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Introduccién

[ presente articulo representa un avance en las
E reflexiones que al interior del grupo de investiga-

cion se estan dando, con él se pretende compe-
netrarse en el analisis de las innovaciones que han
realizado algunas unidades de produccién y/o servi-
cios en la bisqueda de la calidad.

Este articulo, por razones de espacio, fue dividido en
dos; en esta primera parte se encontraran aspectos gene-
rales sobre la estructura empresarial, la conceptualizacién
de la calidad y el problematico desarrollo de los sistemas
de medicién e implantacién de los mismos en paises
como Estados Unidos, Gran Bretafia y Jap6n, también
aqui se encontrard informacion sobre los sistemas de nor-
mas internacionales de calidad; ademds, y de una manera
muy breve, iniciamos el anélisis del caso mexicano.

En una segunda parte, que apareceré en esta revista,
se tratara del caso de la implantacién de los modelos
de calidad en pequenas y medianas empresas mexica-
nas de una manera mas profunda.

1. Estructura Empresarial

La economia de mercado estd basada en la libre
competencia, una consecuencia paradéjica de ello es
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el surgimiento de la competencia imperfecta a la que
accede toda sociedad capitalista cuando unas empre-
sas toman ventaja sobre otras (Parkin, 1993).

Lo anterior ocurre porque las empresas que tienen
alguna ventaja competitiva desplazan del mercado a
las que no la tienen (Hill & Other, 1995), lo cual les
permite una economia de escala mayor, con los be-
neficios que esto significa. Asi se genera un circulo
causal como se ve en el cuadro Nim. 1 (Novosselov,
1984).

Este fenémeno ha sido observado desde mediados
del siglo pasado por los principales estudiosos del
capitalismo, su consecuencia mas notable es la dimen-
sionalidad transnacional de los consorcios y su lucha
por los mercados internacionales (Lipsey y otro, 1991).
De alguna manera es la base de la teoria del imperia-
lismo capitalista que propone Carlos Marx (Marx,
1867). Aunque es muy conveniente no olvidar que han
existido histéricamente y existen actualmente, algunas
formas de imperialismo que no estan relacionadas con
el manejo de ventajas competitivas de caracter empre-
sarial.

Ahora bien, en el sistema capitalista actual, las
ventajas competitivas de caracter empresarial que tie-
nen mayor impacto estan cada vez mas relacionadas
con los principales rasgos de la modernidad, que son:
la sistematizacién de procesos y estructuras y la racio-
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nalidad del empleo de los recursos (Blair, R. & Law-
rence W. Kenny, 1984).

Lo anterior da como resultado un conglomerado
oligopdlico que matiza a toda la sociedad en que se
inserta y la transforma de tal manera que muchos de
sus recursos econoémicos surgen y/o se utilizan en el area
de concurrencia oligopélica dejando al resto de los
actores de la sociedad que no se vinculan con él, en
una situacién de margilidad extrema (Ver Cuadro 1).

Por otra parte la potencialidad financiera y el poder
politico que los consorcios adquieren en el proceso de
expansion les proporciona una capacidad de negocia-
cién tal que su ventaja casi siempre es creciente,
dando lugar a fenémenos de globalizacién (Heilbro-
ner, 1974).

Como resultado del crecimiento operativo y patri-
monial de las empresas que compiten eficazmente en
la economia de libre mercado,’ el ambiente empresa-
rial poco a poco va quedando integrado en dos secto-
res principales (aunque desde luego pueden existir
maés sectores, o los aqui presentados pueden ser clasi-
ficados de distintas maneras) que muestran un antago-
nismo irreductible y que pueden ser caracterizados, de
manera muy esquematica, y s6lo para efectos de apor-
tar algunos elementos descriptivos que permitan plan-
tear algunas hipétesis iniciales en este trabajo, de la
siguiente manera:

1.1. Area de concurrencia oligopélica industrial,
comercial y/o de servicios

Es el sector de la economia que muestra los mayores
rasgos de modernidad, y en el cual las grandes corpo-
raciones constituyen una parte minoritaria en cuanto
al nimero de unidades econémicas y mayoritaria en
cuanto a la inversién de capital (Parkin, Chapt. 13;
1993).

Los autores de este trabajo consideramos que se
integran al “Complejo oligopélico”, las micro, peque-
fias y medianas empresas que estan vinculadas a los
grandes negocios y que son el mayor nimero de
unidades que cumplen papeles especificos en dicho
complejo, mismos que podemos caracterizar de la
siguiente manera:

a) Proveedoras de materias primas, bienes interme-
dios y servicios a las grandes empresas, cuando
la generaciéon de estos insumos no requiere de
fuertes acumulaciones de capital, pero si de for-
malizacién estructural y una cierta estandariza-
cién de su operacién.

b) Productoras de bienes y servicios especializados
y normalizados para nichos especificos de mer-
cado, que por su reducido tamafo o amplia
especializacién no permiten economias de esca-

CUADRO 1
Circulo causal de competitividad

May?r paﬂi%ipadén margen de ingreso
en el mercado destinado a la
expansion

Incremento en el

Mayor capacitacion
de recursos financieros
a menor costo
Competitividad Acceso a mejoras
en los Recursos |«
Humanos
Mayor capacidad de cceso mas rapido

esfuerzo mercadoldgico

las mejoras en

Mayor competitividad / 4\ Acceso mas efectivo

ecnologia

a la adquisicion de ¢
inmuebles
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la, y por lo tanto no son atractivos para los
grandes consorcios.

c) Comercializadoras de los bienes o servicios ge-
nerados en las grandes corporaciones, cuando
esta comercializacién implica la adopcién de
patrones uniformes de actuacién (representa-
ciones comerciales o de servicio posventa).

d) Licenciatarias de alguno de los tipos de propie-
dad industrial y/o intelectual que oferte un con-
sorcio empresarial (que puede consistir en el uso
de un certificado de invencién o patente; una
representacion comercial con autorizacién de
uso de marcas y emblemas, la operacién de una
franquicia o cualquier otra modalidad que se
adopte).

1.2. Sector empresarial de caracter tradicional

En forma coincidente al “Conglomerado oligopé6lico”,
operan otras entidades econémicas que integran el
denominado “Sector empresarial de caracter tradicio-
nal”, mismo que agrupa una multivariada cantidad de
unidades de negocios (cominmente de dimensiones
reducidas, aunque también puede incluir algunos
mega-proyectos), conformadas orgéanica, funcional y
operativamente bajo patrones ajenos al capitalismo
industrializante y que pueden ser clasificados de la
siguiente manera:

a) Pequefias empresas de produccion de bienes
primarios (entidades agropecuarias, agroindus-
triales o extractivas).

b) Negocios de comercializacién de bienes y pres-
tacién de servicios al publico; en pequefa o
mediana escala que operan en areas geogréficas
o en sectores de la poblacién en los que no
concurren los oligopolios.

c) Empresas dedicadas al artesanado.

d) Consorcios protegidos de manera especial como
una reminiscencia de la época mercantilista.

Todas estas unidades de negocios de caracter tradi-
cional pueden subsistir en interaccién con los comple-
jos oligopélicos o en forma paralela a ellos porque
actdian en su favor ciertas barreras estratégicas que las
protegen de la feroz competencia que supone la eco-
nomia de libre mercado y que frecuentemente consis-
ten en:

e Ser sujetos de tutela del gobierno o algin otro

grupo de poder politico o econémico que los
subsidia o los protege con beneficios especiales,
como pueden ser: abastecimiento preferencial
de insumos, exclusividad de operaciéon o merca-
deo, financiamiento privilegiado, exenciones o
incentivos fiscales, adquisicién de sus productos
y/o servicios en forma exclusiva o preferencial
etc.

