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Resumen

Los cambios econémicos y tecnologicos,
estan obligando a las empresas mexicanas
a producir mejor, pues requieren
enfrentarse a una competencia mas
agresiva, ademas de sortear las crisis
econdmicas que sufren otros paises y
afectan al nuestro. Debido a esto, se
recurre a la implementacién de calidad
como una oportunidad de mejorar los
procesos, logrando con esto mayor
competitividad, asi como una reduccién
de costos y mantenimiento. Como
consecuencia, las empresas han decidido
aplicar algin modelo de calidad, como
el Capability Maturity Model Integration
(CMMI), que es el mas reconocido a
escala mundial para la implementacién de
calidad en los procesos.

El concepto de calidad que se busca
en nuestro pais, tiene que ver con los
requisitos de los consumidores, dado que
un producto o servicio sélo tiene calidad en
la medida que satisface las expectativas del
cliente. Ademas, es una filosofia que debe
convertirse en la forma de vida de todos
los integrantes de la organizacion y que,
por esta razén, buscan también alcanzar
el reconocimiento como empresas
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socialmente responsables (ESR) y como
empresas ambientalmente responsables
(EAR). Aunque la Responsabilidad Social
Empresarial es inherente a la empresa,
recientemente se ha convertido en
una nueva forma de gestion y de hacer
negocios, donde esta misma se ocupa de
que sus operaciones sean sustentables
en lo econémico, lo social y lo ambiental,
reconociendo los intereses de los
distintos grupos con los que se relaciona
y buscando la preservacién del medio
ambiente, asi como la sustentabilidad de
las generaciones futuras. (www.empresa.org)

La globalizacién de la economia, el
General Agreetment on Tariffs and Trade
(Acuerdo General sobre Comercio y
Aranceles, GATT, por sus siglas en inglés),
el Tratado de Libre Comercio (TLC), la
abrupta apertura de nuestro mercado,
etcétera, dan cuenta de un proceso que ha
puesto en crisis a las empresas mexicanas;
muchas de éstas han cerrado sus puertas
al no poder competir, otras mas se han
visto obligadas a buscar modelos que
las ayuden a ser mas competitivas y
productivas, para no perder sus mercados
nacionales y ganar otros en el extranjero.
Dentro de ese grupo que busca nuevos
modelos administrativos, hay algunas que
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han optado por el control total de calidad,
pero cabe preguntarse si la calidad es una
respuesta a las necesidades de las empresas
mexicanas.

Francisco Gonzalez Prado, Director
General del Instituto Mexicano de Control
de Calidad (IMECCA), expres6 en un
articulo publicado en el diario El Financiero,
que las empresas mexicanas no podran
competir en los mercados internacionales
si no mejoran en areas como: calidad,
productividad y distribucion. Ademas
el acceso de los productos y servicios
mexicanos a los mercados mundiales sélo
estara disponible para aquellas empresas
que certifiquen la calidad; debido a que
en los ultimos afos, la certificacion en
este rubro se ha convertido en la carta de
presentacién de las empresas para ingresar
a nuevos mercados (Gonzalez, 1994).

El reto u oportunidad a la que se
enfrentan las empresas mexicanas, las
obliga a ser mas competitivas en calidad,
costo y servicios, dejar atras la forma
tradicional de administraciéon y adoptar
una nueva, que les permita hacer frente
a las presiones competitivas y mejorar la
calidad de todo el negocio, no sélo en las
areas de produccién.

La adopcion de la filosofia de calidad total,
requiere una transformacion cultural, una
nueva manera de administrar el negocio,
donde el énfasis cambia de las utilidades a
la satisfaccion del cliente, donde en lugar
de administrar resultados, se administran
y mejoran continuamente los sistemas y
procesos que los producen.

De ahi que se establecen
algunas caracteristicas
sobre la calidad:

* La calidad no se controla, se produce

proactivamente.

