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UNIDAD 1

La calidad 
1. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD. CONCEPTO. DEFINICIÓN. COMPONENTES Y EVOLUCIÓN HISTÓRICA
El desarrollo industrial, económico y social de un país depende, principalmente, de sus altos niveles de calidad y productividad, así como de su crecimiento constante en estos aspectos. Por lo que se ha vuelto de suma importancia encontrar y seguir una estrategia adecuada para lograrlo. 

Desde tiempos remotos el hombre ha tratado de controlar la calidad de los productos que produce y consume, a través de un largo proceso de selección, en el que ha segregado ciertos productos que no satisfacen sus necesidades. 


Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los prolongados períodos de capacitación que exigían los gremios a los aprendices, tal capacitación inspiraba en los trabajadores un sentido de orgullo por la obtención de productos de calidad. 


La revolución industrial vio surgir el concepto de especialización laboral. El trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricación total de un producto, sino solo una parte de éste, dando como resultado un deterioro en la calidad de la mano de obra. La mayoría de los productos fabricados en esa época no eran complicados por lo que la calidad no se vio afectada en una forma representativa. Conforme los productos se fueron volviendo más complejos y las tareas se fueron haciendo más especializadas, fue necesario realizar una revisión a los productos, una vez que estos eran terminados.

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es la producción. Con las aportaciones de Taylor, la función de inspección se separa de la producción; los productos se caracterizan por sus partes o componentes intercambiables, el mercado se vuelve más exigente y todo converge a producir. El cambio en el proceso de producción trajo consigo cambios en la organización de la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboración de un sólo artículo, fue necesario introducir en las fábricas procedimientos específicos para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva. Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricación fueron más complicados, implicando el control de gran número de trabajadores por uno de los capataces de producción; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo, lo cual se denominó como control de calidad por inspección.

En 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories diseño una gráfica de estadísticas para controlar las variables de un producto. Y así inició la era del control estadístico de la calidad.

En 1942, se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad. Desafortunadamente, en esa época el personal gerencial de las empresas estadounidenses no supo aprovechar tal contribución. En 1946, se fundó la Sociedad estadounidense de Control de Calidad, ASQC (American Society of Quality Control), la que a través de publicaciones, conferencias y cursos de capacitación, ha promovido el control de la calidad en todo tipo de productos y servicios.

En 1950 W. Edwards Deming ofreció una serie de conferencias a ingenieros japoneses sobre métodos estadísticos y sobre la responsabilidad de la calidad a personal gerencial de alto nivel. En 1986 Deming publica " Out of the Crisis " (Fuera de la Crisis), donde explica detalladamente su filosofía de calidad, productividad y posición competitiva, incluyendo sus famosos 14 puntos para la Administración (actualmente conocidos como los 14 Puntos de Deming), entre los que destacan: mejora continua, propósito constante y conocimiento profundo.

Jospeh M. Juran contribuyó a destacar el importante compromiso del área gerencial para el logro de la calidad, así como el que se capacite al personal en la gestión para la calidad y que se mejore la calidad a un ritmo sin precedentes valiéndose de estos conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que después se adoptaron en todo el mundo.

Philip B. Crosby creó el movimiento cero defectos en Martin-Marietta durante la década de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente desde el principio. Escribió en 1979 el best seller “La calidad es libre”. 

En 1962, Kaoru Ishikawa, constituyó los Círculos de Control de Calidad en Japón a fin de lograr el mejoramiento de la calidad. Los empleados japoneses aprendieron y aplicaron técnicas estadísticas sencillas.

Poco a poco, los primeros miembros de los círculos de calidad fueron capaces de aplicar sus propios conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada una de las partes de los procesos productivos. En Mayo de 1963 se llevó a cabo la “Primera Conferencia de Círculo de Control de Calidad” en la ciudad de Sendai y fue el inicio de lo que se conoce como “El Milagro Japonés”.

El Prof. Donald Dewar, desarrolló con muchísimo éxito un sistema de capacitación para los Círculos de Calidad, fundando el “Quality Circle Institute” y rápidamente en muchas empresas norteamericanas como IBM, Metaframe Corporation, fueron adoptándose con magníficos resultados.

El Dr. Genichi Taguchi diseño una combinación de métodos estadísticos y de ingeniería para conseguir rápidas mejoras en costos y calidad mediante la optimización del diseño de los productos y sus procesos de fabricación.

El Dr. Taguchi proporcionó la Función de Pérdida y la Relación Señal/Ruido, que evalúan la funcionalidad del producto durante las etapas tempranas de su desarrollo, cuando aún se tiene tiempo de realizar mejoras al mínimo costo. 

Por otra parte, surgió el innovador concepto de “Mejora Continua de la Calidad” (CQI, Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba también de la administración de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management) a través de la Gestión de la Calidad Total (TQM).

En la década de los noventa aparecen las normas internacionales ISO 9000, derivadas de la norma militar BS 5750. Estas siglas corresponden al grupo de normas internacionales aprobadas por la organización Internacional del trabajo que tratan sobre los requisitos que debe cumplir el Sistema de Calidad de las empresas.
La calidad es un concepto que ha ido variando con los años y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas. A continuación se detallan algunas de las definiciones que comúnmente son utilizadas en la actualidad: 

La calidad es: 

· Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 

· Cumplir las expectativas del cliente y algunas más. 

· Despertar nuevas necesidades del cliente. 

· Lograr productos y servicios con cero defectos. 

· Hacer bien las cosas desde la primera vez.

·  Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 

· Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas. 

· Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. 

· Una categoría tendiente siempre a la excelencia. 

· Calidad no es un problema, es una solución. 
· DEFINICIONES
Muchos autores han elaborado su propia definición de calidad, siendo el enfoque que se le dé, el aspecto que las distingue entre sí. 

A continuación se enuncian algunos conceptos de calidad clasificadas de acuerdo, a distintos enfoques:  

Basadas en la Fabricación  

· “Calidad (significa) conformidad con los requisitos”. Philip B. Crosby. 

· “Calidad es la medida en que un producto específico se ajusta a un diseño o especificación” Harold L. Gilmore. 

Basadas en el Cliente  
· “Calidad es aptitud para el uso” J. M. Juran. 

· “Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que se haya que hacer”. Westinghouse. 

· “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, políticas, estructura de apoyo y prácticas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida” AT&T.
·   “Se logra la satisfacción del cliente al vender mercancías que no se devuelven a un cliente que si vuelve”. Stanley Marcus. 

Basadas en el Producto  
· “Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de algún ingrediente o atributo deseado”. Lawrence Abbott. 

· “La cantidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada unidad del atributo apreciado”. Keith B. Leffler. 

Basadas en el valor  
· “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un costo aceptable”. Robert A. Broh. 

· “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto”. Armand V. Feigenbaum.
Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa más que Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua". 

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuación para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente".

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio para el consumidor”. 

El concepto de calidad se utiliza, por lo general, para asociar hechos o cosas que produce alguna satisfacción.

Calidad en sentido estricto o calidad en el producto presenta dos variantes: 

a) Calidad de diseño: es la intención de la empresa.

b)  Calidad de conformidad: es el grado en que un producto específico cumple con la calidad de diseño.

Calidad significa satisfacer las necesidades del consumidor o usuario considerando: La relación externa de la empresa (empresa-cliente o consumidor) y la relación interna (de un proceso a otro, de una operación a otra).
 

También se ha establecido que, calidad es hacer bien las cosas a la primera, considerada como calidad en el trabajo. Por lo que calidad es la condición más importante para lograr la eficiencia, para mejorar el trabajo y para mejorar a su vez la productividad. 

Al referir nuestro estudio a las actividades de la empresa, las cuales tienen como propósito fundamental atender satisfactoriamente a los clientes, lo que sólo podrán efectuar, si generan sus bienes y/o servicios, en condiciones de calidad. Se puede entender por calidad “la capacidad de un producto y/o servicio para satisfacer a plenitud las necesidades de los clientes y contribuir a su bienestar personal, como seres humanos”.

· COMPONENTES
1. RENDIMIENTO: Características primarias, especificaciones básicas. 
2. PRESTACIONES: Características secundarias o complementarias. 
3. FIABILIDAD: Rendimiento y prestaciones esperadas durante un periodo de tiempo. Tiempo que transcurre hasta la primera avería. 
4. CONFORMIDAD: El grado en que un producto o servicio se ajusta al estándar. 
5. DURABILIDAD: Vida útil del producto. 
6. CAPACIDAD DE SERVICIO: Servicio rápido y profesional. 
7. ESTÉTICA: Respuesta y reacciones del cliente a las características físicas.

8. CALIDAD PERCIBIDA: Relacionada con la imagen y la reputación.
EVOLUCIÓN HISTÓRICA
	Etapa 
	Concepto 
	Finalidad 

	Artesanal 
	Hacer las cosas bien independientemente del costo o esfuerzo necesario para ello. 
	· Satisfacer al cliente.  

· Satisfacer al artesano, por el trabajo bien hecho  

· Crear un producto único.  

	Revolución Industrial 
	Hacer muchas cosas no importando que sean de calidad

(Se identifica Producción con Calidad). 
	· Satisfacer una gran demanda  
de bienes.  

· Obtener beneficios.  

	Segunda Guerra Mundial 
	Asegurar la eficacia del armamento sin importar el costo, con la mayor y más rápida producción (Eficacia + Plazo = Calidad) 
	Garantizar la disponibilidad de un 

 armamento eficaz en la cantidad y el momento preciso. 

	Posguerra (Japón) 
	Hacer las cosas bien a la primera 
	· Minimizar costos mediante la Calidad  

· Satisfacer al cliente  

· Ser competitivo  

	Postguerra 
(Resto del mundo) 
	Producir, cuanto más mejor 
	Satisfacer la gran demanda de bienes causada por la guerra 

	Control de Calidad 
	Técnicas de inspección en Producción para evitar la salida de bienes defectuosos.
	 Satisfacer las necesidades técnicas del producto. 

	Aseguramiento de la Calidad 
	Sistemas y Procedimientos de la organización para evitar que se produzcan bienes defectuosos. 
	· Satisfacer al cliente.  

· Prevenir errores.  

· Reducir costos.  

· Ser competitivo.  

	Calidad Total 
	Teoría de la administración empresarial centrada en la permanente satisfacción de las expectativas del cliente. 
	· Satisfacer tanto al cliente externo como interno.

·  Ser altamente competitivo.  

