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INTRODUCCION

Durante el siglo XX, hasta formar un cuerpo de conocimiento importante, de la
mano de una serie de actores nacionales e internacionales a la aplicacién de
técnicas estadisticas para la inspeccion y el control de los productos y procesos
industriales, que luego se completaron con sistemas de aseguramiento mas
centrados en la prevencion y con enfoques orientados hacia | la Gestion de la
Calidad observados en este movimiento, asi como los conceptos de calidad
subyacentes en cada uno de ellos, sus caracteristicas, principios y practicas el
proceso de evolucion cronoldgica de la calidad, el concepto de calidad
propiamente dicho, inicia en la etapa de la administracién cientifica,
especificamente con la aparicion del control de calidad por inspeccion, que da
comienzo formal al concepto de calidad teniendo como un propdsito bueno.



Concepto de evolucioén y calidad

La gestion de la calidad se ha convertido actualmente en la condicién necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa. El
aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosion de
competencia procedente de nuevos paises con ventajas comparativas en costes y
la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son
algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la
competitividad y la supervivencia de la empresa moderna la evolucién del proceso
de control de calidad, evidenciada por el cambio de un proceso de control
realizado por inspeccién a todas las unidades a un proceso de control realizado
con criterios y herramientas estadisticas, determina el punto de partida para la
aparicion de una definicion formal de calidad la dimension cronologica y la
dimension conceptual, que se inicia con el surgimiento del control estadistico de
calidad Control de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de calidad total y
mejora continua de la calidad total.

La calidad no mejoro sustancialmente, pero se hicieron los primeros experimentos
para lograr que ésta se elevara, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en
Estados Unidos su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas
de produccién el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente para
elevar la productividad y disminuir los errores, estableciendo un analisis especifico
del origen de las mermas, con la intencion de elevar la productividad y la calidad el
concepto de calidad ha evolucionado de forma importante durante el siglo XX,
hasta formar un cuerpo de conocimiento importante, de la mano de una serie de
actores nacionales e internacionales. Las primeras aportaciones estaban
orientadas basicamente a la aplicacion de técnicas estadisticas para la inspeccion
y el control de los productos y procesos industriales, que luego se completaron
con sistemas de aseguramiento mas centrados en la prevencién y con enfoques
orientados hacia la calidad del servicio.

En 1939 estall6 la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se
convirtid poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi
como los estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método
moderno consistente en el control estadistico del proceso llevo a los



norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente
en el mundo En octubre de 1942 de cada mil paracaidas que eran fabricados por
lo menos un 3.45 no se abrieron, lo que significé una gran cantidad de jovenes
soldados norteamericanos caidos como consecuencia de los defectos que traian
los paracaidas...... Ishikawa (1986) define el control de calidad (CC) como:
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor.

A partir de 1975 la crisis del petroleo actia como un enorme impulso para elevar
aun mas la calidad y la competitividad de las organizaciones, la terrible crisis
provoca una competencia nueva por el mercado mundial, la presencia de los
nuevos poderes asiaticos encabezados por Japon y su milagro japonés asi como
de otras naciones del Pacifico como Corea, Taiwan, Singapur y Hong Kong dentro
de una estrategia de calidad lleva a Estados Unidos a ser desplazado como el
primer productor mundial de automdviles, los japoneses seran ahora los duefios
del mercado global de los automoviles, de la camara fotografica, de la industria
Optica, los duefios de muchas areas jamas tocadas por éstos como la relojeria, las
motocicletas, la industria electronica y de aparatos domésticos en general; de esta
manera los japoneses se convertian en los amos de la tecnologia de la postrimeria
del siglo XX.

¢, Qué es calidad para Deming?

Deming fue pionero de la calidad total (TQM, Total Quality Management), creador
de sus famosos catorce puntos con los cuales las compafiias estarian en posicion
de mantenerse a la par con los constantes cambios del entorno econdmico. Sus
aportaciones revolucionaron el estilo de direccion americano y su participacion en
un programa de television que se llamé "Si Japdn puede, porgue nosotros no". Y
sus seminarios atrajeron la atencion.

