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KAIZEN O LA MEJORA CONTINUA

Julio Yenque D*., Manuel Garcia P.** y Luis Raez G.*

INTRODUCCION

Muchas veces nos hacemos la pregunta ¢ por que
las empresas japonesas son competitivas?, se-
guramente muchas de las respuestas a esta in-
cdgnita tienen sustento en el Kaizen. Y es que el
Kaizen no es un simple concepto, es toda una
forma de vida que involucra tanto a gerentes como
a trabajadores, en la bisqueda del mejoramiento
progresivo de las empresas.

En su libro Kaizen, La Clave de la Ventaja Com-
petitiva Japonesa, Masaaki Imai explica en forma
sencilla cual es la esencia de esta filosofia: Kaizen
significa mejoramiento, mas aun significa mejo-
ramiento progresivo que involucra a todos y que
supone que nuestra forma de vida, ya sea en el
trabajo o en la vida social y familiar, es tan valio-
sa que merece ser mejorada de manera constan-
te.

La esencia de todas las practicas administrati-
vas japonesas, tales como: mejoramiento de la
productividad, actividades para el control de cali-
dad, circulos de calidad, cero defectos, sistema
de sugerencias, etc., pueden definirse utilizando
un solo término, el Kaizen.

El concepto de Kaizen puede visualizarse como
una sombrilla que cubre todas éstas técnicas ad-
ministrativas japonesas que tanto renombre han
alcanzado a nivel mundial. El Kaizen explica por
que en el Japdn, las compaiiias no pueden se-
guir siendo las mismas durante mucho tiempo.
Esta percepcion, es la diferencia de como se
entiende el cambio en Japén y en Occidente.

A diferencia de las practicas occidentales, el
Kaizen esté orientado a las personas y dirigido a
los esfuerzos de las mismas. Asi mismo el Kaizen
resalta la importancia de los procesos ya que
estos deben ser mejorados antes de que se pro-
duzcan los resultados finales.
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El Kaizen esta basado en la Cultura de la Calidad
Total (TQC) que tiene como filosofia la Calidad como
la base para la satisfaccion del cliente.

La Misi6n organizacional en el KAIZEN es:

«Nuestra mision es mejorar continuamente nues-
tros productes y servicios para satisfacer las ne-
cesidades de nuestros clientes, permitiéndonos
prosperar como empresa y proveer un retorno ra-
zonable de inversiones a nuestros accionistas».

DEFINICION DE CALIDAD EN EL
KAIZEN

Calidad es:

«La propiedad o conjunto de propiedades inheren-
tes a una cosa, que permite apreciaria como igual,
mejor o peor que las restantes de su especie».

La calidad viene siendo pues, la caracteristica que per-
mite distinguir y apreciar determinado producto para de-
cidir entre la conveniencia o inconveniencia de su uso.

La calidad distingue también a quienes producen
un articulo o proporcionan un servicio, ya que esta-
blece la diferencia entre lo bueno y lo malo, entre lo
apropiado y lo que no lo es, segln sean nuestras
necesidades y/o espectativas.

¢QUE ES CALIDAD?

e Calidad es la conformidad de un producto con las
especificaciones.

e Calidad es la adecuacion con el uso (M. R. Juran)

e Es un conjunto de caracteristicas intrinsecas
en el desempefio de un producto o servicio que
satisface las expectativas y deseos de los clien-
tes.

(QUE ES TQC?

e Es una filosofia que orienta la forma como una
empresa hace negocios.

e Esun proceso de cambio continuo, visualizando
la efectividad de la organizacion.
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o Es un proceso participativo en donde los
involucrados tienen las condiciones para de-
sarrollar sus potenciales con SINERGISMO
(objetivo comun)..

La visién organizacional en el KAIZEN es una vision
de futuro, que da poder, debe ser:

- Formulada por lideres.

- Coherente y convincente.
- Compartida y aceptada.

- Positiva y alentadora.

- Amplia y detallada.