¢ Formar parte de la economia informal, con todos
los beneficios que ello implica en los términos de
costos reducidos y evasion fiscal.-

e Servir a grupos culturales que no han sido per-
meados por las nuevas formas de comercializa-
cion.

e Dedicarse a la produccién de bienes en sistemas
de autoconsumo o de circulacién a base de true-
que en pequefias comunidades.

o Dedicarse al ejercicio de profesiones liberales, al
margen de modelos de formalizacién estructural
y operacional.

e Dedicarse a la realizacion de actividades o tareas
que requieren de un alto componente de habili-
dades intangibles.

1.3. La globalizacién de los mercados y su
impacto en las empresas pequefias

El hipercrecimiento de los grupos empresariales oligo-
pélicos ha dado origen a la posibilidad real de que su
operacién tenga un contexto mundial, con acuerdo de
conformidad de todas las partes. No obstante que
desde los descubrimientos geograficos y las conquistas
colonialistas del Renacimiento se habia venido gestan-
do, dicha posibilidad no se concretizé en virtud de que
el proteccionismo caracteristico de esa época y la
necesidad de dar apoyo a los distintos agentes econ6-
micos interactuantes parcelizaron el planeta de acuer-
do a un orden mundial metropolitano de caracter
imperial y una proclamada “Division Internacional del
Trabajo”, dentro del contexto mercantilista que priva-
ba en ese entonces.

Para que surgiera el capitalismo “moderno”, fue
necesario que, previa y paralelamente a la “Revolu-
cién Industrial”, se diera una serie de luchas libertarias
y de caracter burgués en los siglos XVII, XViil y XIX,
que permitieran el establecimiento de estructuras gu-
bernamentales propiciatorias de este nuevo orden eco-
némico (Guerra Civil Inglesa del Parlamento Largo;
luchas por la independencia de los Paises Bajos, Esta-
dos Unidos e Hispanoamérica; la Revolucién France-
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sa, asi como las Guerras Napoleénicas; la lucha por la
modernizacién y expansién de Rusia iniciada por
Pedro el Grande; la conformacién del Reino ltaliano y
la unificacién alemana; asi como la apertura del mer-
cado japonés por EUA, la Guerra Mexicana de Refor-
ma y contra la Intervencién Francesa, la Guerra de
Secesion Americana, etc.), (Avdakov y otros, 1965).

Todo lo anterior desembocé en la implantacién o
fortalecimiento de un sistema econdémico de libre
mercado, apoyado en instituciones democréticas y
liberales o al menos limitativas del sistema aristocrati-
co, con pretensién de validez universal y con un
soporte ideoldgico extra religioso y de corte cientifico.
En esta etapa se pone en crisis la legitimidad del
intervencionismo estatal, al menos en el contexto de
las relaciones mercantiles intranacionales.

Sin embargo las revoluciones proletarias de media-
dos del siglo XIX y principios del XX; la “Gran Depre-
sién de 1929”, asi como las dos guerras mundiales y
las luchas anticolonialistas en Asia y Africa; demostra-
ron que el sistema capitalista requeria de un conjunto
de reglas tanto nacionales como internacionales que
le permitiera un funcionamiento mas dindmico y me-
nos conflictivo (Abel, 1995).

Esas reglas de interrelacion de las economias de
libre mercado se van dando poco a poco al estable-
cerse al interior de los paises las legislaciones laborales
y de previsién social, asi como la regulacién en favor
de los consumidores y en contra de las practicas de
competencia desleal. Por otra parte, en el ambito
internacional, surgen a partir de la postguerra organis-
mos mundiales de intermediacién politica y econémi-
ca realmente eficaces, como es la Organizacién de la
Naciones Unidas y sus organismos especializados;
también surgen el Fondo Monetario Internacional, el
Banco Internacional de Reconstruccién y Fomento
(BIRF), también llamado Banco Mundial; los organis-
mos regionales de soporte financiero y fomento mer-
cantil, asi como los tratados bilaterales y multilaterales
de integracién comercial.

También es importante sefialar que el sistema ban-
cario comercial que opera a nivel mundial fue adqui-
riendo una capacidad de gestion y captacion de recur-
sos muy agil, segura y confidencial, y a través del
mismo es posible ofrecer y disponer ingentes recursos
financieros.

Los antecedentes sefialados, no bastan para explicar
el fenémeno de globalizacién de los mercados, de
hecho no son las causas del mismo, sino mas bien se
dan como una apertura de espacios para su concre-
cion, por lo que en la bisqueda de precursores causa-

les es necesario tomar en cuenta los siguientes factores
(Hill, 1994):

¢ En la segunda mitad del presente siglo se han
logrado considerables avances en cuanto al desa-
rrollo tecnoldgico tanto en la manufactura de
bienes como en la prestacién de servicios (Brad-
ley, S. & other editors, 1993).

¢ Los altos niveles educativos de la poblacién, en
los paises desarrollados, y la inversion empresa-
rial en la capacitacion para el trabajo dotan a las
empresas de una mano de obra altamente espe-
cializada y eficaz en términos de su interaccion
con la avanzada tecnologia empleada en la pro-
duccién y mercadeo de bienes y servicios.

e la generacién y acumulaciéon de capitales a ni-
veles nunca antes vistos obliga a los intermedia-
rios financieros a la bisqueda continua de pro-
yectos de inversién cada vez mas competitivos y
paradéjicamente més rentables, lo cual implica
un reto de tremendas dimensiones, pues para
armonizar estos dos prop0sitos es preciso ofrecer
bienes y servicios cada vez mas baratos y de
mejor calidad y al mismo tiempo procurar mar-
genes cada vez mas amplios de utilidades sobre
la inversién, lo cual sélo puede ocurrir cuando
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los volimenes de venta aumentan y los inventa-
rios circulan mas rapidamente (Beamish,1994).

e El crecimiento poblacional que se observa vy el
aumento del ingreso per capita en algunos sec-
tores de la poblacién (con una inquietante con-
trapartida de margilidad para grupos cada vez
mas amplios, a nivel mundial), da como resulta-
do el incremento del tamano de los mercados.

¢ Los hallazgos relativos al comportamiento orga-
nizacional en el medio laboral son aplicados con
muy buen resultado en el desarrollo de nuevas
técnicas administrativas de alto rendimiento.

¢ Las ciencias de la conducta y las nuevas técnicas
de informacién masiva se aplican con un extraor-
dinario éxito a la publicidad de productos y
servicios, lograndose asi niveles de penetracion
y posicionamiento en los mercados a velocida-
des asombrosas, con la consiguiente resultante
de comportamiento consumista en la poblacion.

Los factores anteriormente enumerados establecen
la posibilidad de contar con mercados cada vez mas
grandes, a fin de cumplir con los designios del gran
capital y es por ello que surge el fenémeno denomina-
do “Globalizacion de los mercados” (Bali, 1993).

La necesidad que tienen los oligopolios de ampliar
los mercados, desemboca en la exigencia de una
mayor permeabilidad de las fronteras internacionales,
misma que se busca a través de tratados interna-
cionales para inducir bajas en las tarifas arancelarias,
eliminacién de barreras no arancelarias, asi como
programas de integracién regional de caracter mercan-
til o el establecimiento de zonas de libre comercio.

En caso de que se dificulte la anterior via, siempre
se podra recurrir a practicas ilegales que se manifiestan
en forma de un incontenible contrabando propiciado
por los distribuidores locales que son socios comercia-
les de los grandes consorcios y que es protegido por
los cabilderos y funcionarios regionales que colaboran
con ellos.