* Lacalidad esta basada en la prevencién

y no en la deteccién de defectos.
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* La calidad se fundamenta en el
mejoramiento constante de los
procesos. La mejoria depende de
la medicién y retroalimentacién

permanente.

* Lacalidad esta orientada al consumidor
o usuario, sus opiniones, necesidades
y expectativas deben investigarse e
integrarse al disefio de productos o

servicios.
* Lacalidad esta orientada a prioridades.

* La calidad depende de la capacidad
de innovacién y participacién de los
empleados en los procesos laborales.
El disefio, aplicacion y control del
mejoramiento, se genera desde la base

(los operarios).

* La calidad depende de hacer bien las
cosas desde la primera vez. Esto exige
que el estandar sea cero defectos y la
medida de la calidad sea el costo del

incumplimiento.

Con lo anterior, se obliga a las
organizaciones a mejorar el proceso
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de produccién, cuidar el disefio exacto
del producto final, reducir al minimo los
defectos, evitar los retrabajos, eliminar
los desperdicios, uniformar los productos,
lograr exactitud en el manejo de materiales,
lo cual trae consigo la disminucién de
costos; asimismo, cuidar todos estos
detalles en la produccioén, evitar las
devoluciones, las quejas, los gastos para
cubrir garantias, entre otros. Por ello,
queda claro que la calidad y el incremento
de la productividad van de la mano.

La calidad no es soélo una estrategia para
incrementar la productividad; la calidad
debe entenderse y ser transmitida
como un valor que genera actitudes y
comportamientos en el trabajo; es buscar
conscientemente los maximos estandares
deseables, es un estilo de vida, es una
cultura, donde lo principal es el trabajo,
el servicio y la completa entrega.

Este proceso de mejora continua, obliga a
todos los integrantes de la organizacién a
incrementar su educacion; la capacitacion,
por tanto, es un eje importante de la
calidad. Asi pues, se debe crear una
conciencia de calidad que ademas de
productividad, incite a un uso racional de
los recursos, al no desperdicio de ningiin
tipo, y que también cree responsabilidad
social, conciencia ecoldgica y una real
preocupacion por cambiar nuestros
habitos de consumo; en fin, calidad es el
uso de la naturaleza sin detrimento de ésta.

Las politicas de calidad se ejercen desde
la cspide de la piramide ocupacional, por
lo que es un gran reto para los directivos
el atenderlas y mantenerlas, ademas de

que dicha responsabilidad implica adquirir
e implementar tecnologia de punta y
métodos innovadores que contribuyan a
elevar la productividad (en el entendido
de que productividad y calidad van
de la mano) y asi poder asegurar su
posicionamiento en el mercado (Espinosa-
Pérez).

No obstante, en muchos casos, las
empresas no tienen claros los conceptos
mas elementales de calidad, no poseen
estrategias, politicas ni objetivos en torno
a ésta; carecen de planeacién a largo
plazo, y es comln que no cuenten con
manuales administrativos de calidad o
programas de capacitacion.

La calidad en procesos
de software. ;Por qué
certificarse?

La calidad del software esta determinada
por la interaccién de factores como las
personas, la tecnologia, la organizacion y
los datos, los cuales son manejados por
el proceso. En esa medida, los resultados
obtenidos dependeran de la calidad del
mismo y de la sinergia que se logre con
todos los componentes involucrados.

El modelo CMMI (Capability Maturity
Model Integration) es uno de los procesos
mas influyentes en lo que respecta a
la mejora del proceso, y se ha ubicado
como el mejor referente internacional
de calidad exigido por las compaifias
que contratan software a nivel mundial.
Este modelo proporciona una base
para la evaluacion de la madurez de las
organizaciones de software y ofrece una
guia para implementar una estrategia de
mejora continua de procesos, que dan
como resultado la mejora del producto.