Segln Joel Arthur Barker:

«La vision, es el resuffado de nuestros suefios en
accion y precede al éxito. Una vision sin accién no
da resultados, carece de sentido. La visién permi-
te definir nuestro destino en base a objetivos cla-
108, si no lo tenemos, no hay futuro.

PRINCIPIOS GUIAS DEL TQC

TQC provocara algunos cambios en el antiguo esti-
lo de hacer negocios. Existen cuatro principios guias
que podrian ser llamados «Mandamientos del TQC».

Satisfaccion del Cliente

En primer lugar debe estar la satisfaccion del
cliente. Nuestros productos y servicios deben
exceder las necesidades y expectativas de
nuestros clientes en todas las areas de cali-
dad, costos, entrega y tiempo. El objetivo es
darle mayor valor al producto por el que nues-
tros clientes estan dispuestos a pagar.

Mejoramiento del Proceso

Todo el trabajo es el resultado de un proceso. TQC
se enfoca en dicho proceso hasta comprenderlo,
manejarlo y ejecutarlo. Cuando se comprende el
proceso, éste se podra mejorar continuamente.

La filosofia mercantil tradicional considera la in-
novacion como una fuente de mejoramiento del
proceso.

La filosofia de TQC dice que la innovaci6n es impor-
tante; sin embargo la acumulacién de pequefas
mejoras incrementaran nuestras ganancias.

Gente

Para TQC, la gente tiene mayor importancia, los
asociados son la fuente principal del mejor desarro-
lio de los procesos.

Valoramos la dedicacién, el conocimiento y la crea-
tividad de los hombres y mujeres. Todos tienen la
habilidad para contribuir en nuestra misién de mejo-
ramiento constante.

TQC enfatiza la cooperacion y la comunicacién en-
tre todos los asociados de la organizacion. Este
respeto y coordinacion entre los departamentos tie-
ne como resultado productos y servicios que exce-
den las expectativas de los clientes.

Accion basada en hechos

Una cultura de calidad total basa sus decisiones en
una recopilacion de los datos concretos y en un
analisis minucioso de los mismos. Es esencial te-
ner la informacién adecuada para comprender y
mejorar el proceso de trabajo.

Hablar con datos

Letrero de la pared - Sala de Reuniones : «Confia-
mos en Dios. Los demas sirvanse traer sus datos
concretos».

e Convertir los problemas en datos.
¢ Resolver los problemas con datos.
e Tomar las decisiones con datos.

FACTORES CLAVES PARA EL EXITO
DE TQC

e Liderazgo Gerencial: Desde arriba, comprome-
tido y Activo

Metas claramente extendidas y convenidas.
Pensamiento innovador.

Control apropiado del rendimiento del proceso.
Trabajo en equipo. '

Compartir, promover y reforzar los éxitos.

No apegado a la forma antigua.
Entrenamiento.

CULTURA DE CONFIANZA DEL
KAIZEN

Un factor importante y fundamental dentro de un
equipo humano es la confianza. esta se obtiene te-
niendo en cuenta:

Respeto a los demas.

Capacidad de dialogo.

Capacidad de reconocer los propios defectos.
Motivacion para aprender.

Voluntad permanente para mejorar como ser
humano. i

Aceptar errores y cambiar acciones que los
originaron.

Proceso educacional continuo.

Involucrar a las personas.

Trabajar sobre puntos fuertes.

Aprender a escuchar lo positivo y negativo.
No ser imprescindible.

Eliminar asuntos de poder.

Confiar en la capacidad de las personas.
Hacer contacto personalizado.

Dar reconocimiento.
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¢ Qué genera una cultura de confianza?
Eliminacién de controles. .

Posibilita la delegacion de responsabilidades.
Crea ambiente para trabajo en equipo.
Mejora la comunicacién dentro de la or-
ganizacion.

Crea conciencia en la asuncién de respon-
sabilidades.

Conduce a la participacién.

Permite desarrollar la creatividad.
Desaparece el temor a las criticas.
Aceptacion de retos.

El ambiente de trabajo esta orientado a la
realizacion del ser humano.

e Permite una adecuada integracion.