La ampliacién de los mercados se constituye como
un proceso de orden mundial y los empresarios de
cada localidad se ven obligados por sus competidores
a ofrecer productos cada vez mejores y mas baratos
para poder hacerles frente e incluso trascender hacia
otros mercados en ejercicio de las mismas reglas del
juego (Biasca, 1991). Lo anterior implica que para
vender es necesario garantizar la calidad en un deter-
minado nivel, de manera tal que, quiza alguien pueda
vender el mismo producto o servicio de forma igual
que un cierto oferente, aunque si lo hace mejor, el

primer negociante habré perdido el mercado o al
menos un segmento importante de él (Yip, 1994).

La garantia de que los productos tienen la calidad
requerida y que se puede lograr el abatimiento relativo
de costos dentro de un horizonte especifico de tecno-
logia, sélo se puede dar si se mantiene un programa
continuo y sistematico de control y mejora de la
calidad, tanto de los procesos, materia prima, produc-
tos intermedios, equipo y personal, como de los pro-
ductos y servicios resultantes.

2. El control de la calidad, su conceptualizacion,
su problematica y su desarrollo

Se entiende por “Calidad” el cumplimiento de ciertos
requerimientos o caracteristicas que deben tener los
productos o servicios, mismos que son solicitados por
los clientes de manera impersonal a través de su
demanda, o que han sido establecidos por los consor-
cios, las asociaciones empresariales, las autoridades o
los organismos internacionales.? De acuerdo a esta
definiciéon podemos decir que toda mercancia y todo
servicio ofrecidos en el mercado tienen cierta “Cali-
dad”, en la medida en que son adquiridos y por tanto
cumplen con los requerimientos de ciertos consumi-
dores.

La lucha por los mercados da origen a la bisqueda
de calidades competitivas, es decir el ofrecimiento de
caracterfsticas cada vez mas atractivas para los consu-
midores, lo cual exige de quien las produce un soste-
nido desarrollo tecnolégico y un sistema de control de
la calidad que garantice que los productos y servicios
cumplen con los requerimientos normativos o del
mercado asi como con los ofrecimientos formulados
en los programas de policitacién y/o en los contratos
de abastecimiento, en una cierta proporcién razonable
y preestablecida.

Una de las dificultades a la que se enfrentan los
fabricantes u operadores de servicios es que para
ciertos mercados, cada vez mas amplios y frecuentes,
se entiende por “proporciéon razonable de cumpli-
miento de requisitos o normas de calidad” el que
existan cuando mucho cuatro productos o componen-
tes fuera de especificacion en lotes de diez mil unida-
des, o proporciones no mayores a 4 diezmilésimas de
tolerancia de impurezas o defectos en cada dimensio-
nalidad de control cuantitativo de los productos.

Para muchos pequefios o medianos empresarios
esto es verdaderamente abrumador por que ni siquiera
disponen de equipo para medir tales requerimientos,
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mucho menos de [os conocimientos y tecnologia para
lograr estar dentro de los patrones aceptables.

Lo que mas preocupa a los fabricantes es que se ven
en laimperiosa necesidad de incorporar especificacio-
nes muy estrictas en sus productos, ya no para con-
quistar mercados internacionales como se quisiera
suponer, sino apenas para mantenerse en los mercados
locales en los que venian operando con éxito sin tantas
exigencias hasta hace muy poco tiempo; pues resulta
que en virtud de la “globalizacién” no es extrafio que
surjan competidores de las regiones mas remotas (Sin-
gapur, Tailandia, etc.) que si estan en capacidad de
cumplir con las normas de calidad de alto nivel, o que,
aunque no cumplan con ciertas normas oficiales de
calidad, bajan sus precios a niveles asombrosos, (tal es
el caso de algunos relojes de pulso digitales, con
pantalla de cuarzo liquido, con cubierta y extensible
de plastico a $ 0.30 U.S. Dlls. cada uno) y conquistan
asf a los clientes locales, aprovechando el proverbial
paradigma mercadolégico que sefala que la lealtad
del consumidor se compra por cincuenta centavos de
descuento.

Es importante hacer notar que si utilizamos la defi-
nicién de “Calidad” que arriba se expresa, tenemos
que considerar al precio, en combinacién con algunos
otros factores con los que se interelaciona, como uno
de los atributos de aceptabilidad de un producto.

2.1. Los problemas de medicién y el surgimiento
de la Metrologia3

Las razones que tenemos para iniciar el analisis de la
problemética de medicién estan referidas a la implica-
ciéon de que todo control de calidad requiere de un
patrén, a fin de estar en posibilidad de contrastar las
caracteristicas que tiene un determinado producto,
con las que se han definido como deseables. A estos
parametros se les conoce como “Normas de Calidad”
y se emplean desde hace mucho tiempo en la industria
y el comercio. Por ejemplo, en nuestro pais ya existia
en el S. XVl un conjunto de normas de calidad para la
produccién minero-metalirgica, mismo que era admi-
nistrado y hecho cumplir por el Despacho de Ensaye
de Metales del Reino.* En el S. XVIll se establecié en
todo el Reino de Espana la Oficina del Fiel Contraste
que servia para verificar que las pesas y medidas que
se usaban en los comercios realmente fuesen correc-
tas, procurando asi evitar fraudes de medicion en las
ventas. Hasta la fecha esa es una de las funciones de
la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.

La primer tarea que se le presenta, a quien quiera
tener la certeza de que puede efectuar un intercambio
mercantil equitativo, es la de contar con dimensiones
bésicas de validez convencional con alcances “univer-
sales”, como son: medidas lineales, de superficie y
volumétricas; asi como calculo de masas, lapsos tem-
porales y temperaturas.

Las mediciones de las complejas caracteristicas fi-
sicas de los materiales y componentes tienen su grado
de dificultad, tal es el caso de ciertos fendmenos
asociados a esas caracteristicas, como son: latransduc-
cioén, absorcion, adsorcion (no es lo mismo que absor-
cion), conduccién térmica y/o eléctrica, diferencia de
potencial, gasto eléctrico, etc. La medicién del llama-
do “Esfuerzo fisico” implica determinar medidas de
resistencia a la compresién, elongacién, tension, etc.
La medicién de los efectos de la temperatura sobre los
elementos y compuestos requiere calcular; puntos de
fusion, sublimacioén, evaporacion, etc. La presente lista
ejemplificadora no puede dejar de considerar las ca-
racteristicas quimicas, asi como capacidades fisico-
quimicas de elementos y componentes de la mas
diversa indole; comportamientos bioquimicos y toda
una extensa multitud de atributos que son susceptibles
de ser medidos y normalizados.

Para resolver la problemética que representa la
cuantificacién de atributos fue necesario crear siste-
mas de metrologia, o al menos hacer una recopilacién
de medidas y depurarla, de tal manera que fuese
confiable y univoca, pues hasta el Renacimiento las
técnicas de cuantificacién eran muy defectuosas y los
sistemas de pesas y medidas que eran causisticos y
hasta anecdéticos no permitian la certeza en las ope-
raciones de cambio mercantil.

Trazando una breve panoramica, debemos decir
que antiguamente no era lo mismo un “Buschel” en
Inglaterra que uno en Escocia, en las praderas del Sur
de EUA y el Norte de México; y era muy dificil
determinar, a satisfaccién de todos, cuanta superficie
de terreno correspondia a una “Hora de agua” por lo
que la introduccién en la regién de la unidad de
medicion de superficies, denominada “Jornal de Tierra
de Alicante” (equivalente a 4,804.1533 metros cua-
drados) fue un verdadero avance para la agrimensura
local.

