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Calidad y estrategia
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la calidad

para la calidad

Calidad como
recurso
intangible

Calidad como
ventaja <
competitiva

Calidad como
diferenciacion
a bajo coste

" la calidad del bien o servicio puede ser una ventaja competitiva siempre que

algo intangible no implica que no se pueda medir, pues aunque resulta dificil calcular sus costes, si es posible obtener una aproximacion. En definitiva, van a ser los intangibles

(como la formacion, la calidad, la creatividad, la innovacion, las capacidades directivas, la reputacion, la marca, las habilidades, experiencias y conocimientos de todos los
trabajadores, las relaciones de confianza entre trabajadores y directivos, la adaptacion, la flexibilidad, ...) la combinaciéon de los recursos de la empresa le permiten crear una
serie de capacidades que pueden ser fuente de ventaja competitiva, como por ejemplo, la capacidad de trabajar en equipo, la resolucidn de problemas al integrar distintas

personas o areas, el ambiente participativo entre individuos y departamentos [

distinga a la organizacion, a los ojos de los clientes, de sus competidores las
ventajas competitivas originadas por la direccién de la calidad no se deben
tanto a la utilizacién de técnicas y herramientas concretas como a la
existencia de ciertas caracteristicas tacitas, En términos generales, Porter

e Prestaciones. Se refiere a las caracteristicas funcionales primarias de un bien o servicio.

e Peculiaridades. Relacionada con la anterior, corresponderia a las caracteristicas secundarias,
que complementan el funcionamiento basico del bien o servicio

— ¢ Fiabilidad. Refleja el periodo de tiempo de funcionamiento de un determinado producto.

¢ Conformidad. Equivale al grado en el cudl el disefio y las caracteristicas del producto

identifica dos tipos basicos de ventajas competitivas, independientemente de
los puntos fuertes y débiles que pueda tener la empresa en comparacién con L

corresponden con los estandares establecidos
e Calidad percibida. Corresponde con la percepcion que tiene un cliente de la calidad de ese
producto, teniendo en cuenta que normalmente

L-sus competidores: costes bajos y diferenciacion.

—_— .
una empresa puede alcanzar bajo coste y

el lider en coste o los que hayan optado .
claramente por la diferenciacién o el

enfoque obtienen menores costes o mayor |
diferenciacidn, por lo que gozaran de una coste .

mejor posicidn para competir en cualquier : : .
segmento, Porter esta de acuerdo en que aumento de la calidad puede suponer un incremento

de costes, tanto la teoria como la practica han
demostrado que una relacidn inversa es también
posible. e. Para demostrar este enfoque vamosa —
realizar un estudio sobre la relacion entre coste y
calidad utilizando los costes totales de la calidad:
costes de prevencion, evaluacién, fallos internos y

ambas estrategias

diferenciacién simultdneamente, aunque a
menudo de manera temporalalgunas
practicas empresariales actuales permiten
obtener una mayor diferenciacién sin
aumentar costes o la misma diferenciacién

[as organizaciones
de calidad
aprenden, entre
otros, a partir de
los siguientes
elementos que
enunciaremos a
continuacion

leon un menor coste NI —
Mediante la la empresa utiliza el ciclo PDCA, trabaja con datos y utiliza las herramientas de
resolucion de calidad para aprender y mejorar la calidad
problemas a través de un diagndstico de calidad en el inicio del proceso de implantaciéon, con auditorias de calidad,

autoevaluaciones con el autocontrol, tanto los individuos como la organizacién tienen la oportunidad de aprendery

progresar . . . o s
fuerte enfocada a la mejora continua permite a la organizacién aprender en el trabajo diario para

ir mejorando gradualmente. Por tanto, en el trabajo cotidiano, si existe una oportunidad de
mejorar, en cualquier area de la organizacion, hay que llevarla a cabo.

cultura de calidad

El desarrollo tecnolégico que ha posibilitado que las empresas encuentren formas de obtener beneficios de
debido a que las nuevas tecnologias permiten a las empresas seguir una estrategia de diferenciacién a menor

Los costes de fallos son iguales a cero cuando el 100%
del producto es aceptable y se elevan a infinito cuando
el 100 % del producto es defectuoso

* Los costes de evaluacion y prevencién son cero cuando
las unidades defectuosas son el 100% y se elevan a
infinito cuando se acerca a la perfeccién.

La organizacién también aprende en el dia a
dia, con la puesta en practica del proceso

formativo, etc. Asi el aprendizaje necesitay
desarrolla a las personas de cualquier nivel.

7| Este punto de vista es aplicable tanto a

trabajos de retribucion baja como a los de
retribucion mas alta y que exigen

conocimientos superiores