¢,Qué es el Control de la Calidad Total?

€s un concepto que permite ver a una organizacion como un sistema
interrelacionado, en donde la calidad deja de ser un tema de las areas productivas
para pasar a ser un tema de todas las areas. Todos estan implicados en ella, e
influyen directamente en factores que hacen a la satisfaccion del cliente.



Unidad Il Sistemas de gestién de la calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares
de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de
los usuarios. la organizacion, a través de su talento humano un mejor control de
las actividades, el logro de los objetivos definidos para cada proceso de una
manera efectiva y ante todo la adopcion de la cultura del mejoramiento continuo,
mediante la gestion del dia a dia.

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin,
desde la produccién de un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacion
de cualquier actividad interna, por ejemplo, la elaboracion de una factura Todo
proceso se caracteriza por estar formado por los siguientes elementos:

Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la
obtencion de un resultado.

Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al terminar la
actividad. Los requerimientos de salida de un proceso condicionan los
requerimientos.

Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica
desarrollada por la E.F.Q.M., en 1992 se presenta el Premio europeo a la calidad
para empresas europeas; para otorgar este premio, se utilizan los criterios del
Modelo de excelencia empresarial, o Modelo europeo para la gestion de calidad
total, divididos en dos grupos: los cinco primeros son los criterios agentes, que
describen como se consiguen los resultados (debe ser probada su evidencia); los
cuatro ultimos son los criterios de resultados, que describen qué ha conseguido la
organizacion (deben ser medibles).

El enfoque de la gestién por procesos



Los objetivos clave del negocio dependen de procesos de negocio interfuncionales
eficaces, y, sin embargo, estos procesos no se gestionan. El resultado es que los
procesos de negocio se convierten en ineficaces e ineficientes, lo que hace
necesario adoptar un método de gestion por procesos.

El liderazgo es muy importante, porque es lo que nos va a armonizar los esfuerzos
de todos los que integran a la organizacion el liderazgo es la capacidad de
persuadir o influir a otros, de buscar con entusiasmo los objetivos. La persona que
dirige a otras debe tener algo especial que motive a los demas a ejecutar lo que
ella dice.

Lareingenieria de procesos

La forma en que las organizaciones funcionan en la actualidad viene dada por la
evolucién de los enfoques gerenciales y los cambios constantes en el mercado, el
incremento de la demanda y la competencia Taylor (Padre de la Ingenieria
Industrial) con su propuesta de la especializacion del trabajo, lo cual dio resultados
excelentes para ese momento, incrementando la productividad al dividir el trabajo
en areas funcionales en este enfoque de control y especializacion del trabajo se
ha vuelto obsoleto ya que los mercados crecen y se tornan cada vez mas
competitivos, con clientes mas exigentes; ademas las tendencias geopoliticas,
sociales, econémicas, culturales y tecnolégicas cambian con tanta rapidez que
obligan a cambiar los paradigmas y a pensar en nuevos enfoques para responder
a los cambios.

Michael Hammer y James Champy son los creadores y principales expositores del
enfoque de reingenieria, por el correspondiente movimiento que comienza en los
afios 80, ellos permitieron la divulgacion masiva y rapida del redisefio. Definen la
reingenieria como: “la reconcepcion fundamental y el redisefo radical de los
procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de desempefio
tales como en costos, calidad, servicio y rapidez”. Hammer es presidente de
Hammer y Company, firma de educacion administrativa y consultoria



Conclusion

La calidad tiene como objetivd valorar al clientes y la relaciéon con este la
organizacion debe tener calidad en el servicio, ésta requiere de un conocimiento
profundo de la naturaleza de la produccion de servicios poder darle la atencién
necesaria al cliente .