· Mejora Continua 


Esta evolución nos ayuda a comprender de dónde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se ha ido involucrando toda la organización en la consecución de este fin. La calidad no se ha convertido únicamente en uno de los requisitos esenciales del producto, sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sólo para mantener su posición en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

2. PARADIGMAS RELACIONADOS CON LA CALIDAD

Un paradigma es un conjunto de reglas que "rigen" una determinada disciplina. Están "reglas" se asumen normalmente como "verdades incuestionables", porque son "tan evidentes" que se tornan transparentes para los que están inmersos en ellas. Como el aire para las personas o el agua para el pez. Lo que se vive hoy son permanentes "cambios paradigmáticos", en la educación, la economía, los negocios, las empresas, la política. Es decir un permanente cambio de las reglas. Los que se anticipan a los cambios son los innovadores, aquellos que empiezan cuestionando los paradigmas.
La palabra paradigma proviene del griego παραδειγμα [paradeigma], formada del prefijo para- (junto) y de deigma (modelo, ejemplo), el cual proviene de deiknynai (mostrar). Esta palabra se usa para denominar elementos que siguen algún diseño o modelo. Un paradigma es un determinado marco desde el cual miramos el mundo, lo comprendemos, lo interpretamos e intervenimos sobre él. Abarca desde el conjunto de conocimientos científicos que imperan en una época determinada hasta las formas de pensar y de sentir de la gente en un determinado lugar y momento histórico.
El cambio de paradigma se refiere a un proceso de constantes cambios que ocurren en lapsos muy cortos y a los que las organizaciones deben adaptarse rápidamente para seguir siendo competitivas.
1. Los avances tecnológicos en la informática y en las comunicaciones;
2. La evolución de los sistemas económicos y financieros mundiales;

3. Los marcados cambios sociopolíticos que sacuden al orbe desde fines;

4. La maduración de muchos de los segmentos de consumidores en todo;

5. La fuerza que ejercen las organizaciones en los mercados en su intento por seguir siendo el mundo.
3. CONCEPTO INTEGRADO DE LA CALIDAD TOTAL Y DE SERVICIO
- CALIDAD TOTAL: Es la integración de todas las funciones y procesos de una organización, con el fin de lograr un mejoramiento continuo de la calidad de los bienes y servicios que en ella se producen. El objetivo es lograr la satisfacción del cliente. La Calidad es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos de la organización, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de la organización.

De una manera sencilla podemos decir que en la expresión Calidad Total, el término Calidad significa que el Producto o Servicio debe estar al nivel de satisfacción del cliente; y el término Total que dicha calidad es lograda con la participación de todos los miembros de la organización.

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de concebir y gestionar una organización. Uno de estos paradigmas fundamentales y que constituye su razón de ser es el perfeccionamiento constante o mejoramiento continuo. La Calidad Total comienza comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerlas y superarlas.

Es el cliente quien califica la calidad del producto o servicio que se ofrece; de allí que la calidad no debe ser tomada en su valor absoluto o científico, sino que es un valor relativo, en función del cliente.  Es necesario identificar con precisión las cambiantes necesidades y expectativas de los clientes y su grado de satisfacción con los productos y servicios de la empresa y los de la competencia.  
- CALIDAD DE SERVICIO: Según Charles D. Zimmermann y John W. Enell (1993) el concepto de calidad de servicio parte de la “aptitud para el uso”.  Las empresas de servicios (bancos, compañías de seguros, empresas de transportes, hospitales y otras organizaciones) están todas comprometidas en servir a los seres humanos. La relación es constructiva solo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y adecuación a sus objetivos.  El grado en el que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se llamó “aptitud para el uso”. 
La aptitud para el uso queda determinada por unas características del servicio que el cliente reconoce como beneficiosas (puntualidad, cortesía, consistencia, accesibilidad, exactitud, limpieza, entre otros) según sea el caso del servicio a solicitar.  El que juzga la aptitud para el uso es el cliente, no la empresa. 

Los elementos básicos de la aptitud para el uso son las características de la calidad, que son los atributos del servicio que se necesitan para alcanzar esa aptitud, las cuales pueden agruparse así: psicológicas, temporales, contractuales, éticas, técnicas, entre otras.  Una vez que la empresa ha identificado las características de la calidad más apreciada por sus clientes, debe proceder a planificar para ellas su calidad de diseño y su calidad de conformidad. 

El anterior es un concepto bastante generalizado sobre el termino de Calidad de Servicio, pero si se quiere profundizar aún más en el significado e implicaciones de lo que significa la Calidad en el Servicio al cliente, es conveniente citar a John Tschohl (2001) el cual define la Calidad de Servicio como la orientación que siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfacción de los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o los que se comunican con ellos por medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma.   

 
Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al personal, las relaciones entre los empleados, los ajustes, la correspondencia, la facturación, la gestión del crédito, las finanzas y la contabilidad, la publicidad, las relaciones publicas y el procesamiento de datos.  En todas las actividades realizadas por cualquier empleado de una empresa existe un elemento de servicio, ya que, en última instancia, todas ellas repercutirán en el nivel de calidad real o percibido en los productos comprados por los clientes. 

Por su lado, y muy en concordancia con lo ya anterior definido, John Leppard y Liz Molyneux (1998) aseguran que el Servicio al cliente puede representar cosas diferentes para gente diferente, según cuales sean sus circunstancias.  Por este motivo es necesario que la empresa sea clara en cuanto a lo que está intentando alcanzar con los programa de <<atención al cliente>> y cosas parecidas.  Los enfoques al servicio al cliente que valen la pena es poco probable que tengan éxito como actividades únicas y separadas, porque necesitan encontrarse dentro del contexto de una estrategia general de marketing.  A su vez, esto significa que la empresa sabe quiénes son sus clientes, que necesidades tienen, y como pueden formularse un mix de marketing integrado para que haga impacto sobre cada segmento especifico de mercado.
4. RELACIÓN CON LA VISIÓN ORGANIZACIONAL Y CONCEPCIÓN DEL CLIENTE
Si estamos hablando de “orientación al cliente” debemos conocer claramente que entiende el cliente como calidad.  

Según Rubén R. Rico en su obra “Calidad Estratégica Total”, mencionan los valores que influyen en los niveles de satisfacción del consumidor (10) 
1.- Calidad del producto o servicio: o sea el conjunto de características y aptitudes del producto para satisfacer necesidades y expectativas del consumidor 

2.- Precio justo: el precio lo fija el mercado y frente a las múltiples ofertas que se ofrece no estará dispuesto a pagar ineficiencias. 

3.- Servicio en el menor tiempo: resulta vital, ya que este factor es restrictivo por excelencia, brindar respuesta rápida a lo largo del ciclo de vida del cliente. 

4.- Seguridad y confiabilidad: La seguridad lo brinda la solvencia de la empresa y la marca y la confiabilidad comprende varios valores como la utilidad, valor de uso, la empatía demostrada hacia los clientes. 

5.- Mejora continua: el cliente valora la innovación sistemática y permanente pues asegura su satisfacción como consumidor. 

6.- Calidad y agilidad en los servicios de post-venta: los clientes cuando deciden adquirir un producto están comprando además los servicios de post-venta que le aseguren el uso adecuado y exento de problemas del mismo. Ese servicio deberá ser rápido, amplio, confiable, responsable, con calidad, que revele el adecuado entrenamiento del personal técnico.   

En la organización resulta importante que cada uno de sus integrantes sepa identificar quien es su “cliente interno” inmediato y de cómo se estructura la cadena de valor hacia el cliente externo. Este “valor” resulta una combinación de aspectos tangibles (técnicos, económicos) e intangibles (subjetivos). 

Desde el punto de vista económico se puede definir el beneficio económico que aporta el producto al consumidor (según Juran) (11):  

 VALOR ECONOMICO = beneficio económico-costo total del ciclo de vida 

El beneficio económico puede cuantificarse fácilmente si es utilizado comercialmente el producto relacionando con los ingresos que puede producir adicionalmente el mismo, o por los ahorros que puedan generar, y el costo del ciclo de vida para el consumidor incluye el precio pagado por la compra, los costos operativos para tenerlo funcionando eficientemente, el costo para restablecer el funcionamiento cuando falla y el costo de reemplazo al final del ciclo de vida. 

Cuando en cambio el Valor Económico involucra conceptos intangibles debe ser en cambio considerado como Valor Apreciado: 

VALOR APRECIADO = (Beneficio-sacrificios) x factor de ponderación 

Lo importante es que prevalezca lo que el consumidor percibe como calidad y no lo que su proveedor piensa o cree que es. 

En síntesis, en esta era de la dirección estratégica de la calidad, la empresa definirá los distintos procesos de creación de valor, se debe partir del “valor deseado” por el cliente, pues éste seleccionará al proveedor que le proporcione mayor valor con el menor sacrificio, a este “gap” se lo suele llamar “valor cliente”. Ese valor está integrado no solo por las características físicas y funcionales del producto o servicio, sino también por el precio, tiempo de entrega, trato del vendedor, respaldo de la garantía posventa, por los cuales el comprador estará dispuesto a asumir el costo de adquisición, el tiempo de espera, el aprendizaje en el uso del producto.

5. FACTORES DETERMINANTES PARA SU DESARROLLO
1. MERCADOS: El número de productos nuevos o modificados ofrecidos al mercado crece de una manera explosiva. Muchos de esos productos son el resultado de tecnologías nuevas que comprenden no solamente al producto en sí sino también a los materiales y métodos empleados en la manufactura

2. DINERO: El aumento en la competencia en muchos campos de acción acoplada con fluctuaciones económicas mundiales ha reducido los márgenes de ganancias. Al mismo tiempo que la automatización y la mecanización han obligado a desembolsos de consideraciones para nuevos equipos y procesos.

3. ADMINISTRACIÓN: la responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre varios grupos especializados. La producción debe desarrollar y refinar los procesos que suministren la capacidad adecuada para elaborar el producto dentro de las especificaciones de la calidad durante el flujo del proceso que asegure que al final el producto se encuentre en conformidad con los requisitos de calidad pedidos.
3. HOMBRES: El crecimiento rápido de conocimientos étnicos y la creación de campos totalmente nuevos, tales como la industria electrónica, han creado gran demanda de hombres con conocimientos especializados.

4. MOTIVACIÓN: La creciente complejidad de llevar un producto de calidad al mercado ha aumentado la importancia de la contribución de la calidad por parte de cada empleado.

5. MATERIALES: Debido a los costos de la producción y a las exigencias en cuanto a calidad. Los ingenieros están usando los materiales dentro de los límites más estrechos que antes, para aplicaciones especiales.

6. MÁQUINAS Y MECANIZACIÓN: La demanda dentro de las compañías, una reducción en los costos y mayor volumen de producción para satisfacer al consumidor en mercados altamente competitivos ha conducido al uso de equipo más y más complicado, que depende en mucho de la calidad de los materiales empleados.