El proposito de CMMI es proporcionar
una guia para mejorar los procesos
de la organizacién y la habilidad para
administrar el desarrollo, adquisicién y
mantenimiento de productos o servicios
(Oktaba et al.).
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Este modelo de procesos tiene dos
representaciones: continua y por etapas,
siendo la diferencia entre éstas la
evaluacién por niveles de la capacidad
de procesos o de la madurez de la
organizacion, respectivamente. Las areas
de procesos (AP) en este modelo se
agrupan en cuatro categorias: Gestion de
Proyectos, Soporte, Gestién de Procesos,
y de Ingenieria.

La representacion del modelo CMMI,
define cinco niveles de madurez, dentro
de los cuales se puede encontrar una
organizacién. Un nivel de madurez,
representa un indicador evolutivo que
puede ser alcanzado por el proceso de
software. Dichos niveles pretenden lograr
objetivos de calidad de acuerdo con la
capacidad del proceso de software, los
cuales una vez cumplidos, permitiran
trascender al siguiente. Los cinco niveles
de madurez en el CMMI, son:

e NIVEL | - Inicial. El proceso de
software es impredecible, sin control
y reactivo. El éxito de los proyectos
depende del talento de las personas
involucradas.

* NIVEL 2 - Gestionado. Existen
procesos basicos de gestion en los
proyectos (costo, calendario, fun-
cionalidad). Los procesos existentes
hacen que se puedan repetir éxitos en
proyectos de similares caracteristicas.

* NIVEL 3 - Definido. Existe un pro-
ceso de software documentado y
estandarizado dentro de la organiza-
cion. Todos los proyectos utilizan una
version a medida del proceso.

* NIVEL 4 - Gestionado Cuantitati-
vamente. La organizacion recolecta
métricas del proceso software y de
los productos desarrollados. Tanto el
proceso como los productos, se en-
tienden y controlan cuantitativamente.

¢ NIVEL 5 - En Optimizacion. Existe
una mejora continua del proceso

software, basada en la realimentacién
cuantitativa del mismo y la puesta en
practica de ideas y tecnologias inno-
vadoras (Oktaba et al,).

Los cambios econdémicos, junto con los
tecnologicos, son quiza los que mas van
a afectar la manera de hacer las cosas en
México. No sélo es la globalizacién de los
mercados, que han obligado a nuestras
empresas a producir mejor, al enfrentarse
a una competencia mas agresiva y deci-
dida a ganar, sino que también se tiene
que saber paliar las crisis econémicas
que sufren otros paises y que afectan al
nuestro. Debido a ello, cada vez son mas
las empresas que inician la implementa-
cién de alglin modelo de calidad en sus
procesos. Desafortunadamente, el reto
mas grande con el que se enfrentan,
son los altos costos que implica pagar a
consultores externos para que guien a
la empresa hacia esta implementacién,
ademas del desafio de cambiar el estilo
de trabajo habitual de los empleados por
una cultura de calidad, donde lo principal
sea la completa satisfaccion del cliente.

Aunque es un camino dificil de recorrer,
es posible conseguirlo con el trabajo en
equipo y esfuerzo de toda la organizacion.
Y como ejemplo, existen ya |4 empresas
mexicanas certificadas en CMM, entre
ellas estan IDS, Praxis, Neoris, Delphi,
Aspel, Telepro, y 27 estan certificadas
en CMMI, entre las que estan Sinersys,
Innevo, CFE, IMSS y Mexware. Sin em-
bargo, muchas empresas mas deberan
recorrer este camino para lograr sobrevi-
vir al mundo globalizado en el que hoy se
encuentran. (IX Congreso Internacional
para MiPyMes).

Por lo tanto, en un mundo cada vez mas
interdependiente y en constante cambio,
los mexicanos debemos aprender a pro-
ducir y negociar en un ambiente hostil
y a enfrentar los retos de la apertura
econdémica, con una mentalidad ganadora,
de excelencia, servicio y calidad.
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