II.4. Competitividad

II.4.1. Antecedentes de la Competitividad
Las organizaciones de hoy en día  deben de tener presente que aunado a la competitividad que la organización muestre hacia el exterior, al brindar productos y servicios que satisfagan a los clientes, esto solo será el reflejo de la participación activa de todos los miembros de la misma, quienes forman parte fundamental para la mejora sostenida de productos, servicios, procesos y cultura; para lo cual debe de fomentar determinadas competencias y filosofías, mirando a su alrededor y adaptando las prácticas lideres del entorno, así como tomando en cuenta las sugerencias de empleados, innovando y fomentando la participación proactiva y liderazgo eficaz.

Pero la competitividad no nació sola, para poder situarnos en el tema central de esta investigación, forzosamente tenemos que hacer una revisión de la evolución de la Calidad a partir de los pioneros que dieron la pauta para esta nueva forma de conducirse tanto de las organizaciones como de los colaboradores  que forman parte de ellas, por lo que es necesario retomar algunas de las teorías básicas de algunos de ellos.

Dentro de la evolución de la calidad, se pueden distinguir cinco etapas que están íntimamente ligadas al desarrollo de la propia administración.

La primera etapa, llamada de inspección, es el resultado de los primeros desarrollos de la teoría de la administración que se fundamenta en las contribuciones de Frederick W, Taylor y Henri Fayol a finales del siglo XIX y principios del XX.

La tesis de Taylor sostenía que cuando los operarios no trabajaban  con la suficiente productividad y calidad, la responsabilidad era de la administración, por no diseñar los métodos apropiados ni proporcionar el entrenamiento, las herramientas y los incentivos necesarios. Basados en este concepto surge lo que ahora se conoce como ingeniería de métodos y técnicas de medición del trabajo.

Fayol , quien fue el primero en identificar a la administración como un área del conocimiento que debe ser analizada y estudiada en forma científica, sugirió la adopción de tres principios: Unidad de comando: cada empleado debe recibir órdenes de una sola fuente. Unidad de dirección: solo debe existir un plan de acción; y Centralización: la autoridad debe ser única.

Podemos percibir que ambas teorías, tanto la de Taylor como la de Fayol, lo que tienen en común, es que separan la planeación, control y el mejoramiento, de la ejecución del trabajo. Esto explica por qué la primera etapa se caracteriza por la utilización de la inspección como herramienta de control para la detección de errores, que además era realizada por alguien diferente al operario que aceptaba o rechazaba la calidad del producto.

Alrededor de los años treinta se propusieron los métodos estadísticos de muestreo con el objeto de reducir los altos costos de inspección, a riesgo de cometer un error en la decisión relacionada con las condiciones de calidad que presentara un lote de producto.

Poco después, Walter Shewhart (1980) desarrolló el control estadístico de procesos y el concepto de la prevención para el “control económico de la calidad de productos manufacturados”, con lo que la calidad avanzó a su segunda etapa.

El control estadístico de procesos de Shewhart se fundamenta en tres postulados: 1. Las causas que condicionan el funcionamiento de un sistema son variables. 2. Los sistemas constantes existen únicamente en la naturaleza, no así en el ámbito de la producción industrial, en donde las causas de variación siempre están presentes en la calidad de las materias primas, en los equipos de producción, etc. 3. Las causas de variación pueden ser detectadas y eliminadas.

Edwards W. Deming (1986), quien fue un gran impulsor de las ideas de Shewhart, definía el control de calidad como la aplicación de principios y técnicas estadísticas en todas las etapas de producción para lograr una manufactura económica con máxima utilidad del producto por parte del usuario.

La concepción económica de lo benéfico que puede ser a largo plazo implantar sistemas de calidad basados en estrategias de prevención de defectos, fue lo que movió a la gente de aquella época a buscar las estrategias clave para lograrlo. En primera instancia surgieron en 1956 las ideas de Armand Feigenbaum (1983), a las que englobó en el concepto de control total de calidad, desde la perspectiva del enfoque total de sistemas. Feigenbaum hizo notar que la calidad no se puede concretar si el proceso de manufactura se trata de controlar en forma aislada. Esa percepción reforzó la idea que ya había introducido Juran acerca de la responsabilidad de la administración y las áreas de servicio en relación con la calidad del producto. De esta forma, se empezaron tanto a analizar como a derivar listas de las actividades de soporte para alcanzar un proceso de manufactura de la calidad. Se comprendió que áreas como finanzas, ventas y mercadeo, compras, entre otras, que anteriormente no se asociaban con la responsabilidad por la calidad, en realidad si lo estaban, directa o indirectamente.  Para Feigenbaum era muy importante que las compañías contaran con procesos bien planeados y documentados para: el control de diseños nuevos, el control de adquisición de materiales, el control del producto y la realización de estudios especiales del proceso.