Una calidad buena ha llegado a ser un factor crítico para el mantenimiento de una máquina, trabajando sin interrupción con la mejor utilización de las instalaciones. A medida que las compañías transforman su trabajo haciéndolo más automático y más mecanizado a fin de reducir sus costos, se hace más crítica una buena calidad que efectivamente haga real la reducción en costos y eleve la utilización de hombres y máquinas a valores satisfactorios.

7. MÉTODOS MODERNOS DE INFORMACIÓN: La rápida evolución de la tecnología computacional ha hecho posible la recolección. Almacenamiento, retiro y manipulación de la información en una escala nunca antes imaginada.

UNIDAD 2

Gestión de la calidad en la empresa 

1. CALIDAD COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA

La fuerte e competitividad entre las empresas aparece debido a la liberalización de las economías, a la libre competencia y a los rápidos cambios de las tecnologías.
Se puede decir que la competitividad de una empresa es la capacidad para mantener y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo una buena cuenta de resultados.

La forma de ser más competitivos consiste en identificar y satisfacer las necesidades de los clientes al menor coste posible. Es necesario suprimir los procesos y trabajos que no aporten valor añadido y reducir los costes dela no calidad. Es una mejora continua de la Calidad y la innovación.
MAESTROS DE LA CALIDAD

1. DEMING

Considera que la calidad debe de incorporar al producto en todas las etapas, a fin de alcanzar un alto nivel de excelencia.

Define la calidad como cero defectos o menos variaciones y se basa en el control estadístico del proceso como la técnica esencial para la resolución de problemas, con el fin de distinguir entre las causas sistemáticas y las causas especiales. Son: 
1. Constancia en el propósito de mejorar productos y servicios;
2. Adoptar nuevas filosofía (errores y negativismos son inadmisibles);
3. No depender de la inspección masiva;

4. Mejorar continuamente el sistema de provisión del servicio;

5. Instituir la capacitación en el trabajo;

6. Instituir el liderazgo;

7. Desterrar el temor;

8. Derribar barreras entre áreas de staff;

9. Derribar barreras al orgullo de un trabajo bien hecho;

10. Establecer Vigoroso programa de educación y entrenamiento.
2. JOSEPH M. JURAN

TRILOGÍA DE LA CALIDAD O JURAN  

Esta teoría establece tres puntos básicos para obtener, mantener y mejorar la calidad: 

1. Planificación de la calidad: Determinar las necesidades de los clientes y desarrollar los productos y actividades idóneos para satisfacerlas. 

2. Control de la calidad: Evaluar el comportamiento real de la calidad, comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos para, luego, actuar reduciendo las diferencias. 

3. Mejora de la calidad: Establecer un plan anual para la mejora continua con el objetivo de lograr un cambio ventajoso y permanente. 
3. PHILIP CROSBY (CEROS DEFECTO)
Planeó “vacunar” con calidad a las organizaciones.

- Tres (3) Ingredientes de la vacuna:

1. Determinación;

2. Educación;

3. Implementación.

- Calidad basada en cuatro (4) Principios Absolutos:

1. Calidad se define como cumplimiento de requisitos;

2. Calidad es prevención:

3. El estándar debe ser cero defectos;

4. Medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
4. KAORU ISHIKAWA (CIRCULOS DE CALIDAD)
Nació en 1915. Se graduó en el departamento de ingeniería de la Universidad de Tokio. Obtuvo su doctorado en ingeniería y fue promovido a profesor en 1960. Llegó a obtener el Premio Deming y un reconocimiento. Murió en 1989. Fue el primer autor que intentó destacar las diferencias entre los estilos de administración japonés y occidentales.

Algunos de los principios básicos del pensamiento de Ishikawa en relación a la calidad total son:

· La calidad de una organización es la calidad de las personas que la integran;
· “La calidad comienza con capacitación y termina con capacitación”;
· Herramienta de la Calidad (Diagrama de Ishikawa);

· Importancia del compromiso de la gerencia y participación del personal y círculos de calidad.
2. FACTORES QUE LA INFLUENCIAN: HUMANO, TÉCNOLÓGICO, COMERCIAL, MEDIOAMBIENTAL
Hoy en día se trabaja con el concepto de Calidad Total que engloba todos los ámbitos de la empresa. La empresa recibe productos y servicios de sus proveedores y también vende y realiza postventa teniendo en cuenta los aspectos sociales y medioambientales.
La empresa actual se ve afectada por cuatro factores fundamentales: humano, tecnológico, comercial y medioambiental.


- FACTOR HUMANO: La calidad engloba el equipo humano que es capaz de generarla. La participación es fundamental.


- FACTOR TECNOLÓGICO: Los avances tecnológicos y científicos se suceden de forma rápida haciendo posibles bienes y servicios de mayor calidad a mejor precio, generando además una mayor flexibilidad en los pedidos a la carta.


- FACTOR COMERCIAL: Actualmente las relaciones comerciales son globales, la oferta es enorme lo que se traduce en una fuerte competencia. La variedad haceposible que los clientes tengan en cuenta cada vez más la calidad. Los Sistemas de Gestión de Calidad ya no se discuten, son una estrategia necesaria.

- FACTOR MEDIOAMBIENTAL: La creciente preocupación por el medioambiente a llevado a la creación de leyes para el desarrollo sostenible, a las cuales se adaptan las empresas.
3. CICLO DE MEJORAS CONTINUA PDCA



El nombre de Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Hacer, en inglés “Plan, Do, Check, Act”. También es conocido como Ciclo de mejora continua o Círculo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta metodología describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistemática para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminución de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de riesgos potenciales…).



El Círculo de Deming lo componen 4 etapas cíclicas, de forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas periódicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicación de esta metodología está enfocada principalmente para ser usadas en empresas y organizaciones.

[image: image3.jpg]Rueda de Deming

4.- Actuar 1.- Planear

3.- Revisar 2.- Hacer




[image: image1]

· CICLO DE DEMING:  
1º PLANIFICAR: Actividad que determina que es lo que se debería hacer, cual es la meta y como se puede alcanzar.

2º HACER: Significa transformar los procesos actuales con el fin de mejorar su desempeño, de acuerdo a lo planeado.

3º VERIFICAR: Determina el grado de cumpliendo de las actividades planeadas y metas de desempeño.

4º CORREGIR: Significa realizar los ajustes a los nuevos procedimientos y estandarizarlos asegurando su utilización.

La ejecución continuada del Ciclo de Control garantiza el mejoramiento permanente del desempeño de los procesos de la organización, aplicándose una retroalimentación que origina una espiral de escalonamiento de la mejora continua hacia la excelencia en la gestión.

4. PLAN DE CALIDAD: ORGANIZACIÓN INTERNA REQUERIDA. ETAPAS DEL PROCESO
Según la norma UNE-EN ISO 9000:2005, sistemas de gestión de la calidad, fundamentos y vocabulario, se define Plan de calidad como documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato específico. 

Además Una vez que la organización ha decidido desarrollar un plan de calidad, ésta debería identificar las entradas y el alcance del plan de la calidad. Aspectos a tener en cuenta en la preparación del plan de la calidad son:

· Identificar a la persona responsable de la preparación del plan de la calidad.

· Documentación del plan de la calidad.

· Responsabilidades.

· Coherencia y compatibilidad del contenido y formato con el alcance, los elementos de entrada y las necesidades de los usuarios previstos.

· Presentación y estructura.

¿Para qué...?
Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser útiles o necesarios, por ejemplo:

· Mostrar cómo el sistema de gestión de la calidad de la organización se aplica a un caso específico;

· Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente;

· En el desarrollo y validación de nuevos productos o procesos;

· Demostrar, interna y/o externamente, cómo se cumplirá con los requisitos de calidad;

· Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y objetivos de la calidad;

· Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la calidad;

· minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad;

· Utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los requisitos para la calidad;

· En ausencia de un sistema de la gestión de calidad documentado.
- ETAPAS DEL PROCESO (Algunos) 
1. Análisis de la situación Actual.

2. Mapeo del proceso.

3. Documentación de Política y Plan de Calidad.

4. Elaboración de procedimientos e instrucciones de trabajo.

5. Elaboración del Manual de Calidad.

6. Capacitación.

7. Implementación.

8. Primera auditoria interna.

9. Revisión General.

5. PARTICULARIDADES EN EMPRESAS DE SERVICIOS Y PRODUCTIVAS
La empresa típica opera con una estructura de organización funcional y vertical, basada en relaciones de mando, procedimientos presupuestarios y clasificaciones de puestos muy específicas y detalladas. La división en departamentos se realiza de acuerdo con las funciones y tanto la comunicación como las recompensas y las lealtades tienen una orientación funcional. Se obliga a los procesos a fluir en sentido vertical y desde arriba hacia abajo, lo cual crea costosas barreras que impiden el libre flujo de los mismos.

El enfoque de sistemas aplicado a la forma de organizarse sugiere tres cambios significativos, uno de ellos conceptual y los otros que requieren un reordenamiento de la organización:

· El concepto del organigrama invertido

· Un sistema de calidad interna en las distintas partes de la compañía

· La integración horizontal y vertical de las funciones y actividades.
6. CULTURA DE LA CALIDAD. POLÍTICAS: ALCANCE, CONTROLES, AUTORIAS
El nuevo enfoque de calidad requiere una renovación total de la mentalidad de las personas y por tanto una nueva cultura empresarial; ya que entre otros aspectos se tiene que poner en práctica una gestión participativa y una revalorización del personal no aplicada en los modos de administración tradicional.

Hay que establecer la mentalidad de cero defectos.  Esto tiene el propósito de erradicar el desperdicio, en todas las formas como se presente, eliminando las actividades que no agregan valor. “Cero defectos” consiste en tener una actitud sistemática hacia el no-error. No se trata de perseguir a los subalternos porque cometen errores, ya que eso mataría su iniciativa, de lo que se trata es de despertar la conciencia de no equivocarse.

La Calidad Total promueve la eliminación de todo tipo de despilfarros. La ventaja competitiva está en la reducción de errores y en el mejoramiento continuo de los procesos; ahí radica la reducción de costos. Es ante todo una responsabilidad gerencial. Los mandos directivos deben ser líderes. Capaces de involucrar y comprometer al personal en las acciones de mejora. Reducir errores solo será posible con la participación de todos y cada uno de los miembros de la organización. La cultura de la calidad requiere el planteo de un nuevo cambio organizacional donde se premien las aptitudes para el aprendizaje y el compromiso, tanto en términos individuales como organizacionales. 
Un cambio organizacional orientado hacia la calidad privilegiará aspectos como los siguientes:

· Compromiso y consenso con visiones, misiones y objetivos estratégicos.

· Promoción y estímulo de conductas cuyo objetivo sea el aprendizaje.

