LOS RETOS DE LA CALIDAD TOTAL, LA
REINGENIERIA Y LA GLOBALIZACION

En la actualidad que nos encontramos
Ad-portas para ingresar del siglo XXI
tenemos que enfrentar una serie de cambios
en nuestro "modus operandi”. Requerimos
la adopcién de una nueva filosofia de
acometer objetivos de distinta naturaleza en
cuanto a nuestra educacidn, preparacion
técnico-profesional y social, ello bajo la
concepcion filoséfica de calidad total y
reingenieria; y por ende, los efectos de la
globalizacion.

Veamos a continuacion, algunas pautas
que nos llevan a reflexionar lo minimo que
tenemos que entender y hacer antes de
proceder a la determinacidn de los objetivos
que queremos alcanzar. Estos lineamientos
son muy necesario, sobre todo, cuando anali-
zamos temas de Auditoria Integral.

1. LA CALIDAD Y EL
MEJORAMIENTO DEL PROCESO

En los parrafos siguientes trataremos
someramente cdmo los conceptos de cali-
dad, en relacion al mejoramiento del proce-
so, han ido evolucionando de acuerdo a las
distintas etapas:

a).- Concepto tradicional de la calidad.-
Es el conjunto de atributos o propiedades
de un producto o servicio, que nos permiten
emitir un juicio de valor acerca de él.
Concepcidn que mantiene su validez a través
de las diferentes etapas en que, a lo largo
del tiempo, se desarrollé el concepto de
control de calidad, relacionado con la Era

-Industrial, lo que se ha denominado la
"Segunda Ola".
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b).- Etapas del control de calidad:

e La primera etapa consiste en la
actitud del producto, a cargo de un departa-
mento de control de calidad inserto en la
estructura de produccion.

¢ La segunda etapa es llamada tam-
bién control estadistico de calidad (técnicas
de muestreo aplicadas a un lote de produc-
cion y definir si el lote entero es aceptable o
no).

¢ La tercera etapa consolidacién de
lacalidad; o sea, desarrollo de profesionales
para asegurar la calidad lograda. Los héroes
de esta cultura son: Edward Deming,
Joseph Juran, Armand Feigembaum y
Philip Crosby. “Si se mejora la calidad, dis-
minuyen los costos”, lograndose con esta
metodologia mayor productividad.

¢ La cuarta etapa valora ala calidad
como estrategia fundamental parael logro
de competitividad.

¢).- Concepto moderno de calidad vs.
expectativas del consumidor Eslacon-
cepcidn que se relaciona con la Tercera Ola,
dado a partir del cliente ousuario, "la calidad
es el grado de adecuacion del producto o
servicio aluso que desea darle el consumi-
dor o usuario"; vale decir, "trabajo de todos
y de cada uno de los que intervienen en cada
etapa del proceso"”:

e Investigacién de mercado, que es €l
aliado de la calidad.
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CULTURA ORIENTADA
AL RESULTADO
(Segunda Ola)

1. Indicar quién cometid el error.
2. Asignar responsabilidades.

3. Cumplir las 6rdenes de superiores.

4. Elaboracién de prondsticos de
produccién.

5. Premios a éxitos personales.

6. Apego y respeto a los niveles orga-
nizacionales.

7. Impartir 6rdenes.

8.Reclamo a cada uno acerca del cum
plimiento de su trabajo.

CULTURA ORIENTADA AL
PROCESO Y LAS PERSONAS
(Tercera Ola)
1. Indicar/ubicar el motivo del error.

2. Estudiar el proceso y prevenir de-
fectos.

3. Satisfacer exigencias del cliente o
usuario.

4. Identificar rutas o recorridos para el
logro de calidad.

S. Premios por realizacién del grupo.

6. Modificar barreras entre personas y
grupos.

7. Establecer procedimientos.

8. Brindar asesoria permanente para
que cada uno haga bien su trabajo.

En sintesis, ello quiere decir que la calidad del producto estd unida a la efectividad del

proceso (eficacia + eficiencia).

e Se debe considerar la bisqueda
permanente del mejoramiento continuo y
la innovacidn.

e El mejoramiento continuo es
gradual, no se hace notorio y el resultado es
imperceptible a través del tiempo.

¢ La innovacién es cambio, implica
saltos tecnolégicos, cambios bruscos.
Implica trabajar con los circulos de calidad.
Participan los creativos y el hacer cosas
nuevas. Por dltimo, se nutre de los principios
cientificos y tecnoldgicos, dependiendo
de ello el disefio, extendiéndose hacia los
procesos que llegan al cliente, consumidor o
usuario.

e Entonces, hasta ahora tenemos la
innovacién al servicio de las expectativas,
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gustos o preferencias del cliente, consumidor
0 usuario; es pues, factor decisivo para que
la empresa permanezca en el mercado.

e Por ello resulta necesario hacer una
serie de preguntas sobre cOmo tenemos
que aplicar la calidad total y la reingenieria
ala auditoria moderna:

1. ;S6lo bastard mejoramiento o hara
falta una revisién de los Principios
de Contabilidad Generalmente
Aceptados?

2. (So6lo bastard mejoramiento o ha-
ra falta de una revisién de las
Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas?

3. {Solo sera necesaria la innovacion
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hasta que ya no tendrd fuerzas para trabajar credibilidad para la implementacion de

y morird de hambre . programas de actividades de produc-
cién o desarrollo.

Esto puede ser estudiado desde dos e Continuidad politica y conviccién de

enfoques: Estado maduro: Cultura hacialaexpan-
sién y lalibertad.

1.- Conrelacién ala inversién
2.- Respecto del consumo La condicién fundamental de la inver-
sién es el incremento de la productividad.
Lainversién es el ciclo o paso obligado
para el despegue econdémico, por lo que es

necesario que en el mercado interno, existan: (Qué significa?: Tecnologia y cultura

adecuada, constituyéndose por ello la trilogia
e  (Capacidad de ahorro organizacional: Productividad, Tecnologia y
e Reglasclaras y precisas que propicien Cultura.

ESQUEMA DEL CIRCULO VICIOSO DE LA POBREZA

1. RESPECTO A LA INVERSION:
< PRODUCTIVIDAD - - - <INGRESO - - - < TASA DE AHORRO
DESGASTE Y OBSOLESCENCIA

< INVERSION
DE BIENES DE CAPITAL

<=Menor >= Mayor

- Falta de fondos que no permite el reemplazo oportuno y adecuado de los bienes de
capital (activos fijos e intangibles)

-No incorporacion de nuevas tecnologias.
- Debe medirse con patrones de paises lideres (mercado nacional o internacional).

Para la permanencia de los ahorros en el mercado nacional se requiere confianza y seguridad
gubermnamental y politica.
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Latecnologianoes el "nifio mimado”
del empresario tradicional, que generalmente
asume el rol de agricultor. S6lo espera
resultados, debido a la aplicacién o utilizacién
de métodos convencionales; por lo que
resulta contrario a la filosofia de Calidad
Total.
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