Las medidas denominadas “Pie”, “Pulgada”,
“Codo” se referian al tamafio que tenian estas partes
anatémicas en el cuerpo de un cierto gobernante. Por
otra parte hasta que se determin6 en la Oficina de
Ensaye de Metales del Reino de Espafia, nadie sabia
con certeza cuanto contenfa un “Frasco de mercurio”
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o cuando una aleacién de oro era “Tumbaga” o era
“Aleacion Noble”, también era dificil saber qué pro-
porcién de plata deberia tener una “Alpaca”.

Singular problemética de caracter pintoresco en
nuestro pais representaba establecer con precision la
dimensionalidad de una “Canasta” de grana cochini-
lla, 0 una “Sardina” de chinicuiles.

Asimismo, y a pesar del prolongado esfuerzo de
unificacién que lleva cuando menos dos siglos, el peso
de una “Tonelada métrica”, es aln diferente al de una
“Tonelada Corta” o de una “Tonelada Gruesa” o una
“Tonelada de Noruega”. Y todavia, en algunas regio-
nes tenemos obstaculos para saber en forma indubita-
ble cuanto es un “Cuartillo” de maiz, un “Almud” de
trigo, asf como una “Vara” de tela, pues haciendo una
breve consulta a los compendios de pesas y medidas
encontramos que:

e Existen no menos de sesenta equivalencias al
Sistema Métrico Decimal para cuantificar un
“Cuartillo”, dependiendo de la region geografica
en gque nos encontremos.

e El 1/2 “Almud de las Palmas” mide 2.75 litros;
pero 1/2 “Almud de las Canarias” mide 2.84 litros
y existen mas de 40 tipos de almud.

e Una “Vara” equivale en Abisinia a 0.4572 m; en
Castillaa 0.8359 m y en Canarias a 0.842 m; etc.
Ademas estas medidas de longitud coexisten con

Foto: Antonio Zarur Osorio

otras de extraiia conceptualizacién para nosotros
como es el "Destre” que atn se usa en las peque-
fas poblaciones de Espaiia, el Norte de Africa y
algunas regiones de Hispanoamérica.

Por todo lo anterior los trabajos para establecer la
medida lineal denominada “Metro”, que se iniciaron
en 1792 en Francia y que culminaron con el estable-
cimiento del “Sistema Métrico Decimal” en 1799, tuvo
un propdsito sistematizador y por tanto modernizador,
muy de acuerdo con las ideas liberales y burguesas de
la Revolucién Francesa y su posterior difusion “Napo-
le6nica”. Sin embargo la generalizacién de este siste-
ma de medicién fue lento y atin no termina, pero sienta
las bases para la mayoria de los modelos de normali-
zacién de productos y servicios.

El control de la calidad no es nuevo en la manufac-
tura, pues siempre ha sido necesario para evaluar los
productos que se elaboran. Desde la Edad Media los
gremios o hermandades de artesanos habian estable-
cido un largo periodo de adiestramiento para los
aprendices, y exigian que quienes trataran de conver-
tirse en maestros de un oficio presentaran pruebas de
aptitud y habilidad; tales reglas estaban orientadas en
gran parte al mantenimiento de la calidad. En los
tiempos modernos la inspeccién y verificacién en las
fabricas, las leyes relativas a la pureza de alimentos y
bebidas asi como la idoneidad de medicamentos y las
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actividades de las sociedades profesionales, han bus-
cado durante afios asegurar la buena calidad de la
produccion.

Como puede apreciarse el control de la calidad
tiene una larga historia, no asi el “Control Estadistico
de la Calidad” que es cosa nueva. La propia ciencia
estadistica cuenta s6lo con dos o tres siglos de vida, su
desarrollo mas importante se ha producido durante los
altimos setenta afios y sus primeras aplicaciones no se
relacionaban en absoluto con la problemética deriva-
da de la produccién industrial.

Es en los afios veinte, que la teorfa estadistica co-
menzé a ser aplicada en forma efectiva al control de
calidad; un factor del nacimiento del control estadisti-
co de la calidad en esa época fue el desarrollo, en los
afos inmediatamente anteriores, de una teorfa cienti-
fica del muestreo.

3. Génesis y desarrollo del control estadistico de
la calidad en la industria’

El primero en aplicar los nuevos métodos estadisticos
al problema del control de calidad fue Walter A.
Shewhart de los Bell Telephone Laboratories. En un
memorandum escrito en 1924, Shewhart hizo el pri-
mer esbozo de un diagrama de control de calidad
industrial, empleando métodos estadisticos. La nueva
técnica fue desarrollada y perfeccionada posterior-
mente en otros memoranda y articulos; y en 1931
publicé un libro acerca del control estadistico de la
calidad titulado Economic Control of Quality of Ma-
nufactured Products. Este libro fij6 las normas para,
posteriormente, aplicar los métodos estadisticos al
control de procesos de fabricacién. Otros dos cientifi-
cos del Bell System que destacaron en el desarrollo de
la aplicacion de las teorias estadisticas a la inspeccién
de muestras fueron H.F. Dodge y H.G. Roming que
elaboraron las ya bien conocidas Sampling Inspection
Tables Dodge-Roming.

En la década de los afios treinta, estos investigadores
del Bell System en colaboraciéon con la American
Society of Testing and Materials (la famosa ASTM,
generadora de la gran mayoria de las normas indus-
triales en nuestro tiempo), la American Standar Aso-
ciation (ASA), y la American Society of Mechanical
Engineers (ASME), emprendieron la tarea de divulgar
los nuevos métodos estadisticos en Estados Unidos y
en Inglaterra, habiendo entablado contacto con esta-
disticos e ingenieros britanicos.

A pesar de la publicidad dada a estos nuevos méto-

dos, en Estados Unidos, su adopcién fue lenta al
principio. El profesor H.A. Freeman, quien habia esta-
do promoviendo el control estadistico de la calidad en
el Massachusetss Institute of Technology (MIT) atribu-
ye esa lentitud en la respuesta durante los primeros
anos a dos factores, ambos de caracter cultural:

e la profunda conviccién de los ingenieros norte-
americanos de que su principal funcién es mejo-
rar los métodos técnicos de produccién y que los
modelos estadisticos estaban fuera de lugar en las
fabricas.

La dificultad para conseguir ingenieros de pro-
duccién que supieran de estadistica.

Para 1937, quizé no eran mas de doce las empresas
industriales que empleaban la nueva técnica en sus
operaciones normales. Fue hasta el inicio de la Segun-
da Guerra Mundial, al participar los Estados Unidos en
el conflicto, primero como proveedor de material bé-
lico y después como potencia beligerante; cuando las
fuerzas armadas se constituyeron en fuertes compra-
dores de la produccién manufacturera e influyeron de
manera determinante en el creciente empleo de nor-
mas de calidad.

La influencia de las autoridades norteamericanas en
lo que respecta a la adopcién del control estadistico
de la calidad fue de tres tipos:

e Por una parte, los servicios militares adoptaron
procedimientos cientificamente ideados para la
inspeccién por muestreo; pues al iniciar la guerra
el gobierno invité a un grupo de ingenieros de los
Bell Telephone Laboratories para que elaborara
un programa de inspeccién por muestreo para el
Servicio de Municiones del Ejército. Uno de los
resultados del trabajo de estos investigadores en
1942 y 1943, fueron las famosas “Tablas Milita-
res” usadas en casi todas las fabricas a nivel
mundial para inspeccionar la calidad. Asimismo
iniciaron un programa de capacitacién para el
personal del gobierno para el uso de los nuevos
procedimientos y tablas.