· Favorecer la conversión de los valores a acciones proactivas.

· Fomentar y entrenar equipos autónomos con capacidad de autodirigirse.

· Promover el comportamiento comprometido y dinámico frente al pasivo.

· Establecer objetivos comunes que estimulen antes que empujen.

· Dar autonomía dinámica, delegación y enriquecimiento de puestos y tareas.

· Estimular la creencia de que puede llevarse a cabo cualquier objetivo.

· Ejercer un liderazgo que estimule la mejora en continuidad.
UNIDAD 3

Calidad total 

1. LA CALIDAD TOTAL. DEFINICIÓN. CONCEPTO


La Calidad Total o Gestión de Calidad Total es una nueva filosofía de gestión, que nació dentro del ámbito empresarial, que abarca todas las actividades y todas las realizaciones de una organización. Se trata de un proceso de mejora continua en la que no hay meta fija pero sí etapas constantes de mejora. “Hacer las cosas bien y a la primera” es una frase que sintetiza bien el espíritu de esta filosofía cuyo objetivo es conseguir la satisfacción del cliente.

  
La gestión de calidad total se extiende más allá de la propia organización para implicar también a suministradores y a clientes. Por cliente, la calidad total entiende no sólo la persona que recibe el producto, sino además todo aquel que participa en el proceso productivo.  

En esta línea, tanto la satisfacción del usuario final como la del empleado son consideradas objetivos esenciales, pero además tiene en cuenta también a las autoridades subvencionadoras o gestoras, las autoridades implicadas, los proveedores, los propios directivos, otros centros con los que se colabore...incluso la opinión pública. 

 
Los cuatro puntos básicos que marcan la tendencia de TQM son: 

1- Mantener como principal objetivo la mejora de los productos y servicios;

2- Actuar de manera que la calidad no dependa de las inspecciones; 

3- Formar continuamente al personal y suprimir las barreras entre los servicios;

4- Así como toda forma de dirección por cifras. 

- DEFINICIÓN
La Calidad Total: es una filosofía, una estrategia, un modelo de hacer negocios y está focalizada hacia el cliente.  

La Calidad Total no solo se refiere al producto en sí, sino que es la mejoría continua del aspecto organizacional, gerencial, tomando una empresa gigantesca, donde cada trabajador desde el nivel jerárquico más alto hasta el más bajo está comprometidos con los objetivos empresariales. 

La Calidad Total es el estudio más evaluado dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. La Calidad Total es un sistema de gestión empresarial íntimamente relacionado con el concepto de mejora continua y que incluye las fases de inspección y aseguramiento de la calidad.

- CONCEPTOS DE CALIDAD TOTAL: 

La Calidad Total como Conformidad:
La Calidad Total o simplemente calidad como conformidad con unas especificaciones, es una idea que surge en el ámbito del taller y de la fábrica de manufactura, es una visión de la calidad arraizada en los postulados tayloristas y su mayor logro es el control estadístico de procesos, que trata de eliminar el elevado costo de inspección masiva.  

La Calidad como satisfacción de las expectativas del cliente: 

La evolución de la gestión de la calidad desde una perspectiva muy centrada en la producción hasta las perspectivas que integran la dimensión del mercado, ha tenido como consecuencia el dar cada vez mayor importancia a la satisfacción de las expectativas de los clientes como eje principal y básico de la calidad. En este sentido un producto será de calidad cuando satisfaga o exceda las expectativas del cliente.  

Calidad como Valor con relación al precio: 

Esta concepción es aplicable a los productos y servicios. Los autores que utilizan esta definición entienden que la noción de la calidad propugna que tanto precio como calidad deben ser tenidos en cuenta en un mercado competitivo.  
2. PROCESO DE IMPLEMENTACIÓN Y CARACTERÍSTICAS
Primero, debemos saber que significa implementar, por lo que de acuerdo a su definición, se tiene que: Implementar. Es Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc., para llevar algo a cabo. 

Existen diversos metodologías para la implementación de sistemas de gestión de la calidad, y en todas sus autores coinciden en considerar a la elaboración de la documentación como una etapa importante, pero existe una tendencia a reducir el enfoque de esta cuestión a ofrecer algunos consejos para la elaboración de documentos (fundamentalmente del Manual de Calidad y los procedimientos), cuando no se trata sólo de confeccionarlos sino de garantizar que el sistema documental funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz para la administración de los procesos. La implementación se puede llevar a cabo con los siguientes pasos: 

1. Determinación de las necesidades de documentación.

2. Diagnóstico de la situación de la documentación en la organización.

3.  Diseño del sistema documental. 

4. Elaboración de los documentos.
5. Implantación del sistema documental.

6.  Mantenimiento y mejora del sistema. 

· CARACTERISTICAS
Hay cuatro características del sistema de calidad total técnica que son de particular importancia:

La primera y más importante, representa un punto de vista para la consideración sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en una compañía comercial moderna o una entidad de gobierno, y cómo pueden tomarse las mejores decisiones. Este punto de vista es sobre las actividades principales de calidad como procesos continuos de trabajo. Comienzan con los requisitos del cliente y terminan con éxito sólo cuando el cliente está satisfecho con la forma en que el producto o servicio de la empresa satisface estos requisitos. 

La segunda característica para el sistema de calidad técnico es que representa la base para la documentación profunda y totalmente pensada, no simplemente un grueso libro de detalles, sino la identificación de las actividades clave y duraderas de las relaciones integradas persona - máquina - información que hacen viable y comunicable una actividad particular en toda la organización. 

Tercero, el sistema de calidad es el fundamento para hacer que el alcance más amplio de las actividades de calidad de la compañía sea realmente manejable, porque permite a la administración y empleados de la fábrica y compañía poner sus brazos alrededor de sus actividades de calidad, requisitos del cliente - satisfacción del cliente. 

La cuarta característica de un sistema de calidad total consiste en que es la base para la ingeniería de mejoras de tipo de magnitud sistemática en todas las principales actividades de calidad de la compañía. Ya que un cambio en una porción clave del trabajo de calidad en cualquier parte de las actividades cliente a cliente de la compañía tendrá un efecto tanto sobre todas las demás porciones del trabajo como sobre la efectividad total de la actividad, el sistema de calidad total proporciona el marco y disciplina de forma que estos cambios individuales puedan prácticamente tener un proyecto de ingeniería por su grado de mejora de la actividad de calidad total misma.
3. ROL DE LOS RECURSOS HUMANOS EN EL TQM. AUTOEVALUACIÓN. MATRIZ REDER
Para cumplir los objetivos organizacionales se requiere del personal necesario y adecuado, es por ello la importancia de la planificación de los recursos humanos por tanto es esencial, que los puestos en la organización cuenten con el personal calificado para desempeñarlos.

La planificación de los recursos humanos permite a la empresa suministrar el personal adecuado en el momento justo y preciso, este es un proceso de anticipar y prevenir el movimiento de personas hacia el interior de la organización, dentro de ésta y hacia fuera. Su propósito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar las metas de la organización.

La planificación de los recursos humanos con la planificación estratégica van de la mano, una planeación exitosa de recursos humanos ayuda a elevar la capacidad organizacional; es decir, la capacidad de la organización para actuar y cambiar, en busca de una ventaja competitiva sostenida.

El talento humano es el recurso más importante para el funcionamiento de cualquier organización. Si el elemento humano está dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organización marchará, de lo contrario se detendrá.

El ser humano es social por naturaleza. Es inherente su tendencia a organizarse y cooperar en relaciones interdependientes. Su capacidad humana lo ha llevado a crear organizaciones sociales para el logro de sus propósitos, siendo el desarrollo de estas organizaciones y la administración efectiva uno de los logros más grandes que haya podido alcanzar.

El vertiginoso cambio en el entorno de las empresas implica que, más que vivir una época de cambios, vivimos un cambio de época. Las nuevas tendencias en el mundo de la economía y del trabajo y la presencia dentro de las organizaciones de una tecnología cada vez más cambiante, suponen un reto progresivamente creciente para las empresas, que sólo las mejor preparadas podrán superar para asegurar su supervivencia. Repetidamente se ha comprobado, en ocasiones a través de experiencias dolorosas, que estar "mejor preparado" significa simple y llanamente, contar con un contingente humano integrado, sólidamente formado, motivado, comprometido, actuando coordinadamente y que aplique todo su potencial al logro de los objetivos corporativos.

Es por ello, que la administración del recurso humano tiene como una de sus tareas proporcionar las capacidades humanas requeridas por una organización y desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para ser lo más satisfactorio así mismo y a la colectividad en que se desenvuelve. Las organizaciones dependen para su funcionamiento y su evolución, primordialmente del elemento humano con que cuenta.

La capacidad intelectual es la clave, y en la nueva economía global de la información, ésta será la que lleve al poder financiero a las empresas. "En el sistema empresarial antiguo, la gente era considerada según posición, títulos universitarios o por la relaciones familiares, el talento no importaba. Hoy esto es sustituido por la destreza y capacidad de acción de los empleados".

"Si no existe un capital humano capaz de innovar y aprender, las empresas fracasarán".

Capital Humano: Es el aumento en la capacidad de la producción del trabajo alcanzada con mejoras en las capacidades de trabajadores. Estas capacidades realzadas se adquieren con el entrenamiento, la educación y la experiencia. Se refiere al conocimiento práctico, las habilidades adquiridas y las capacidades aprendidas de un individuo que lo hacen potencialmente. En sentido figurado se refiere al término capital en su conexión con lo que quizá sería mejor llamada la "calidad del trabajo" es algo confuso. En sentido más estricto del término, el capital humano no es realmente capital del todo. El término fue acuñado para hacer una analogía ilustrativa útil entre la inversión de recursos para aumentar el stock del capital físico ordinario (herramientas, máquinas, edificios, etc.) para aumentar la productividad del trabajo y de la "inversión" en la educación o el entrenamiento de la mano de obra como medios alternativos de lograr el mismo objetivo general de incrementar la productividad.

· AUTOEVALUACIÓN: La importancia de la autoevaluación en el proceso de medición del desempeño organizacional y humano en una organización, depende de la capacidad de autocrítica de los trabajadores, entre otros factores.

Para muchos la autoevaluación no tiene mucha validez a la hora de medir el rendimiento organizacional y personal de cada trabajador, sin embargo, forma parte de uno de los pilares de la Gestión de Recursos Humanos, ya que valora el estado de los empleados y de la organización en su conjunto.

Para medir el rendimiento de la empresa y de sus empleados, se debe contar con un estudio auto-evaluativo que incluye el conocimiento sobre cada uno de los trabajadores que participa del funcionamiento de esta empresa, lo cual hace posible que esta organización aumente su nivel de calidad de forma efectiva y contribuye a que los propios trabajadores cumplan sus objetivos sin dificultad.

