
este mercado globalizado. Este aspecto es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de 1SO
9001, establece: "La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion”.

6.- Instituir la capacitacion en el trabajo:

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca
recibieron una buena capacitaciéon. Estan obligados a seguir instrucciones ininteligibles. No pueden
cumplir bien su trabajo porque nadie les dice como hacerlo".

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de manera que ese
aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como radicalmente. Primero tener conocimiento
de lo que se hace, mas alla de seguir el procedimiento. ISO 9000 lo confirma en 6.2 cuando
establece que "el personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas”.
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EMPRESARIA

7.- Instituir el liderazgo:

"La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es castigarla, sino dirigirla. Dirigir
consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor trabajo y en aprender por métodos objetivos
quién necesita ayuda individual”.

"Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.

8.- Desterrar el temor:

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, ain cuando no comprendan
cuél es su trabajo, ni qué estd saliendo bien o mal. Seguirdn haciendo las cosas mal o
sencillamente no las haran. Las pérdidas econémicas a causa del temor son terribles. Para
garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario que la gente se sienta segura”. Se ha
dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara con el cambio. Ademas
de explicar en que consiste el cambio, son pocos los gerentes que dan muestra de haber
desterrado el temor de su estilo gerencial, presionando sobre metas inalcanzables, culpando a
subordinados de la falta de capacidad de los procesos que son de responsabilidad gerencial.

9.- Derribar las barreras que hay entre areas de staff
"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si o tienen metas
gue chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los problemas, y peor todavia, las
metas de un departamento pueden causarle problemas a otro". Existe un gran desgaste entre
departamentos que hace dificil llegar a soluciones correctas.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza
laboral:

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar bien su trabajo. Es mejor dejar que los
trabajadores formulen sus propios lemas".

Anuncios en periodicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del personal,
contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el dinero que se gasta en esas
campafias se invirtiera en hacer estudios profundos de los procesos, en conocer las necesidades
reales de los clientes, otra seria la situacion.

11.- Eliminar las cuotas numéricas:

"Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no la calidad ni los métodos. Generalmente
son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota
a cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su empresa.”

Si se aceptara como una maxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos ellos y si todo
el esfuerzo se concentrard en reducirla, las metas se alcanzarian solas. Que se gana con estar
revisando la meta de la semana o del mes con sus altibajos, si éstos varian debido a causas
normales. Se alcanzan las metas y nadie analiza porqué; no se alcanzan y tampoco se analiza, se
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amonesta, en el siguiente mes se alcanzan para luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un
nuevo método no cambia el proceso.
Los premios y castigos no mejoran procesos.

12.- Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por el trabajo bien
hecho.

"La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha frecuencia, los
supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales imperfectos obstaculizan un
buen desempefio. Es preciso remover esas barreras"

Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en muy poco tiempo
nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen errores a propésito, actan dentro de
lo que el sistema les permite, la falla esta en el sistema, no en las personas.

13.- Establecer un vigoroso programa de educaciéon y entrenamiento:

"Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos métodos,
entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".

Este principio es complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este es més referido a lo que
se conoce como "Formacion y Desarrollo de Competencias”, lo cual depende de la vision de la
empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las nuevas formas de poder competir, de los nuevos
procesos a desarrollar, de los nuevos comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis
del cambio cultural que la empresa requiere.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacién

"Para llevar a cabo la misiébn de la calidad, se necesitard& un grupo especial de la alta
administraciébn con un plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los
administradores tampoco."

La transformacion no llega sola, la alta direccion debe tomar la decisién de querer hacerlo y aplicar
el principio de instituir el liderazgo.

Implemente |SO 9000

Modelos Prearmados Editables de
Manual de Calidad ¥ Procedimientos
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