Ademas los organismos miilitares establecieron
un programa educativo muy amplio para el per-
sonal militar y civil relacionado con la produc-
cién de armamento y municiones.

El Departamento de Defensa solicité a la Ameri-
can Standars Association que se iniciara una
nueva serie de normas relacionadas con la pro-
duccién militar, las primeras normas de esa serie
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fueron: la American War Standar (AWS) Z1.1-
1941 consistente en una gufa para el control de
calidad; la AWS Z1.2-1941 relativa al método de
los diagramas de control para el anélisis de datos;
y la AWS Z1.3-1942 que es un método de dia-
gramas de control de la calidad durante la pro-
duccién. Posteriormente estas normas fueron
empleadas como material didactico para poste-
riores programas de capacitacion, que fueron
patrocinados por el Programa de Instruccion y
Entrenamiento en Ingenieria, Ciencias y Admi-
nistracién en Tiempo de Guerra del Gobierno de
los Estados Unidos.

Al mismo tiempo se le dio un gran impulso a la
investigacién cientifica relativa al desarrollo de mode-
los estadisticos aplicables al control de calidad, espe-
cialmente en el Grupo de Investigaciones Estadisticas
de la Universidad de Columbia en Nueva York; este
grupo estuvo operando de 1942 a 1945, sus miembros
procedian de las universidades y centros de investiga-
ciéon de todos los Estados Unidos y sus principales
aportaciones fueron: la elaboracién de los manuales
para la armada de los Estados Unidos relativos al
muestreo por atributos y la técnica de muestreo se-
cuencial desarrollada por el profesor A. Wald, tan
importante que durante toda la Segunda Guerra fue
considerado secreto militar.

Al terminar la guerra se publicaba en Estados Uni-
dos la Revista Industrial Quality Control y se habia
constituido la American Society for Quality Control
(ASQC) con lo que la industria estadounidense asumia
el liderazgo respecto al control estadistico de la cali-
dad en el continente americano. .

El desarrollo de los modelos de control estadistico
de la calidad en la industria de Inglaterra tiene una
historia muy similar a la de los EUA e incluso muchos
de sus episodios son comunes; por ejemplo los prime-
ros trabajos estadisticos en la industria del Reino Uni-
do fueron desarrollados en los afios veinte por el Ing.
Bernard Dudding en los laboratorios de la empresa
norteamericana General Electric Company, en Wem-
bley y en 1925 el Ing. L. H. C. Tippett, que trabajaba
en una fabrica de telas de algodén inglesa efectué un
estudio inédito acerca de la distribucién de las ampli-
tudes de muestras tomadas de un universo normal y
dicho estudio es citado por Shewart en su obra funda-
mental.

En 1931 Egon S. Pearson del University College en
Londres, establecié contacto con Shewart y asi se
inicié un intercambio de informacion técnica de gran

importancia a través del cual se llevaron a cabo ciclos
de conferencias, residencias en empresas y visitas de
caracter académico tanto en Estados Unidos como en
Gran Bretana.

En 1932 Pearson dio a conocer su estudio titulado
“Un anélisis de las aplicaciones del método estadistico
en el control y la estandarizacion de la calidad de
productos manufacturados”, en la reunién anual de la
Royal Statistical Society. Poco después esta sociedad
establecié una seccién de investigaciones industriales
y agricolas, y autorizé un suplemento en su publica-
cion oficial para dar a conocer articulos referentes a
ese nuevo campo de aplicacién.

A consecuencia de las conferencias de Shewhart, el
British Standars Institute establecié un pequefio comité
encargado de “Métodos Estadisticos en la Estandariza-
cién y la Especificacién”, en el que figuraban Egon
Pearson, Dudding y representantes de diversas indus-
trias britanicas. Un resultado fue la norma BS(British
Standar) 600-1935 The Application of Statistical Me-
thods to Industrial Standarization and Quality Control,
que llevé el nombre de Egon Pearson. Otra norma
importante referida al control de calidad fue laBS 2564
-1955 Control chart technique when manufacturing to
a specification, elaborada por B.P. Dudding y W.J.
Jennett (Preparada originalmente para la General Elec-
tric Company en 1944).

La respuesta de la industria britanica a los nuevos
métodos estadisticos fue rapida y amplia. En 1937
estaba siendo aplicada a productos como hulla, co-
que, hilados y tejidos de algodén, tejidos de lana,
cristales para anteojos, lamparas, materiales para
construccion y productos quimicos. La aplicacién se
vio estimulada como consecuencia de la guerra, y en
1952 la Royal Statistical Society incorporé la revista
Applied Statistic a su grupo de publicaciones.

En la década de 1930 los servicios de informacién
japoneses habian tenido conocimiento de las primeras
normas britanicas de control estadistico de calidad de
la serie BS 600 y las habian traducido al japonés.
Algunos profesores universitarios japoneses se dedica-
ron seriamente al estudio de la estadistica moderna
pero su trabajo se expresaba en un lenguaje matema-
tico dificil de entender y por lo tanto no se pudo
difundir ampliamente en la industria.

Por otra parte los sistemas de administracion que
utilizaban las empresas japonesas en ese entonces, no
eran de avanzada, pues se empleaba el taylorismo
(considerado errébneamente en Jap6n como la Gltima
novedad en ese momento), cuando en EUA se usaba
ya el enfoque de las “Relaciones Humanas”. De cual-
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quier manera era imposible implantar modelos admi-
nistrativos modernos en Japén pues el nivel educativo
era muy bajo y la estructura social muy autoritaria.

Por todo lo anterior el control de calidad dependia
enteramente de la inspeccién, aunque ésta no era
cabal para todos los productos y ademas no se apoya-
ba en modelos estadisticos, por lo cual su eficacia era
muy relativa. En aquellos dias Japén era competitivo
en costos y precios, pero no podia competiren calidad.
Era la época de los productos japoneses “baratos y
malos”.

Cuando Japén entr6 en la Segunda Guerra Mundial,
su industria militar resinti6 los problemas de calidad
que caracterizaban a sus manufacturas y esta situacion
fue muy sensible para los combatientes (la frustracion
que sentian al percibir que las municiones, armas y
equipo bélico fallaban con frecuencia; exactamente
frente al enemigo, parece haber sido muy grande pues
el experto en control de calidad Kaoru Ichikawa dice
que en aquel entonces se llegé a especular que la
guerra la ganaron el control de calidad y las estadisti-
cas modernas y ni siquiera menciona las explosiones
nucleares que definieron el conflicto). Por lo anterior,
al terminar la guerra los ex-soldados tomaron mucho
interés en la implantacion de los sistemas de control
estadistico de la calidad en las empresas a las que
llegaron a trabajar.

Al terminar la guerra, las fuerzas de ocupacion
tuvieron gue afrontar un problema inmediato que fue
la frecuencia en las fallas del servicio telefénico. El
problema no se debia Gnicamente a la guerra que
acaba de concluir, sino que la calidad del equipo era
muy desigual y deficiente. En vista de estos defectos
las fuerzas norteamericanas propiciaron que la indus-
tria japonesa de comunicaciones empezara a aplicar
el control de calidad moderno y tomaron medidas para
desarrollar programas de capacitacion para la indus-
tria, de esta manera se inici6 el primer programa de
control estadistico de la calidad en Japén.

Durante este periodo los avances en normalizacién
de los procesos y control estadistico de calidad se
precipitaron de manera asombrosa pues rapidamente
en 1945 se establecié un sistema de normas nacionales
y se cred la Asociacion Japonesa de Normasy en 1946
se form6 el Comité de Normas Industriales Japonesas.
En 1949 se promulgé la ley de Normalizacion Indus-
trial y en.1950 la Ley de Normas Agricolas Japonesas
y al mismo tiempo se instituyé el sistema de normas
NIJ (Normas Industriales Japonesas) de control estadis-
tico y garantia de calidad, en el que las empresas
participan voluntariamente.