Que se logra con la autoevaluación?

La evaluación nos va a permitir conocer en qué lugar se encuentra la organización y, además, nos permitirá identificar una serie de puntos fuertes y áreas de mejora. Con esta información, la dirección podrá plantearse establecer una serie de acciones que acerquen la organización que dirigen hacia la excelencia.

MATRIZ REDER
Son criterios de evaluación que establecen lo que una organización necesita realizar sistemáticamente en su proceso de mejora continua. Esta Matriz es usada por el modelo EFQM y la Union Europea al momento de calificar a las empresas que quieren optar por los premios de excelencia Europeos.

Las siglas de la matriz hacen referencia a: 
1. Determinar los RESULTADOS que se quieren lograr como parte del proceso de elaboración de su política y estrategia.
2. Planificar una serie de ENFOQUES sólidamente fundamentados e integrados que permitan a la organización obtener dichos resultados.
3. DESPLEGARLOS (Despliegue) enfoques de una manera sistemática para asegurar su plena implantación.
4. EVALUAR Y REVISAR los enfoques basándose en la medición, en el aprendizaje y en el análisis y mejora de los resultados alcanzados.
4. TÉCNICAS BÁSICAS PARA LA GESTIÓN: TÉCNICAS PARA LA MEJORA Y RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS. TÉCNICAS DE TRABAJO EN GRUPO
En un ambiente de calidad, la identificación y resolución de problemas debe ser la práctica habitual en el trabajo diario. En este sentido, los empleados pueden intervenir en estas actividades si tienen los conocimientos y las técnicas adecuadas.
Los pasos a seguir para la resolución de un problema pueden establecerse con el ciclo PHVA de mejora continua (Figura 1).

[image: image2.png]



Figura 1. Ciclo de mejora continua PHVA para la resolución de problemas
1. Encontrar un problema
Puede ser muy útil hacerse estas preguntas:
· Qué ocurre (síntomas).
·  Dónde ocurre.
· Desde cuándo ocurre.
· Cómo se ha venido resolviendo hasta ahora.
·  Cuál es el impacto económico del problema y/o el impacto en el negocio.

Ejemplo 1

El servicio de atención de garantías de una empresa de equipos informáticos ha detectado un número de reclamaciones por averías en la pantalla de uno de los modelos de ordenador portátil vendido. Se ha podido comprobar que estos ordenadores han sido montados en el taller Norte desde hace dos meses. Hasta ahora se ha intentado reparar los equipos, pero el coste económico está siendo elevado y los clientes insatisfechos están haciendo oír su voz a través de los foros de Internet.

2. Identificar las posibles causas del problema
Puede ser muy útil hacerse estas preguntas:
· ¿Por qué ocurre?
·  ¿Cuándo ocurre?
· ¿Dónde ocurre?
· ¿Quién lo produce?
· ¿Cómo ocurre?
· ¿Cuántas veces ocurre?

Ejemplo 2
Después de analizar los síntomas y el proceso en el que se produce el problema, un equipo de trabajo ha encontrado diez causas que podrían originar el fallo en la pantalla del ordenador.

3. Seleccionar las causas que parecen más importantes
Ejemplo 3

Después de un estudio en profundidad, el equipo de trabajo concluye que las causas que producen los fallos parecen ser las siguientes: a) El 30% de las pantallas que suministra el proveedor poseen un tamaño ligeramente superior. b) En el proceso de montaje de la pantalla se fuerzan los contactos.

4. Fijar la solución al problema
Aquí se tendrán en cuenta los siguientes aspectos:
· Impacto o eficacia de la medida adoptada en la resolución del problema.
· Coste de la solución.
· Tiempo de implantación.
·  Relación coste/beneficio.

Ejemplo 4

Dado que el proveedor suministra las pantallas a muy buen precio y a tiempo, se ha decidido optar por modificar el proceso de montaje con una pequeña inversión en una nueva tecnología.

5. Implantar la solución
Aquí se debe proceder a:
· Diseñar los nuevos procesos.
· Modificar las instalaciones o adquirir unas nuevas.
· Estudiar las necesidades del personal.
·  Aportar los recursos materiales necesarios.
·  Establecer los nuevos parámetros a controlar y diseñar los procedimientos de control.

6. Comprobar los resultados obtenidos
En este paso se debe verificar si las medidas tomadas dieron el resultado esperado.
7. Aplicar cambios
Una vez probado el buen funcionamiento de las mejoras, se aplican los cambios necesarios a toda la organización y se documenta el sistema.
Estos pasos que hemos indicado para la resolución de problemas podrían ser igualmente válidos para implantar pequeñas mejoras. Para poder actuar de la forma correcta en cada uno de estos pasos se debe contar fundamentalmente con:
· La capacidad de resolución e innovación del equipo de personas de la organización.
· Técnicas estadísticas que nos ayuden a comprender mejor los datos, de tal forma que las decisiones que se tomen estén fundamentadas y no se basen únicamente en la intuición o en corazonadas.
· TÉCNICAS DE TRABAJO EN GRUPO
El trabajo en grupo se basa en el principio de que nadie puede conocer mejor el trabajo que aquel que lo realiza diariamente. Además, con estas técnicas se consigue aumentar el grado de participación e implicación de todas las personas que integran la organización. Existen muchas técnicas que nos ayudarán a la resolución de problemas; entre ellas destacaremos la tormenta de ideas, el diagrama de afinidades y el catchball.
La tormenta de ideas es una técnica básica de trabajo en grupo que se utiliza con el fin de generar multitud de ideas en un corto periodo de tiempo.

Con esta técnica se aprovecha la capacidad creativa y de innovación de los participantes.

Esta técnica se puede utilizar en cualquiera de las etapas del proceso de mejora y resolución de problemas (resolver problemas, analizar las posibles causas, buscar soluciones alternativas, etc.)
Para ello se forma un grupo reducido de personas (de 3 a 8) que conozcan perfectamente el problema a tratar y se estimula a los integrantes a que participen sin complejos en la aportación de ideas que sirvan para resolver una determinada situación.

Para que estas reuniones resulte un éxito es importante que las personas se puedan expresar con libertad, evitando las críticas hacia los demás y las discusiones. Se debe aceptar todo tipo de ideas, por muy absurdas que parezcan; lo importante es la espontaneidad.

Para llevar a cabo una sesión de tormenta de ideas es necesario que exista un líder o moderador, y que será el que coordine las siguientes fases:

1. Definición del tema: El moderador inicia la sesión explicando los objetivos, las preguntas o los problemas que se van a discutir. Aquí es importante que el ambiente sea distendido y agradable y que todos los participantes estén seguros de haber entendido el tema.

2. Reflexión: Los participantes se toman unos minutos para pensar sobre el tema planteado.

3. Emisión de ideas: Los participantes se toman unos minutos para pensar sobre el tema planteado.
4. Análisis y selección de ideas: El moderador inicia un debate con el fin de seleccionar las ideas que mejor resuelvan el problema planteado. Aquí es importante intentar buscar el acuerdo. Para facilitar el trabajo es conveniente agrupar las ideas y eliminar las duplicadas y las que parezcan inviables. En el caso de que no se llegue a un acuerdo sobre el resultado se puede proceder a una votación.
5. HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS DE LA CALIDAD (LAS SIETE HERRAMIENTAS BÁSICAS)
1. DIAGRAMA DE PARETO O LEY DE PARETO 

Se utiliza para saber las causas del problema y se le asignan prioridad para mejorar.

O Ley del 80/20, aplicada a la gestión del tiempo. El 20% del tiempo empleado produce el 80% de los resultados y el 80% del tiempo produce solo el 20% de los resultados. (Distinción entre urgente e importantes).
2. DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO

Expresa en forma gráfica el conjunto de factores causales que intervienen en una determinada característica de calidad

3. HISTOGRAMA
Ordena las muestras tomadas de un conjunto, de tal forma que se vea de inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas características que son objeto de observación. Se basa en límites

4. ESTRATIFICIÓN
Herramienta estadística que clasifica los datos en grupos con características semejantes, a estos grupos se les llama: estratos.
La clasificación se hace con el fin de identificar el grado de influencia de determinados factores o variables en el resultado del proceso.
5. CORRIDAS Y GRÁFICAS DE CONTROL
Permiten evaluar el comportamiento del proceso, a través del tiempo, medir la amplitud de su dispersión y observar su dirección y los cambios que experimenta.

6. HOJA DE VERIFICACIÓN
Es un método para observar los datos (de atributo o de variable) a medida que son recolectados. Se trata de un formulario para recopilar datos de un modo sistemático y congruente. El tipo de hoja de verificación más común permite verificar el intervalo apropiado al cual corresponde una observación en el momento de ser registrada. A medida que aumenta el número de verificaciones, la distribución de los datos se torna más evidente

7. DIAGRAMA DE DISPERSIÓN
Se usa para investigar la relación entre dos características cualesquiera. Se representan los datos en una gráfica la característica que tengan en comparación una de la otra El fin es el de investigar si existe una relación entre las dos.
6. OTRAS TÉCNICAS DE GESTIÓN: BENCHMARKING, SEIS SIGMA, REINGENIERIA. KAISEN

· BENCHMARKING
Herramienta asociada a la administración de la calidad total que tiene como objetivos: conocer las características de los productos y servicios de la competencia que afectan de modo favorable al consumidor, detectar los mejores procesos productivos y administrativos que puedan incorporarse a la empresa para hacerla más competitiva y establecer medidas de desempeño para incorporarlas en las metas y objetivos de la organización, es decir, la información que se necesita para realizar un proceso de reingeniería.
Michael Spendolini (2005), define el benchmarking, como un proceso sistemático y continuo para evaluar los productos como servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores prácticas, con el propósito de realizar mejoras organizacionales.
Benchmarking es el proceso de identificación, comprensión y adaptación de prácticas establecidas de otras organizaciones del mundo que ayudan a la organización a mejorar su rendimiento. 
Benchmarking es la práctica de ser suficientemente modesto para admitir que alguien es mejor en algo y que debemos aprender de él para poder superarlo excediendo sus logros. 
El benchmarking es un proceso continuo que:

· Comprender su propio proceso o enfoque. 

· Comparar procesos, prácticas y resultados dentro de su organización. 

· Hacia una organización de "clase mundial". 

· En su industria. 

· Fuera de su industria. 

· Nacionales o extranjeras. 

· Tomar acciones para competir superando a los mejores. 

