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Concepto y evolucién de la calidad
Presentacion e introduccion de la
asignatura

El interés por la calidad

raiz de la crisis econémica
occidental inducida por el alza del
petréleo y la consolidacion de las
empresas japonesas como
competidores en los mercados
internacionales

La elaboracion de las normas
sobre aseguramiento de la calidad
y los modelos de excelencia

El éxito creciente de los
productos japoneses.

Los elementos que el sistema
japonés de gestion de la calidad
incorpora, entre ellos, el énfasis en la
satisfaccion del cliente, la mejora
continua, la participacién de los
trabajadores.

La gestion de la calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia el
éxito competitivo de la empresa.

Las empresas espafiolas estan
siendo actores relevantes
dentro del movimiento

una serie de errores y mitos, que han
lastrado tanto la practica empresarial como
la investigacion académica sobre los
enfoques de Gestién de la Calidad y su
contribuciébn a la mejora del desempefio
organizativo.

Las primeras aportaciones estaban orientadas
basicamente a la aplicacibn de técnicas
estadisticas para la inspeccion y el control de
los productos y procesos industriales.

La calidad como un sistema béasico para el
logro de la competitividad a escala
internacional.




El concepto de calidad, desde
distintas acepciones: segun la época
histérica, las personas, sus ideas e
intenciones (evolucion cronoldgica
del concepto)

Evolucién conceptual de la

Concepto de calidad : - .
calidad Historia de la calidad

El objetivo fundamental de esta creacién era

inicia en la etapa de Ila
administracion cientifica,
especificamente con la aparicion
del control de calidad por
inspeccién, que da comienzo
formal al concepto de calidad, ya

Marketing indica que calidad no es
entregar al cliente lo que quiere, sino
entregar lo que nunca se habia
imaginado que queria y que una vez
gue lo obtenga, se dé cuenta que era
lo que siempre habia querido

el establecer con absoluta claridad que, a
través de un sistema novedoso, era posible
garantizar los estandares de calidad de
manera tal que se evitara, sobre todo, la
pérdida de vidas humanas

que en este punto empiezan a
definirse los criterios para catalogar
si un producto es bueno o malo .

Entre 1942 y 1945 es importante decir que
El término “calidad” hace alusion a Edwards Deming contribuyé precisamente a

gue un objeto o producto tiene la mejorar la calidad de la industria
capacidad de satisfacer las norteamericana dedicada a la guerra, al final

necesidades basicas, explicitas o de esta Deming fue a Japon invitado por el
implicitas segln los parametros de comando militar de ocupacién de Estados

las empresas y los consumidores Unidos.

Evidenciada por el cambio de un
proceso de control realizado por
inspeccion a todas las unidades a
un proceso de control realizado
con criterios y herramientas
estadisticas.




Los actores clave (gurus) en la
historia del movimiento por la
calidad. Filosofias de calidad

Su vida se caracterizd por la
pobreza y el trabajo duro; salié a
trabajar cuando tenia ocho afios.
Deming fue invitado a Japdn
cuando su industria y economia se
encontraba en crisis.

Las corporaciones
estadounidenses le prestaron
atencion después de la
transmisién de un documental por
NBC en junio de 1980, que
detallaba el éxito industrial de
Japon.

Calidad para Deming

Un producto o un servicio tienen
calidad si sirven de ayuda a alguien y
disfrutan de un mercado bueno y
sostenido.

Sus aportaciones revolucionaron el
estilo de direccibn americano y su
participacibn en un programa de
television que se llam6 "Si Japon
puede, porque nosotros no

Durante la segunda mitad del siglo XX, W.
Edwards Deming popularizé el ciclo PDCA
(Planificar, Desarrollar, Comprobar,
Actuar), también denominado “espiral de
mejora continua”, muy utilizado
extensamente en los ambitos de la gestion
de la calidad.

Ishikawa

Tedrico de la administracibn de empresas
japonés, experto en el control de calidad.
Educado en una familia con extensa
tradicion industrial, Ishikawa se licencié en
Quimica en la Universidad de Tokio en 1939.

define el control de calidad (CC) como:
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico,
el util y siempre satisfactorio para el consumidor.
La filosofia de Ishikawa se resume en: ¢ La
calidad empieza y termina con educacion.