El sistema NIJ contribuyé a introducir y difundir el
control de calidad estadistico en las industrias japone-
sas. Es un sistema singular en el que la participacién
es estrictamente voluntaria y no por orden del gobier-
no. Cualquier empresa puede pedir que se inspeccio-
nen sus productos, o bien optar por no hacerlo. Cuan-
do aprueba la inspeccién, es libre de colocar o no la
marca NIJ. En otros paises el empleo de inspeccién de
productos normalizados suele ser obligatorio, tal es el
caso de México para ciertos productos.

En los afos 50’s se puso de moda en las fabricas
japonesas el control de calidad moderno o control de
calidad estadistico, con una amplia difusién de los
métodos estadisticos, mas en la practica esto dio origen
a varios problemas entre los que destacaban los si-
guientes:

* Los empleados experimentados, que siempre ha-
bian confiado en su experiencia y su sentido
comin, se quejaban de que no podian emplear
los métodos estadisticos; sostenian, frecuente-
mente con emocion, que tales métodos eran
indtiles.

Para manejar una planta la empresa tenia que
fijar normas en cuanto a niveles de tecnologia,
trabajo e inspeccién. Aunque alguien intentara
fijar dichas normas, los demas se quejaban de
que “Hay demasiados factores que considerar y
es sencillamente imposible ponerlos todos sobre
papel como normas técnicas”, o bien: “Podemos
administrar la fabrica sin esas normas”.

Para sus aplicacion, el control de calidad reque-
ria datos, pero éstos eran muy escasos.

Los métodos de muestreo y divisién no se em-
pleaban correctamente en la recopilacién de da-
tos, por tanto, los pocos datos que existian rara
vez eran (tiles.

A veces se instalaban dispositivos de medicion y
registradoras automaticas para recopilar datos,
en algunos casos los obreros pensaban que los
dispositivos estaban alli para controlar su trabajo,
y los destrufan.

El Dr. Ichikawa dice: “Estos problemas eran los
mismos que las fabricas japonesas ya habian tenido
antes de la Segunda Guerra Mundial. Pero la falla
también estaba de parte de quienes querian promover
el control de calidad moderno, especialmente en los
siguientes aspectos:

e Es cierto que los métodos estadisticos son efica-
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ces, pero se habfa exagerado su importancia.
Como resultado, las personas temian el control
de calidad o lo rechazaban como algo demasia-
do dificil. Se habia exagerado el aspecto de
educacién dandole a la gente métodos comple-
jos, donde, en esa etapa, habrian bastado otros
mas sencillos.

La normalizacién progresé en cuanto a normas
sobre productos y materias primas, normas téc-
nicas y normas laborales, pero seguia siendo
“proforma” pues habia especificaciones y reglas
pero rara vez las aplicaban. Muchos opinaban
que la normalizacién consistia en valerse de
reglamentos para atar a la gente.

El control de calidad seguia siendo un movimien-
to de los ingenieros y obreros en las plantas. La
gerencia alta y media no mostraba mayor interés.
Muchos pensaban, erréneamente, que los movi-
mientos de control de calidad resultarian costo-
sos para las empresas. En aquella época los pro-
motores de los modelos de calidad se pregunta-
ban: “;Quién le pondré correa al gato gordo ( la
alta gerencia)? “Los miembros del Grupo de In-
vestigacion en Control de Calidad trataban de
convencer a los altos gerentes de que se unieran
a ellos, pero estos esfuerzos tuvieron escaso
éxito visible, quiza debido a su relativa juven-
tud” (Ichikawa, 1990).

Foto: Antonio Zarur Osorio

Durante la década de los anos 50’s visitaron al
Japén los expertos norteamericanos mas destacados en
control de calidad, como fueron los Doctores Dem-
ming y Juran, quienes impartieron una serie de confe-
rencias destinadas a exponer el modelo a los directivos
de las empresas y fue a partir de entonces, como
respuesta a la excitativas que estas personalidades
lanzaron, que la alta gerencia se comenzé a involucrar
decididamente en el impulso a los programas de ad-
ministracion para la calidad, proporcionando su apo-
yo especialmente a los trabajos de los “Circulos de Ca-
lidad”, con lo cual se generalizaron y adquirieron gran
importancia en todo Japon. Realmente estos trabajos
se empezaron a conocer en el resto del mundo indus-
trializado hasta la década de los 70’s causando impac-
to por los resultados que logré la industria nipona.

4. Los sistemas de normas internacionales de -
calidad

La necesidad de contar con normas de calidad con
pretensién de erigirse en parametros interna-
cionalmente reconocidos, dio origen a la constitucion
en 1946 de un organismo especializado de la ONU
denominado Organizacién Internacional de Normas
(ISO por sus siglas en Inglés) que ha emitido una gran
cantidad de normas regulatorias de las caracteristicas
de una multitud de mercancias de origen agropecua-
rio, industrial, minero, petrolifero, etc.

Los organismos nacionales de normalizacién de
cada pafs signatario son los miembros integrantes de la
ISO, como es el caso de la Direccion General de
Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento In-
dustrial del Gobierno Mexicano, que emite las normas
nacionales de calidad denominadas “NOM”; o el
American National Standar Institute de los EUA que
emite las normas nacionales de ese pais y que se
denominan normas “ANSI”; o el British Standars
Institute de GB, que emite las normas nacionales
inglesas denominadas “BS” o el caso del Comité de
Normas Industriales Japonesas que emite normas
para la industria del Imperio del Japén y que se
denominan “NI}”.

El Comité Técnico 69 para Aplicaciones de los
Métodos Estadisticos de la International Standarization
Organization (ISO) tiene como misién emitir normas
para planes de muestreo y diagramas de control con
caracter de reconocimiento internacional, y en la ac-
tualidad casi todas las naciones industrializadas utili-
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zan esos métodos estadisticos para el control de la
calidad (Johnson, P, 1993).

La ISO ha emitido un bloque especial de normas
que es diferente a las normas referidas a especificacio-
nes de productos o servicios por que su propdsito es
establecer las condiciones organizativas y funcionales
de las empresas que permiten garantizar el asegura-
miento de la calidad, dichas normas se incluyen en el
nomeclator general de ISO bajo la serie 9000. En la
actualidad las grandes corporaciones estan exigiendo
cada vez mas de sus proveedores, para que empleen
las normas administrativas 1ISO 9000 para los efectos
de tener certeza respecto de la estabilidad de cumpli-
miento de las normas de calidad ordinarias.

4.1 Posibilidades de implantacién de un
programa de calidad

Para que se aplique exitosamente un programa de
mejora de la calidad en una organizacién incluyendo
el control estadistico de la misma, es necesario que:
Se adopte un modelo de operacién moderno, es
decir racional, sistemético. De hecho los programas de

calidad son un esfuerzo que debe partir de una base

administrativa que garantice al menos la posibilidad
de disenar e implantar planes y estructuras organiza-
cionales de soporte a los mismos; asi como las condi-
ciones para el desarrollo de un liderazgo democrético
y un modelo de control eficaz. Es decir que exista un
esfuerzo consensado que permita cumplir los ciclos
del proceso administrativo.

Asimismo, es necesario que en la organizacion se
aplique un modelo administrativo que involucre a los
integrantes de la misma en la toma de decisiones
respecto de sus tareas, que fomente la cooperacién en
el trabajo y propicie un sistema de reconocimientos y
estimulos.