KAIZEN

KAl = Cambio
ZEN = Bueno (para mejor)

Concepto de kaizen
Supone que nuestra forma de vida merece ser
mejorada constantemente.

“orma de pensar y estrategias de desarrollo orien-
tadas hacia procesos para asegurar el mejoramien-
to continuo, involucrando a gente en todos los nive-
les jerarquicos de la organizacion.

Pequefios mejoramientos todos los dias, pueden
conducir a la organizacién a competir en un merca-
do global.

Mensaje del kaizen

Hacerlo mejor, fabricarlo mejor, mejorario aun si no
esta roto ni defectuoso, porque si no lo hacemos,
no podemos competir con aquellos que si lo hacen.

Los cinco pasos del kaizen

El movimiento de los cinco pasos del Kaizen, tam-
bién conocido como 5-S, toma su nombre de cinco
palabras japonesas: Seiri, seiton, seiso, seiketsu y
shitsuke.

Seire: Organizacién: Cada cosa en su lugar y un
lugar para cada cosa.

Seiton: Reducir bisquedas: Facilitar el movimiento
de las cosas, servicios v personas.

Seiso: Limpieza: Cuando todo esta limpio, todo esta
ordenado y se simplifican los procedimientos.

Seiketsu: Estandarizacion y simplificacién de pro-
cesos: Mantener el orden, organizacion y limpieza
en el ambiente y las personas.

Shitsuke: Disciplina y buenos habitos de trabajo:
Basados en el respeto a las reglas y a las personas
(compafieros de trabajo y clientes).

Kaizen: Significa pequefios mejoramientos hechos
en el status quo (condiciones vigentes), como resul-
tado de un esfuerzo en forma progresiva.

Innovacion: Involucra un mejoramiento drastico en
el status quo, como resultado de una gran inversién
en tecnologia y equipo.

Ley de Parkinson: «Una vez que una organiza-
cién ha construido su edificio, comienza a decli-
nar». Tiene que haber un gran esfuerzo continuo
aun para mantener el status quo.

COSNTRLTDG SUEDIPICIO, COMINZA

Figura 1. Percepciones y relaciones del Kaizen.
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Pensar en mejoramiento de procesos:

¢Cudl es el mejor proceso a usar para suministrar
vuestro producto ?

¢ Puede Ud. estandarizar el proceso?

¢ Puede Ud. mejorar este proceso reduciendo el tiem-
po de ciclos, demoras, errores?

¢Aplicar la metodologia PDCA?
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BENEFICIOS DEL KAIZEN

Son muiltiples los beneficios que se logran al aplicar
una estrategia de Kaizen dentro de la organizacién,
ya que esta filosofia de mejoramiento continuo per-
mite alcanzar una mayor productividad y calidad,
sin efectuar una inversién considerable de capital,
Por ofra parte, el Kaizen también es un enfoque
humanista, ya que esta basado en la creencia de
que todo ser humano puede contribuir a mejorar su
lugar de trabajo.

Para el Profesor Yoshinobu Nayatani, de la Osaka
Electronics Comunications University, las principa-

les ventajas de la estrategia del Kaizen y la adminis-
traclon de control de calidad total son las siguientes:
Las personas entienden los asuntos criticos rea-
les con mayor rapidez.
Se pone mayor énfasis en la etapa de
planeacion.
Se fomenta una forma de pensamiento orienta-
da al proceso.
Las personas concentran su atencion en los
asuntos de mayor importancia.
Todos participan y contribuyen a la construc-
cién de un nuevo sistema.

Mediante una estrategia de Kaizen, se logra que
los negocios sean mas productivos y lucrativos, sin
descuidar el recurso mas valioso de toda empresa,
las personas.

CONCLUSION

KAIZEN significa: Progresos pequerios, sucesivos,
gracias a la confianza puesta en su gente, a la pacien-
cia y a la educacién destinados a colocar a la calidad
en primer lugar, a fin de poder satisfacer al cliente. 3
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