Feigenbaum definió el control total de calidad como: Un sistema efectivo para la integración de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que los diferentes grupos de una organización realizan para poder proporcionar un producto o servicio en los niveles más económicos para la satisfacción de las necesidades del usuario.

A principios de lo años sesenta, la calidad empieza a mostrar desarrollos en otras latitudes, específicamente en Japón. Al otro lado del mundo, en Estados Unidos aparecen las aportaciones de Philip Crosby, quien tiempo después sería considerado clásico de esta área. En este sentido Crosby propone un programa enfocado más hacia las relaciones humanas que hacia los aspectos técnicos de la manufactura, al que llama cero defectos. Dicho  programa se desarrolló en la compañía Martin, cuyo giro era la producción de misiles Pershing para la Armada de Estados Unidos. La empresa se orientaba hacia la motivación y la concientización de los trabajadores para realizar el trabajo bien a la primera vez. Esta experiencia aportó el conocimiento de que la calidad es también una cuestión de actitud hacia “hacerlo bien”.  Crosby resume la calidad fundamentado en cuatro principios absolutos: 1. Calidad es cumplir con los requisitos del cliente. 2. El sistema de calidad es la prevención. 3. E estándar de desempeño es cero defectos. 4. La medición de la calidad es el precio del incumplimiento.

A los japoneses se les considera impulsores en el desarrollo de la calidad mediante la difusión de los círculos de calidad, siendo el precursor de los mismos Kaoru Ishikawa; sin embargo, sus principios eran algo realmente más profundo, producto de la introducción de las ideas de Deming y Juran, quienes fueron invitados a colaborar con la industria japonesa después de la Segunda Guerra Mundial, a finales de los años cuarenta y principios de los cincuenta. La participación de ambos despertó el interés de los japoneses por el control de la calidad, en especial dos aspectos: el control estadístico de procesos y el profundo involucramiento de la alta administración.

Por su parte, las aportaciones de Minzuno (1988) y el concepto kaizen (que significa mejoramiento en todos los aspectos de la vida) de Masaaki Imai (1983) se fundamentan en el uso constante y permanente, en todas las actividades de la organización, del ciclo de control que Deming había utilizado para explicar en forma amplia la teoría del control de procesos de Shewhart, y es aquí en donde podemos identificar la tercera etapa de la calidad, al asegurar que todas las actividades productivas, administrativas y de servicios de una organización sean planeadas, ejecutadas, controladas e igualmente mejoradas con una orientación hacia las necesidades del consumidor, tanto interno como externo, permite desarrollar lo que él llamó control de calidad a todo lo ancho de la compañía.

Durante toda la década de los ochenta y principios de los noventa se produjo una gran explosión de literatura relacionada con lo que poco a poco se ha llamado administración por calidad total o TQM. En el proceso de consolidación del TQM se han desarrollado una gran cantidad de conceptos, técnicas y procedimientos orientados a dar un enfoque estratégico y de competitividad de negocios a la calidad total. Entre estos podemos mencionar la manufactura de clase mundial, el enfoque Justo a tiempo, la función del despliegue de la calidad QFD, el método Taguchi, el benchmarking, la reingeniería de procesos de negocios, los equipos de trabajo autoadministrados, la organización que aprende, calidad de vida en el trabajo, calidad en el servicio, la cadena de valor económico agregado al cliente, y la dirección estratégica de negocios con base en una visión y una misión fundamentadas en la calidad.

En la era de la administración por calidad total, la tendencia es dirigir y administrar empresas mediante el uso de todos los conceptos y técnicas más desarrollados de la calidad total. En este enfoque, los administradores de las empresas tienen que estar seguros de que conocen y entienden las expectativas de los grupos de influencia, que se traducen en el planteamiento de la misión y la visión de la empresa, así como en los valores socio-culturales de la misma. Ese conocimiento creará el marco de referencia dentro del cual la administración realizará su planeación estratégica, de la que resultará el despliegue de políticas de calidad para toda la organización en la planeación del proceso productivo, el proceso administrativo y el diseño de productos y servicios.

Ahora bien, el despliegue de políticas de calidad sirve también para que la administración promueva una cultura de calidad entre los empleados, les otorgue recompensas o reconocimientos por sus logros en calidad, y defina programas de educación que apoyarán el desarrollo de los proyectos de mejoramiento mediante el trabajo en equipo.

Con este sistema, la organización estará en posibilidades de entregar productos y servicios de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los consumidores, e igualmente aseguren la participación de mercado que se necesita para generar los recursos con los que, mediante las políticas de distribución apropiadas, se pueden satisfacer las expectativas y necesidades de los grupos de influencia.