Las dos anteriores condiciones implican necesaria-
mente la existencia de un vigoroso programa de capa-
citacién y desarrollo en la empresa que abarque los
dominios cognoscitivo, afectivo y psicomotriz del pro-
ceso de ensefanza-aprendizaje y que debera estar
sustentado en un nivel de escolaridad que alcance al
menos la ensefianza media en promedio.

De hecho la implantacién del modelo de calidad
consiste, en gran medida, en asegurar que las referidas
condicionantes precursoras del mismo estén presentes
antes de que se inicie el esfuerzo organizacional de
evaluar y controlar la calidad de sus productos y
servicios.

5. La Calidad en México vy la situacion de las
pequeiias empresas

En México los primeros esfuerzos por introducir las
técnicas de administracién para la calidad data de
hace veintitrés afios, pues fue en 1973 cuando se
llevaron a cabo las experiencias iniciales al respecto
(Oligastri, 1988). Al siguiente afio se fundé el Instituto
Mexicano de Control de Calidad (IMECCA) que tiene
un papel preponderante en la difusion de los trabajos
y experiencias efectuadas en los paises industrializa-
dos en la basqueda de la calidad. La opinién pablica
especializada mostré mucho escepticismo al respecto
y las autoridades gubernamentales mostraron gran
indiferencia, al principio (Gonzalez, 1985).

Actualmente se ha dado una gran difusiéon a la
literatura sobre administracién para la calidad y con-
trol estadistico de la misma, asimismo las autoridades
gubernamentales han llevado a cabo decididas accio-
nes para fomentar la {lamada “Cultura de la Calidad ”.
Tal es el caso de la constituciéon de la Fundacién
Mexicana para la Calidad Total, A.C. (FUNDAMECA,
A.C.) auspiciada por el gobierno y que organiza desde
1984 el “Premio Nacional de Calidad”.

Se puede decir que la gran mayoria de las grandes
empresas del pafs han adoptado alglin modelo de
administracion para la calidad, y que el movimiento
se va difundiendo paulatinamente entre las empresas
medianas, ya que cuando son proveedoras de materia
prima y/o productos intermedios a grupos manufactu-
reros de caracter oligopélico, se ven obligadas a intro-
ducir programas de mejoramiento de la calidad y
sistemas de aseguramiento de acuerdo a las normas
ISO-9000, para poder mantener sus contratos de abas-
tecimiento.

Dentro de ese contexto se han implementado en
México miltiples programas de capacitacion y desa-
rrollo en administracién para la calidad, que han dado
buenos resultados y han permitido la formacién de
cuadros técnicos de alto nivel y en cantidad suficiente
para cubrir los requerimientos de las empresas grandes
del pais y generar alguna sinergia significativa de
incursion en las empresas medianas. Tal es el caso del
“Programa de Capacitacion y Desarrollo para la Cali-
dad Ford-ITESM” destinado a los supervisores y ejecu-
tivos la Ford Motor & Co. y de sus proveedores.

La evolucién del referido programa nos da la pauta
del desenvolvimiento de la cultura de la calidad en las
empresas mexicanas. El programa Ford-ITESM tuvo su
inicio en 1982, cuando a instancias del Dr. Deming
(que habia sido contratado como consultor por el
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corporativo de Ford) se implanté un sistema de capa-
citacion en calidad para todo el personal de las em-
presas Ford y sus proveedores a nivel mundial y se
encomend6 en México al ITESM su implementacién
regional. A la fecha, 14 afnos después, se han capaci-
tado en los 26 campus del “Sistema ITESM”, méas de
20,000 técnicos, supervisores, ejecutivos y directivos
de empresas mexicanas, muchas de las cuales no
tienen ningln vinculo con las compaiiia Ford, pero se
incorporaron al programa por considerarlo adecuado
a sus propositos.

Los coordinadores del referido programa Ford-
ITESM consideran que su ciclo de vida esta terminando
por que ya existen tantos expertos en calidad en Méxi-
co que los requerimientos de capacitacion y desarrollo
al respecto en las empresas mexicanas grandes y algu-
nas medianas se cubren con instructores internos.®

Por otra parte se estima que en la actualidad en
México se han implantado programas de administra-
cién de la calidad en aproximadamente cuarenta mil
empresas. Desde luego que dichos programas alcan-
zan distintos niveles de desarrollo, pues algunos son
muy adelantados y exitosos, aunque otros estan en su
etapa inicial y/o con resultados pobres (FUNDAMECA,
1996).

Otro dato importante para nuestro tema es el que
muchas empresas mexicanas han obtenido premios
internacionales de calidad, tal es el caso de la planta
Ford de Hermositlo, que gané en 1990 y 1991 el
premio mundial “Quality One”, siendo caso Gnico a
nivel mundial en que una industria gana ese premio
en dos ocasiones, en mas de cuarenta afios que tiene
de existencia.” De igual forma, la planta Sony estable-
cida en el Estado de Puebla obtuvo en 1993 el “Premio
Deming” en la categoria de empresas o plantas indus-
triales instaladas fuera de Jap6n.8

Se han documentado numerosas experiencias de
implantacién y mantenimiento de programas de admi-
nistracion de la calidad en México en empresas de
grandes dimensiones. Algunos programas han sido
exitosos desde el principio, tal es el caso de la empresa
“Pefnna Colorada” (Acle, 1990); otros han sufrido tro-
piezos pero mantuvieron su presencia, tal es el caso
de “Winner de México”, S.A. (Oligastri,1988), en la
que opera un sistema de circulos de calidad a pesar
del err6neo manejo de las relaciones sindicales por
parte de la empresa y de la oposicién abierta del
sindicato (identificado ideol6égicamente con el enton-
ces existente PRT y con el movimiento trostkista). De
cualquier manera todo parece indicar que el movi-
miento para el desarrollo de una cultura empresarial

para la calidad en las grandes corporaciones de Méxi-
co estd ampliamente difundida y constituye un vigo-
roso esfuerzo. Sin embargo “La cultura de calidad” no
parece haber alcanzado a las empresas medianas y
pequenas.

Para establecer una idea general acerca de las ca-
racteristicas y comportamiento de las pequefias em-
presas en México, es preciso sefialar que existen en el
pais aproximadamente un millén cien mil empresas,
de las cuales se estima que mas del 40 % son informa-
les (CEESP, 1987).

De todas esas empresas; aproximadamente treinta
mil son de grandes dimensiones (2.7% aproximada-
mente); el resto esta integrado por un 9% de empresas
medianas (de mas de 100 y menos de 500 trabajado-
res), 25% de empresas pequeiias (de mas de 15 y
menos de 100 trabajadores) y el resto (71.3%) son
microempresas (de menos de 15 trabajadores).” Si
clasificamos a las empresas por actividad econémica
encontramos que sélo el 18% es manufacturera, el
35% es de servicios y el resto son agropecuarias,
extractivas y comerciales.'0 Siendo estos tres Gltimos
rubros (52%) los que agrupan a las mas pequefas y
que estan mas alejadas del complejo oligopélico a que
nos hemos referido en la parte inicial de este trabajo y
las que suponemos que en general estan también mas
alejadas de los modelos administrativos de corte mo-
derno.

En estudios que se han realizado en México en los
altimos tiempos (NAFIN,1995), (CONCANACO,
1995), (Grasa y Erosa, 1995), se han obtenido datos
que indican que la principal problematica de las pe-
quefas empresas en el pais es la falta de soportes
administrativos y facilidades tecnolégicas, ubicandose
en tercer lugar la falta de recursos financieros, con la
circunstancia de que los problemas financieros nor-
malmente son resultado de una mala gestién o una
pésima competencia por falta de elementos técnicos
de apoyo (Villavicencio y Casalet,1995).