Tipos de Benchmarking

1. Interno: con otros sectores de la organización. 

2. Proceso: analizar las mejores prácticas, procesos y funciones externas a su industria. 

3. Competitiva: análisis de estrategias, procesos y prácticas con competidores y compañías de la misma industria.

4. Estratégico: análisis productivo de tendencias emergentes, opciones de mercado, procesos, tecnología y distribución que podría afectar la dirección estratégica y el despliegue de la empresa. 

· SEIS SIGMA
Enfoque disciplinado que se basa en el uso de la estadística para mejorar el desempeño de los negocios, al eliminar defectos en los productos, procesos y transacciones de una organización, al disminuir el costo de operación y el de los productos vendidos, y al incrementar la satisfacción del cliente final.

· REINGENIERIA
La reingeniería, es repensar de manera fundamental los procesos de negocios y rediseñarlos radicalmente, con el fin de obtener dramáticos logros en el desempeño. Los factores clave del concepto son: la orientación hacia los procesos, el cambio radical y la gran magnitud de los resultados esperados.

Reingeniería en un concepto simple es el rediseño de un proceso en un negocio o un cambio drástico de un proceso. A pesar que este concepto resume la idea principal de la reingeniería esta frase no envuelve todo lo que implica la reingeniería. 

Una definición rápida de reingeniería es "comenzar de nuevo". Reingeniería también significa el abandono de viejos procedimientos y la búsqueda de trabajo que agregue valor hacia el consumidor.
*La reingeniería se centra en los procesos estratégicos de la empresa, es decir, en aquellos que dicen relación con las actividades más importantes de la misma y que están fuertemente ligados a su estrategia genérica de negocios. Los procesos no están completamente aislados en una organización, existen estructuras, políticas y prácticas que sustentan a los procesos. 
*Reingeniería es comenzar de cero, es un cambio de todo o nada, además ordena la empresa alrededor de los procesos. La reingeniería requiere que los procesos fundamentales de los negocios sean observados desde una perspectiva transfuncional y en base a la satisfacción del cliente. 

*Para que una empresa adopte el concepto de reingeniería, tiene que ser capaz de deshacerse de las reglas y políticas convencionales que aplicaba con anterioridad y estar abierta a los cambios por medio de los cuales sus negocios puedan llegar a ser más productivos.

· KAIZEN
Actualmente un número importante de empresas europeas y americanas están adoptando una estrategia basada en una filosofía de gestión dirigida a conseguir mejoras en los productos, sistemas y servicios mediante la introducción de cambios continuos y graduales realizados de forma sistemática: es la mejora continua.  

El término KAIZEN es relativamente nuevo. De acuerdo a su creador, Masaaki Imai, proviene de dos ideogramas japoneses: “Kai” que significa cambio y “Zen” que quiere decir para mejorar. Por lo que se puede decir que, “KAIZEN” es el “cambio para mejorar” o “mejoramiento continuo”, como comúnmente se le conoce.  

KAIZEN se enfoca a la gente y a la estandarización de los procesos. Su práctica requiere de un equipo integrado por personal de producción, mantenimiento, calidad, ingeniería, compras y demás empleados que el equipo considere necesario.

Tuvo sus inicios en los sistemas de producción de las empresas japonesas de automoción, cuando empezaron a utilizar estrategias, métodos y herramientas de mejora que les proporcionaron una forma de trabajar que permitía mantener una producción flexible, aumentando la calidad y todo ello, con un enorme ahorro de costos, es entonces cuando aparece la filosofía KAIZEN.  

En el enfoque empresarial occidental, al hablar de reducciones de costos se tiende a pensar en reducciones de personal, uso de materiales de calidad inferior, etc., esta forma de pensar describe por sí misma la actuación de determinadas organizaciones, donde lo primero son los COSTOS, y luego los PLAZOS DE ENTREGA y la CALIDAD. 

Con la filosofía de KAIZEN se cambia el orden dando prioridad a la Calidad y posteriormente a los costos y los plazos. Masaaki Imai, dice que se debe empezar por comprender el concepto de Cambio. Hay dos tipos de cambio, el rápido y drástico (concepto entendido en el mundo de la calidad como INNOVACION) y el cambio gradual (KAIZEN). 

El cambio de KAIZEN expresa la idea de una mejora constante en la empresa a través de cambios sensibles dirigidos a perfeccionar evolucionar y desarrollar tareas consiguiendo un incremento progresivo de la productividad y alcanzando un mayor nivel de satisfacción del cliente, además buscar una evolución continua a formas más eficientes de trabajar, por lo tanto, la estrategia KAIZEN se puede considerar como la mejor opción para aquellas empresas que opten no sólo por mantener sus niveles, sino por buscar una mejora gradual que le proporcione un mayor rendimiento.  

Para que la empresa desarrolle el espíritu de la Mejora Continua es necesario partir de la idea de que toda la organización debe creer en esta estrategia como herramienta de modernización y progreso de la empresa, un convencimiento que afecta de igual forma tanto al nivel de alta dirección como al resto de los empleados.  

El pensamiento de KAIZEN está basado en una serie de principios que se pueden simplificar en estos cinco puntos:  

· Estandarización (Seiketsu): En muchas ocasiones el personal de la empresa realiza el mismo trabajo de forma distinta y siguiendo pautas diferentes. Por esta razón es fundamental el papel que juega la estandarización. Se documentarán y simplificarán todas las acciones, así como se desarrollaran procedimientos en todas las áreas y actividades relacionadas con el proceso. 
· Disposición metódica (Seiri): Establece la necesidad de distinguir entre lo necesario y lo prescindible. Todos los documentos, herramientas, equipos, stocks y cualesquiera otros recursos que sean prescindibles para el desarrollo del trabajo deberán eliminarse. 

· Orden (Seiton). Exige que todos los recursos empleados en el proceso deben encontrarse en su sitio asignado, de modo que sea localizado y empleado lo más rápida y eficazmente. 

·  Limpieza (Seiso): Consiste en mantener todos los equipos y herramientas en un estado de conservación óptimo, así como en limpiar y ordenar las áreas de trabajo. 

·  Disciplina (Shitsuke): Debe asegurarse de que todo el personal que participa en el proceso comprende y emplea los estándares y procedimientos establecidos.
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Sistemas de gestión 
1.  CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS DE NORMALIZACIÓN, ALCANCES Y RESULTADOS
Un sistema es una manera de hacer las cosas, un método de gestión, un camino, no un objetivo en sí.
La Norma ISO 9000:2005 define un Sistema de Gestión como “un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan entre sí”. La gestión está constituida por una serie de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. Por tanto, el sistema de gestión ayuda a dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad.
LA NORMALIZACIÓN
Las organizaciones crean un producto o servicio destinado a satisfacer las necesidades del cliente. Una de las funciones del departamento de marketing es la de contactar con los posibles clientes para detectar necesidades, gustos y preferencias que transmitirán al departamento de diseño, el que una vez diseñado el producto o servicio, hará una serie de ensayos, pruebas piloto, para detectar posibles fallos, dificultades técnicas, dificultades de uso, aceptación por el usuario, etc.

Las necesidades del cliente se transforman en unos requisitos y éstos a su vez en unas especificaciones técnicas y de uso, las cuales por sí solas no pueden garantizar la calidad. Por esta razón, nacen las normas de la calidad como un complemento a los requisitos y para asegurar que ellos se cumplan.

Recordemos que Normalizar es «toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que se desarrollan, fundamentalmente, en el ámbito de la ciencia, la tecnología y la economía, con el fin de conseguir una ordenación óptima en un determinado contexto». De una forma más coloquial, podríamos definir la normalización como «la regularización o puesta en buen orden de aquello que no lo estaba».

Una Norma es «un documento ordenador de una cierta actividad, elaborada voluntariamente y con el consenso de las partes interesadas, que conteniendo especificaciones técnicas extraídas de la experiencia y los avances de la tecnología (para hacer posible su utilización), es de público conocimiento y que, en razón de su conveniencia o necesidad de aplicación extensiva, puede estar aprobada, como tal, por un organismo acreditado al efecto». Dicha actividad puede ser un producto, servicio o proceso, sin ninguna limitación acerca del contenido.

Por su objetivo, las normas se pueden agrupar en tres grupos principales:
♦ Normas sobre especificaciones técnicas de productos, procesos o servicios.

♦ Normas sobre metodología de comprobación de dichas especificaciones.

♦ Normas acerca de terminología y definiciones.
De acuerdo con el tipo de empresa, sus necesidades y sus relaciones, tanto con clientes como con proveedores, es necesario crear un sistema de calidad, un método de trabajo, una estructura de la organización, por el cual se cumplan los requisitos especificados.
Las normas ISO de la serie 9000 y las equivalentes europeas EN de la serie 29000 y españolas UNE de la serie 66−900, detallan los elementos a tener en cuenta para implantar un sistema de calidad.

· OBJETIVOS DE LAS NORMAS.
Los principales objetivos de las normas de calidad son los siguientes:

· Proporcionar elementos para que una organización pueda lograr la calidad del producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de forma que las necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, estableciendo relaciones entre los conceptos relativos a la calidad.

· Establecer directrices, mediante las cuales la organización puede seleccionar y utilizar las normas.

· Proporcionar a la dirección de la empresa la seguridad de que se obtiene la calidad deseada.

· Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

3.  SISTEMA DE CERTIFICACIÓN
Sistema: Conjunto de elementos que interactúan y se retroalimentan a fin de lograr un objetivo común.


La certificación y la acreditación son dos conceptos distintos que no deben confundirse, ni mucho menos usarse como sinónimos. La Certificación puede considerarse como el reconocimiento formal por otros del sistema de administración de la calidad. En algunos países, los sistemas certificados de administración de la calidad se consideran registrados y el vocablo registro se utiliza en vez de certificación.

Registro significa que los auditores salvaguardan (registran) en sus archivos la certificación de su cliente. Para propósitos prácticos y en el contexto de las normas ISO 9000 e ISO 14000, la diferencia entre estos dos términos no es significativa y se aceptan como de uso general.

Certificación es un término mucho más utilizado en la mayoría de los países, aunque la palabra registro (como sinónimo de certificación) se prefiere en Estados Unidos y Canadá, y como se mencionó, ambos se usan de manera indistinta. 
En cambio, la Acreditación se refiere al reconocimiento formal por una entidad especializada (el organismo acreditador) de que los organismos certificadores son competentes en el conocimiento y aplicación de las normas ISO 9000 e ISO 14000 para sectores específicos de negocios. En términos más simples, la acreditación es la certificación de los organismos certificadores.