La forma diferente en que opera la economía mundial, producto del proceso de globalización, que moviliza la manufactura hacia los países en desarrollo, mientras que las economías desarrolladas se concentran en la oferta de servicios, principalmente de alta tecnología, es por lo que se caracteriza principalmente la cuarta era. En esta misma era, la industria ha logrado niveles de calidad semejantes entre todos los competidores, de modo que este factor dejó de ser una ventaja competitiva. Ahora la ventaja competitiva radica en la continua innovación en el diseño de productos y servicios y procesos mediante el uso de tecnologías cada vez más complejas, producto del desarrollo de la electrónica, los materiales y las telecomunicaciones. Por ello, esta carrera tecnológica da pie a la llegada de la quinta era: la de la innovación y la tecnología. En esta etapa, el enfoque al cliente es mucho más relevante que la reducción de la variabilidad y no porque esta última no sea importante, sino porque los sistemas, técnicas y herramientas de calidad creados a la fecha han permitido que muchas organizaciones puedan lograr niveles de desempeño muy similares en términos de producto defectuoso.

Hasta aquí podemos decir que quedan establecidas las bases bajo las cuales se fundamentan las teorías que dan origen a los temas a tratar en el presente trabajo de investigación.  La calidad total es el concepto de soporte para la competitividad de las empresas en todo el mundo, aun cuando existen diferentes definiciones de calidad, todas se enfocan en considerar al conjunto de técnicas y procedimientos para la planeación, el control y el mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de entregar al cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas.

Los resultados obtenidos derivados de la aplicación de las teoría anteriormente descritas, dieron los resultados de acuerdo a las condiciones que se vivieron en cada una de las épocas, sin embrago, se considera que en la actualidad, pueden aplicarse una combinación de algunas de ellas, sin tener que implementar una en particular, y esto dependerá de  las características de la organización, así como de su entorno tanto externo como interno.

Por otra parte, se considera que ya no es funcional que los directores y gerentes estructuren sus organizaciones en forma rígida con estilos de liderazgo autocrático; ahora deben de buscar el cambio cultural para la formación de equipos de trabajo que se responsabilicen en su totalidad de la planeación, el control y el mejoramiento de los diferentes procesos que encadenados todos, constituirán el frente común que permitirá afrontar el reto de competitividad que demanda la cambiante situación actual para el cumplimiento de la misión de la empresa.

Actualmente se exige de un nuevo liderazgo, lo cual demanda nuevos estilos de dirigir el esfuerzo humano y lograr mayor efectividad de las personas, grupos y organizaciones. Por lo tanto, se requieren de renovados dirigentes que respondan a las nuevas condiciones; ejecutivos que sepan promover en la fuerza laboral nuevos valores y expectativas de superación permanente y desarrollo, nuevas formas de transmitir y difundir la información compleja de un mundo en continuo cambio.

De igual forma ésta era demanda no solo líderes en los puestos de dirección y gerencia, sino líderes en todos los niveles y áreas de la organización, quienes serán responsables de resolver los problemas en el lugar donde se originan y el nivel más bajo posible. Ellos son quienes precisamente promoverán el trabajo en equipo y la participación multidisciplinaria e inter-áreas, construyendo así la cultura organizacional.

Pero construir y mantener una cultura organizacional sana es eliminar las barreras de la productividad por un lado, y la desconfianza y los miedos por el otro. Por tanto, la cultura laboral de las organizaciones se fincará en líderes constructores del ambiente en el que se den plenamente los procesos humanos, tales como: la comunicación e información; integración y trabajo en equipo; la delegación y el empowerment; la motivación y el reconocimiento; la creatividad e innovación; la capacitación y el desarrollo humano; toma de decisiones; y el liderazgo. Para que este proceso tenga éxito, se requiere de un liderazgo que refuerce y reconozca continua y cotidianamente las actitudes, conductas y valores de la cultura organizacional.

Adicionalmente a lo expuesto hasta aquí, se considera que el líder deberá también de ser capaz de coadyuvar en la construcción de la cultura organizacional, llevando a cabo las siguientes tareas: crear una visión y compartirla con todo el personal; definir la misión y el código de valores de la organización, comunicarla y reforzarla sistemáticamente con conductas congruentes por parte de todos los miembros de la organización, pero fundamentalmente por el líder; identificar, enriquecer y encauzar el capital intelectual y emocional de la organización, basándose en resultados de alta calidad y competitividad; manejar el cambio a través del manejo de conflictos, transformación y construcción de equipos, ser agente de cambio; tener presente como punto prioritario a cumplir: la educación, capacitación y desarrollo de todo el personal; crear y mantener un proceso de mejora continua; establecer de forma clara los objetivos, responsabilidades y funciones del personal; mantener un adecuado clima organizacional, fortaleciendo el trabajo en equipo, procesos humanos y cultura laboral; establecer la estrecha comunicación, manteniendo el contacto y diálogo personal y permanente con el personal de la organización; promover un alto nivel de energía y orientación a resultados.

Cualesquiera combinación que el líder eficaz utilice, deberá de ser enfocada siempre al logro de los objetivos propios de la organización, por lo que quien dirija al grupo de personas deberá de aportar todas sus habilidades y destrezas que le puedan llevar a la organización al  logro de la competitividad.

