Por otra parte, el Censo General de Poblacién y
Vivienda de 1990 (INEGI, 1993) indica que en México
el nivel educativo promedio de la poblacién alcanza
como maximo el nivel basico; lé6gicamente esta situa-
cién alcanza a los trabajadores de las empresas, espe-
cialmente a las pequefas y medianas lo cual dificulta
la implantacién de modelos administrativos moder-
nos.

Un estudio empirico, referido a las variables estruc-
turales de las pequenas industrias familiares en el Valle
de México (Blackaller, 1984), indic6 que entre mas
pequefias sean esas empresas y mayor el nimero de
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parientes que participen en la administracién y control
de las mismas, mayor es el desorden administrativo
dentro de ellas, menores seran sus probabilidades de
crecer y mas débil su estructura administrativa.

Lo anterior se refleja en el hecho de que en muchas
de las pequefias empresas mexicanas, es tal el nivel de
atraso y desestructuraciéon administrativa, que la im-
plantacién de modelos taylorianos es ya un avance;
pero por supuesto que no es suficiente para implemen-
tar de un solo paso algtin modelo de control estadistico
de calidad y mucho menos un sistema de calidad total.
Al respecto los autores entrevistaron al M.A. Carlos
Jacome quién es Socio-Consultor de “CAMER Comer-
cial”, A.C. con muchos aios de experiencia en consul-
toria en modelos de calidad para pequefas empresas
y él nos dijo que en toda instalacion de programas para
la mejora de la calidad su propuesta inicial consiste en
introducir; “...orden, disciplina y limpieza...” (sic).!!

También es importante hacer notar que el esfuerzo
japonés y norteamericano por mejorar la calidad de
sus productos, estuvo apoyado por el medio académi-
co en forma decidida (Ichikawa, 1990). En cambio en
México la interfase escuela-industria es muy incipiente
y se produce en forma intermitente y superficial. Es
por ello que el soporte académico al respecto se
manifiesta en su mayoria en el contenido de los cursos
escolares, ya que practicamente todas las escuelas
mexicanas a nivel superior tanto de Administracién
como de Ingenieria Industrial, contemplan en sus pro-
gramas cursos de “Calidad Total” y/o de “Control
Estadistico de la Calidad”.

Conclusiones y algunos elementos para el
préximo articulo

Como se ha podido observar en el presente articulo,
solamente hemos iniciado las reflexiones histéricas
para comprender el fenémeno de la calidad total;
intentamos con éstas dejar ver que la calidad total no
es nueva en las empresas, sino algo que aparecié y ha
venido evolucionando desde hace muchos afos y
ademds que ésta es importante para la produccion.
También nuestras reflexiones nos llevan por un cami-
no que nos obligara a afirmar que la calidad no es una
moda, debido a la importancia que ha cobrado el
modelo japonés, sino una necesidad; aunque es obvio
que esta ultima afirmacién ain no es una postura del
grupo, sino una reflexién que compartimos al darnos
cuenta que es importante contar con normas de cali-
dad que puedan erigirse en parametros internacionales

reconocidos, para que quien desee tener un intercam-
bio mercantil equitativo, pueda contar con dimensio-
nes basicas de validez convencional con alcances
universales.

Al revisar el proceso de surgimiento e implementa-
ciéon de las normas de calidad en el mundo, es facil
percatarse de que el mismo se inscribe en el movi-
miento mundial de la modernidad que implica el
desarrollismo industrializante en que ha devenido el
modelo econémico social de libre concurrencia de
mercados.

Por lo anterior, se plantean como condiciones ne-
cesarias para que se implanten programas de control
de calidad modernos lo siguiente:

¢ Que el ambiente empresarial en donde se preten-
da implantar sea un sistema de libre concurren-
cia.

Que el nivel educativo promedio de la clase
trabajadora se ubique por lo menos en la ense-
fianza media.

Que las autoridades gubernamentales adminis-
tren un programa de fomento industrial, en el que
se incluya el desarrollo de un sistema dinamico
y eficaz de normas industriales y comerciales; asi
como apoyos e incentivos a la productividad y
mejoramiento de la calidad.

La pregunta, a la.que pretendemos dar respuesta en
el proximo niimero, es si en las pequefias y medianas
empresas mexicanas lo anterior esta presente.

Nuestro interés por estas entidades econémicas co-
nocidas como medianas y pequefias empresas, viene
del reconocimiento de que nos encontramos frente a
una nueva realidad social, permeada por la competen-
cia internacional la cual es favorecida, en nuestro pafs,
por el Tratado de Libre Comercio. jSe auguran dfas
negros para nuestras pequefias empresas! (Calvo y
Lugo, coords., 1995). La ideologia modernizadora y de
una supuesta eficiencia, basada en las ventajas com-
parativas, ha implicado sacrificar cientos de miles de
empleos manufactureros en favor de una creciente
terciarizacion de la economia y un proceso de mayor
maquilizacién productiva, donde los principales dam-
nificados de estos cambios han sido los industriales de
menor tamano (sin olvidarnos de los trabajadores).

Dicho de otra manera, en el actual contexto de
globalizacién, de profundos cambios productivos, tec-
nolégicos y de organizacién, resulta clave entender
qué sucede con las medianas y pequefias empresas, ya
que en nuestro pafs, éstas son el tejido social, econé-
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mico y cultural que dan vida y personalidad a nuestro
México.

Notas

Una fundamentada disertacion histérica a! respecto podré ser
revisada en Avdakov y otros, 1965.

El concepto de calidad es mas complejo de lo que aqui se puede
referir dados los margenes de este trabajo, ademas adopta una
estructura multidimensional y un maltiple enfoque. Para una
mejor comprension es conveniente consultar los trabajos del Dr.
Deming, en especial el que citamos en las referencias bibliogra-
ficas (Deming, 1989).

La informacién histdrica sobre pesas y medidas fue obtenida de
“Enciclopedia Universal llustrada Europeo Americana”, Tomo
XLI, pp. 1331 yss., Edit. ESPASA - CALPE Madrid, Espafa, 1975.
Esta informacién fue obtenida en el “Diccionario Porria; Historia,
Biografia y Geografia de México”, Tomo |, pp. 988 y 989. Edit.
Porraa, 52 Ed. México, 1986.

Todos los datos histéricos que se consignan en este apartado
fueron obtenidos del libro de Duncan (Duncan, 1990) pp. 1-11.
Toda la informacién que aqui aparece, referida al “Programa de
Capacitacion y Desarrollo para la Calidad Ford-ITESM” fue pro-
porcionada a los autores de este articulo por el Dr. (¢) Enrique
Castro, Director del Centro de Productividad Industrial de la
Divisién de Graduados e Investigacién del ITESM-CEM, en entre-
vista que nos concedié en el mes de diciembre de 1995.

Este dato fue obtenido de la referencia (FUNDAMECA, 1990, y
1992).

Véase FUNDAMECA, 1993.

El criterio de clasificacion que se emplea es el que utiliza gene-
ralmente el gobierno mexicano, de acuerdo a lo establecido en
la Ley de Fomento a las Micro-Industrias y Empresas de Artesania
( D.O. del 17 de enero de 1987, con modificaciones en 1991),
(NAFIN, 1995).

Datos obtenidos del Censo Econémico de 1989, INEGI, México,
1992.

Esta informacién nos fue proporcionada por el M.A. Carlos Jaco-
me quien es socio-consultor de CAMER Comercial, A. C. en
entrevista que tuvimos con él en el mes de diciembre de 1995.
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