Los organismos de evaluación de la conformidad son los organismos certificadores y, como se ve en la figura, reciben la acreditación de un organismo certificador para certificar organizaciones. Los organismos acreditadores se han establecido en muchos países y pueden pertenecer al gobierno o estar auspiciadas por éste con el propósito de asegurar que las entidades certificadoras en el país sean supervisadas y aprobadas por una autoridad. La acreditación reduce el riesgo para el gobierno, las empresas, los clientes y consumidores con la garantía, mediante evaluaciones periódicas, de que las organizaciones certificadoras son competentes.

Por lo anterior es necesario ser cautelosos en el uso de esos tres conceptos. Recuerde que es un error manejar la acreditación y la certificación como sinónimos, mientras que la certificación y el registro se usan indistintamente.
Organismos certificadores y acreditadores

Antes de estudiar cuáles son los organismos o entidades que pueden acreditar y certificar, es necesario conocer una serie de entidades internacionales que promueven la estandarización y trabajan en pro de los países que la conforman, a saber:

a) International Organization for Standardization (ISO), www.iso.org La ISO (Organización Internacional de Normalización) es la entidad responsable de publicar la norma ISO en cualquiera de sus versiones: 9001, 9004, 14000. La constituye una asamblea general que consta de una mesa directiva y delegados (países) en distintos rangos: miembros, miembros correspondientes y miembros suscriptores. Su sede se halla en Ginebra, Suiza.

b) International Accreditation Forum (IAF), www.iaf.nu El Foro Internacional de Acreditación (IAF, por sus siglas en inglés) es una asociación mundial, cuya función principal consiste en estandarizar y reducir el riesgo en los negocios y los clientes. Asimismo, expide certificados de acreditación a los organismos acreditadores encada país y los evalúa periódicamente. Su sede se encuentra en Cherrybrook, Australia.

c) Pacific Area Standards Congress (PASC), www.pascnet.org El PASC tiene como objetivo proveer un foro geográficamente conveniente a los países próximos al Pacífico para poner en práctica recomendaciones de comunicación en el marco de los estándares internacionales, en particular de ISO. Sus oficinas se ubican en Nueva Zelanda.

d) Pan American Standards Commission (Copant), www.copant.org Los fines de la Pan American Standards Commission (Copant) son promover el desarrollo de la normalización técnica y actividades relacionadas en los países miembros que la integran. Sus oficinas se encuentran en La Paz, Bolivia, y tienen reuniones anuales en distintas sedes.

Los anteriores son sólo algunos organismos internacionales que de una forma u otra regulan las cuestiones de acreditación, certificación y normalización.

En los párrafos siguientes se describen los organismos acreditadores y certificadores en determinados países.

PROCESO DE CERTIFICACIÓN

Este proceso consta de los pasos siguientes:

• Selección de la norma.

• Alcance de la certificación.

• Definición e implantación del sistema.

• Solicitud de certificación.

• Revisión documental.

• Preauditoría.

• Auditoría al sistema de calidad.

• Emisión del certificado de acreditación.

• Auditorías de seguimiento.

2.  NORMAS NACIONALES, REGIONALES E INTERNACIONALES
¿Qué es? ¿Para qué sirve? ¿Cómo la haremos nosotros?
ISO 8402 ISO 9000 ISO 9004 ISO 9004−2
Definiciones Criterios de uso. Gestión de la Q Gestión de la Q y vocabulario PRODUCCIÓN SERVICIOS

¿Con qué sistema la aseguramos a los demás?
ISO 9000 – 9001 - ISO 9002 - ISO - 9003

Incluye aspectos referida a los del diseño, los relacionados con ensayos e producción y la producción.

· ISO 8402: describe el vocabulario a utilizar en el resto de normas de calidad.
· ISO 9000: contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el aseguramiento de la calidad y marca las pautas para la gestión de la calidad en todas las organizaciones, ya sean productoras de bienes o dadoras de servicios.

· ISO 9001: contiene el detalle de un modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio posventa. Implica un modelo para el aseguramiento de la calidad durante varias fases y puede incluir el diseño, desarrollo, producción, instalación o servicio posventa.

· ISO 9002: contiene el detalle de un mo-delo para el aseguramiento de la calidad en la producción e instalación, cuando en ellos el suministrador debe asegurar la conformidad con los requisitos.

· ISO 9003: contiene el detalle de un mo-delo para el aseguramiento de la calidad en la inspección y los ensayos finales cuando únicamente en ellos el suministrador debe asegurar la conformidad con los requisitos.

· ISO 9004: describe un con-junto básico de elementos con los que puede desarrollarse e implantarse un sistema de gestión de la calidad. Para satisfacer las necesidades de los clientes es esencial diseñar un sistema de calidad adecuado que tenga en cuenta los factores técnicos, administrativos y humanos. Entre los elementos que la norma recoge como modelo de gestión en una empresa, serán adoptados y aplicados aquellos que estén de acuerdo con el mercado, naturaleza del producto o servicio, proceso de producción y necesidades del cliente.

·  ISO 9004−2: se refiere a la gestión de la calidad y a los elementos del sistema de calidad, específicamente dentro del sector servicios.

· Documento UNE 66−905, partes 1, 2 y 3: es un conjunto de tres cuestionarios elabo-rados a partir de los requerimientos especifi-cados en las normas ISO 9001, 9002 y 9003 para clarificar y facilitar la interpretación y aplicación de cada una de ellas, orientando así a los interesados en su contenido. No tie-ne equivalencia con otras normas fuera de España.

· Guía ISO−CEI 48 (UNE 66−906): es un informe que contiene las reglas generales para la evaluación y registro, por tercera parte, del sistema de la calidad del suministrador. En el informe se establecen las reglas que los organismos de evaluación deben seguir para asegurar la coherencia y la fiabilidad en la gestión de los sistemas de evaluación por terceras partes, utilizables también para los procedimientos de evalua-ción por segunda parte.

· ISO 10011, partes 1, 2 y 3 (UNE 66−909): se refie-re a las reglas generales para las auditorías de los sistemas de calidad. La primera parte se refiere en general a la auditoría como herramienta clave de la ges-tión, describe los objetivos de las auditorías y las tareas de la misma. La segunda parte contiene los criterios para la cualificación de los auditores. La tercera se refiere a la ges-tión de los programas de auditoría.

· ISO 10013 (UNE 66−907): consiste en una guía para realizar el manual de la calidad, precisando sus características y principios de uso.

3.  PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LAS NORMAS ISO 9000
NORMAS ISO 9000: Con sede en Ginebra, Suiza, la Organización Internacional de Normalización es un consorcio de hecho, agrupa a todas las naciones industrializadas. Su misión es desarrollar estándares internacionales que faciliten el comercio internacional. La serie de normas ISO 9000 se orienta a la estandarización de los sistemas de calidad y no está relacionada con algún producto en particular, sino con los procesos de los que se derivan los productos y servicios. Para funcionar como norma genérica, hace obligatoria la utilización de métodos, técnicas y procedimientos específicos, a la vez que se enfoca en principios, metas y objetivos, todos ellos relacionados con el cumplimiento y satisfacción de las necesidades y requerimientos del consumidor.

Se supone que un sistema de calidad que cumple con los estándares de ISO 9000 es lo suficientemente confiable como para producir con seguridad productos y servicios que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. En general, para que una organización sea acreditada, las normas ISO 9000 requieren que todos sus procesos tanto productivos como administrativos que afecten en forma directa la calidad del producto y el servicio se realicen durante el ciclo continuo de planear, controlar y documentar.

Todos los procesos que afecten directamente la calidad se deben planear y se les deben asignar metas, responsabilidades y niveles de autoridad apropiados. También se deben controlar para asegurar el cumplimiento de requisitos específicos; pero se preverá la ocurrencia de problemas, así como su solución. Además, deben documentarse para asegurar la comprensión de los objetivos y procedimientos de calidad y la interacción adecuada entre los miembros de la organización, de tal forma que el desempeño del sistema de calidad satisfaga al cliente.
Los 8 principios de gestión de la calidad son el marco de referencia para que la dirección de cada organización guíe a la misma, orientándola hacia la consecución de la mejora del desempeño de su actividad. Los principios de gestión de la calidad se derivan de la experiencia colectiva y del conocimiento de los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico ISO / TC 176 – Gestión de la calidad y aseguramiento de la calidad, responsable del desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000.

Los Principios de gestión de la calidad: son aquellos que toda organización ha de seguir si quiere obtener los beneficios esperados. De nada sirve que una organización implante un sistema de gestión de la calidad que cumpla con los requerimientos detallados en la norma ISO 9001 si no sigue los principios de gestión de la calidad. Aun así, de toda actividad empresarial siempre se derivan una serie de impactos ambientales, como por ejemplo la generación de residuos o el consumo de recursos naturales. Con el fin de reducir dicha actividad empresarial se recomienda realizar una formación medioambiental online.

Volviendo a los ocho principios de gestión de la calidad, estos aparecen recogidos y definidos en la norma ISO 9000:2000 – Sistemas de Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario, y en la norma ISO 9004:2000 – Sistemas de Gestión de la Calidad – Directrices para la mejora del desempeño.

Principio 1: Enfoque al Cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”.

La empresa debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estáticas, sino dinámicas y cambiantes a lo largo del tiempo, además de ser los clientes cada vez más exigentes y cada vez está más informado. Por ello, la empresa no sólo ha de esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través de sus productos y servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas día a día.

Principio 2: Liderazgo

“Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización”.

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organización, que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabón de esa cadena, se rompe el liderazgo de la organización.

Principio 3: Participación del personal
“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización”.

La motivación del personal es clave, así como que una organización disponga de un plan de incentivos y de reconocimientos. Sin estas dos acciones, difícilmente una organización podrá conseguir el compromiso del personal.

Principio 4: Enfoque basado en procesos
“Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”.

El cambio reside en la concepción de “organización”. Ha dejado de ser una organización por departamentos o áreas funcionales para ser una organización por procesos para poder crear valor a los clientes.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestión
“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos”.

El fin último que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ello será necesario que la organización detecte y gestione de manera correcta todos los procesos interrelacionados.

Principio 6: Mejora continua

“La mejora continua del desempeño global de una organización debería ser un objetivo permanente de ésta”.

Esa mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming: Planificar – Desarrollar – Controlar – Actuar, para mejorar.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisión

“Las decisiones se basan en el análisis de los datos y la información”.

Lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos. Esto no se puede olvidar.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
“Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor”.

Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser más competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana tanto la organización como los proveedores.

La adopción de un sistema de gestión de la calidad (y de sus principios) debería ser una decisión estratégica que tome la dirección de cada organización. El diseño y la implementación de un sistema de gestión de la calidad de una organización está influenciado por la naturaleza de cada organización, por sus necesidades, por sus objetivos particulares, por los servicios que proporciona, por los procesos que emplea y por el tamaño y la estructura de la misma. El éxito de una organización se logra mediante la implantación y mantenimiento de un sistema de gestión de calidad diseñado para mejorarlo continuamente.

La aplicación de los principios de la gestión de la calidad no sólo proporciona beneficios directos sino que también hace una importante contribución a la gestión de costos y riesgos.

4.  FAMILIA Y ESTRUCTURA DE LAS NORMAS 9000
A pesar de que la creación de la serie de normas ISO 9000 se basó tomando como punto de referencia las normas BS 5750 emitidas por el Instituto Británico de Normas de Gran Bretaña, el objetivo principal de la norma es utilizar parámetros generales comunes en la mayoría de los países en la cual será implantada.
Seguramente por esto último, la norma ISO 9001 es tan genérica, de modo que pueda ajustarse a casi cualquier empresa u organización con o sin ánimo de lucro. Se diseñó de manera que fuera posible satisfacer los requerimientos básicos de una correcta operación para organizaciones de cualquier tipo y tamaño.

Contrario a la creencia general de que las normas ISO 9000 son rígidas e inflexibles, en realidad la serie permite bastante flexibilidad, permitiendo adaptarlas ya sea agregando o eliminando componentes o requerimientos del sistema de calidad en ciertas circunstancias. La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad.

Se llama familia ISO 9000 (en su versión del año 2000) a una serie de normas, formada principalmente por:

· ISO 9000:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad. Definiciones y Fundamentos: Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su utilización.

· ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos: Es la norma de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los reglamentarios, para así conseguir la satisfacción del cliente. Es la única norma certificable de esta familia.

· ISO 9004:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la mejora del desempeño: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de gestión de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la satisfacción del cliente. La norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestión de la calidad como su eficacia. Se puede tomar como una ampliación de la norma anterior y no es certificable.

· ISO 19011:2002, Directrices para la auditoría ambiental y de la calidad: Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar tanto internamente como para auditar a los proveedores de la organización.

5.  ESQUEMA PRIMARIO DE IMPLEMENTACIÓN: REQUISITOS BÁSICOS
Este proceso se desarrolla por etapas:

1. DIAGNÓSTICO: (comparar las prácticas actuales con los requisitos de la Norma ISO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y establecer un Plan de Acción).

Compromiso y responsabilidades de la dirección (formalización del compromiso y demostrarlo con el día a día).

2. FORMACIÓN INICIAL: (preparación para el cambio, concientización e implicación de la persona a través de charlas, preparación especializada en gestión de la calidad de acuerdo a las necesidades de cada puesto)

3. GESTIÓN DE LOS PROCESOS: (identificar, definir, controlar y mejorar los procesos de la organización)

4. DOCUMENTACIÓN DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA: (Escribir lo que se hace)
5. IMPLANTACIÓN DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA: (Hacer lo que se ha escrito, requiere formación específica de los documentos preparados y montaje y preparación de los registros que lo requieran)
6. SEGUIMIENTO Y MEJORAMIENTO
· AUDITORIAS INTERNAS y REVISIONES AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, CORRECIÓN Y PUIESTA A PUNTO (Comprobar qué se está haciendo, evaluar su conformidad y efectividad; mejora continua).
· CERTIFICACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD (reconocimiento formal por terceras partes de la efectividad del sistema de calidad diseñado para cumplir los objetivos propuestos)

Su diseño e implementación en una organización está influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea y el tamaño y estructura de la organización.

6.  PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD, ANTECEDENTES Y DESARROLLO EN EL ÁMBITO INTERNACIONAL
En 1985 la Secretaría de Comercio y Fomento Industrial hace entrega por primera vez de premios nacionales y reconocimientos a la calidad con un enfoque de productos y cumplimiento de normas.

Era la época en la que debido al proceso de estatización, el gobierno ya participaba en casi 40% del PIB, ocasionando una demanda por dinero tan alta para financiar la falta de utilidades en las empresas y funciones gerenciadas por el gobierno, que la inflación llegó a 105.7% al año siguiente.

Ya se advertía entonces la necesidad de fomentar la actividad productiva. En 1.986 se hace pública la existencia del Premio Nacional de Calidad a través del Diario Oficial de la Federación.

En 1.989 se marcó una tendencia a disminuir la participación del gobierno en la economía, después de llegar al tope de participación en el PIB de 42% en 1987 con inflación de 159.2%. En ese año, se fijan las reglas para otorgar el Premio, con un enfoque integral de creación de valor. México es en ese momento el tercer país a nivel mundial, después de Japón y Estados Unidos, en contar con un Premio Nacional de Calidad Total.

OBJETIVOS DEL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL:
Es estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad que a su vez promueven la productividad, así como la calidad de los productos, servicios y procesos.

Con base en lo anterior, el premio persigue fomentar la elaboración de productos exportables con base en la calidad y claro, a mayor calidad y valor agregado, generar más divisas.

PRINCIPIOS Y VALORES QUE SUSTENTAN EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL:
La calidad centrada en crear valor para los clientes y para el personal, crear también valor financiero y fomentar un liderazgo comprometido, visionario, receptivo y congruente. Hacer que la mejora continúe o la calidad se viva como proceso inagotable de creación de riqueza, no como un fin; estimular la participación inteligente e informada de todo el personal y tratar de obtener respuestas rápidas a las necesidades cambiantes de nuevos usuarios o clientes.

Otro grupo de principios y valores es la búsqueda de la calidad por diseño y prevención, la visión de largo plazo y la administración por hechos y datos.

Finalmente se busca el desarrollo de alianzas con los proveedores y la calidad con responsabilidad social.

CRITERIOS DE PUNTUACIÓN
Parece evidente que hay una conexión intencional entre las bases del Premio y la necesidad de estimular el crecimiento del PIB.
Si el cliente aprecia lo que usted vende, si siente que le da un valor superior o como coloquialmente decimos: si siente que le da más por su dinero, su empresa tendrá razones de sobra para sobrevivir, crecer y multiplicarse. Este punto específico, calidad centrada en dar valor superior a los clientes, se subdivide en: 80 puntos por tener un conocimiento profundo de los mercados y de los clientes, 70 puntos por ser eficiente en la administración del servicio y la relación con los clientes y 50 por la medición del valor creado para los clientes.
Hay empresas muy fuertes que han ganado este premio y para ganar se necesita reunir cerca de 600 puntos, por ahora no existe ningún ganador que los haya rebasado, lo cual habla bien del comité que revisa y evalúa a los participantes.

EMPRESAS EN MEXICO CON EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL
Son empresas por lo general medianamente grandes: Automovilística Andrade
· El hotel Ritz

· Pinturas Osel

· Altec Electrónica

· Policyd

· Negromex

· Vitro Fibras

· Velcom

· El Universal, entre otras.

Cada una de ellas ha realizado enormes esfuerzos en documentar lo que el cliente quiere, lo que necesita y espera, para luego administrar el servicio de la manera más eficaz.

¿QUE SE NECESITA PARA CONCURSAR POR EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL?:
Para concursar es necesario presentar un informe con una serie de actividades y resultados de la empresa, en la oficina del Premio Nacional en la Secofi; sólo quien está empeñado en sobresalir y tiene la capacidad organizacional y económica puede destinar recursos para recabar todo ese cúmulo de información. Sin embargo, detrás del esfuerzo hay una gran razón para realizar las cotidianas tareas de los procesos del negocio de una manera excepcional: conquistar al mercado, generar utilidades y con ello contribuir a sostener la planta productiva, los empleos y la competitividad internacional.

Demostrarles a los clientes y sobre todo, a los propios colaboradores que se es el mejor, permite motivarlos a seguir incrementando sus logros. La fama que viene acompañada de estos triunfos refuerza la integración del equipo y da claridad al empeño que se ha puesto en alcanzar la meta. El Premio Nacional de Calidad está abierto a varias categorías: industrias comercios y empresas de servicios grandes, gobierno, industrias medianas y pequeñas; y para comercios y empresas de servicios medianas y pequeñas. El premio se entrega una vez al año de manos del presidente de la República con la finalidad de estimular la actividad productiva y sólo se da a dos organizaciones de cualesquiera de las categorías anteriores

CRITERIOS DE SELECCIÓN
La Secofi en coordinación con la Fundación Mexicana para la Calidad Total han establecido lo que llaman el "Modelo para la dirección por calidad", que se aprecia en el cuadro adjunto. La intención es abarcar a los ocho criterios como un sistema coherente de gestión de negocios, independientemente de su giro o tamaño. Estos ocho criterios inician con el uso de la calidad centrada en dar valor superior a los clientes. El cliente se considera el aspecto relevante y se busca darle un valor adicional.
El liderazgo se analiza desde la perspectiva de lograr identificar cómo el alto ejecutivo permea, mediante el ejemplo y la práctica, los valores de la calidad en toda la organización. Un tercer aspecto del modelo es el análisis del desarrollo de personal que incluya el enfoque de la calidad, lo cual debe reflejarse en empleados contentos y comprometidos, que harán posible el logro de objetivos de calidad.

GANADORES DEL PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD TOTAL DE 1993 A 1998
PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1993

Categorías Industriales y Agropecuarias, Grandes

· Fleischmann Uruguay S.A.

· Paylana S.A.
· Mención Especial en el Area de Información y Análisis.
· Neosul S.A.

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1994

Categorías Privadas, Industriales o Agropecuarias, Grandes:
· Alcan Aluminio de Uruguay S.A. Categoría Privadas, Comerciales, Grandes.
· IBM del Uruguay S.A.

· Mención Especial en el Area de Información y Análisis.
· Nordex S.A.

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1995

Categoría Privadas, de Servicios, Grandes

· Xerox S.A.
· Ardoíno Transporte Internacional Mención Especial en el Area de Liderazgo.
· Barraca Europa S.A.

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1996

Categoría Privadas, de Servicio, Medianas y Pequeñas
· Estudio Ferrere Lamaison.
Mención Especial en el Area Planeamiento:

· División Sistemas de Información de U.T.E.

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1997

Categorías Privadas, de Servicio, Grandes
· SUAT

Categoría Organizaciones Privadas, Industriales o Agropecuarias Grandes:

· Pinturas Industriales S.A:

· Siderúrgica Laisa S.A.

Mención especial en Area de Liderazgo y Area Interés por el Cliente Externo.

· Publicartel S.A:

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 1998

Categoría Organizaciones Privadas, Industriales o Agropecuarias Grandes:

· Fábrica Nacional de Papel S.A.

Categoría Organizaciones Públicas:

· División Sistemas de Información de U.T.E.

· Area Distribuidora y Comercial de UTE

Mención Especial Area Interés por el cliente Externo.
(Categoría privadas, de servicio, medianas y pequeñas).
· Frigofrut (Frigorífico Frutero S.A)
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