* El primer paso en calidad es conocer las
necesidades de los clientes.

* El estado ideal del Control de Calidad es
cuando la inspeccion ya no es necesaria




Los actores clave (gurus) en la
historia del movimiento por la
calidad. Filosofias de calidad

Es reconocido como la persona que
agregé la dimension humana para la
amplia calidad; de ahi provienen los
origenes estadisticos de la calidad total.
Suministra  formacién sobre como
planificar la calidad, utilizando el nuevo
enfoque, asistir al personal de Ila
empresa para replanificar aquellos
procesos insistentes que poseen
deficiencias de calidad

Juran visité por primera vez Japon en
1954, y convirtio el Control Estadistico de
la Calidad en un instrumento de la alta
direccion; dicté varios seminarios a
gestores intermedios y altos de distintas
empresas japonesas

Definicion de calidad

Define calidad como la aptitud para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente.
referencia su concepto lider,
administracion de la calidad total, como la
integracion e interrelacion de todas las
funciones y procesos en una organizacion
para lograr el mejoramiento continuo de
los productos y servicios y obtener la
satisfaccion del cliente.

La trilogia de Juran sobre la Gestién de la
Calidad Se basa en tres aspectos:
planificacion de la calidad, control de la
calidad y mejora de la calidad.

Fue director de calidad en la International
Telephone and Telegraph ITT, donde
desarrollé y aplicé las bases de su método.
Estableci6 su modelo que Illama de
administracion  preventiva, modelo de
direccion.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es
gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al
lograr cumplir con estos se logra cero defectos.
Crosby desarroll6 un concepto denominado los
absolutos de la calidad total, cuyos principios son:
1. La calidad se define como cumplimiento de
requisitos. 2. El sistema de calidad es la
prevencion. 3. El estandar de realizacién es cero
defectos. 4. La medida de la calidad es el precio del
incumplimiento




Los actores clave (gurus) en la
historia del movimiento por la
calidad. Filosofias de calidad

Feigenbaum

En 1944 era el principal experto en
calidad de General Electric en
Schenectady, Nueva York.

En 1958 fue designado ejecutivo de las
operaciones industriales de General
Electric en el mundo. En 1968, fundo la
compafia General Systems en Pittsfield,
Massachusetts, donde hoy cumple las
funciones de presidente.

un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en el desarrollo y mantenimiento
de la calidad, realizados por los diversos
grupos de la organizacion, de modo que
sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econdémicos, y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de
los clientes

concepto de calidad

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.

La mejor manera de entender su filosofia
es a través de lo que él mismo definié
como los 3 pasos hacia la calidad:

1. Liderazgo en calidad.

2. Técnicas de calidad modernas.

3. Compromiso de la organizacion.

El desarrollo de la calidad en
México

1940 comenz6 un proceso de industrializacion
basado en las sustitucion de las importaciones,
sin embargo, este proceso no estuvo
fundamentado en la calidad, sino en la
produccion indiscriminada de bienes 'y
productos de muy baja calidad, con precios
poco competitivos con los mercados
Internacionales.

En 1989 se instituy6 el Premio Nacional de
Calidad como un reconocimiento a las
empresas que lograron resultados
sobresalientes en calidad, servicio al cliente,
alto desempefio y recientemente el desarrollo
sustentable.

Podemos concluir que en México se esta
desarrollando un proceso de
institucionalizacion tardia de la calidad total.




SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD ¢Qué es y para queé sirve
un sistema de gestion de la calidad?

Un Sistema de Gestién de Calidad
es una herramienta que le permite
a cualquier organizacioén planear,
ejecutar y controlar las actividades
necesarias.

La construccidn colectiva de esta
herramienta se basara en la
identificacion de procesos que le
permitan a la organizacion, a
través de su talento humano un
mejor control de las actividades

El modelo europeo por
excelencia: la
autoevaluacion.

Tras la 1l Guerra Mundial Ila
economia nipona (japonesa) quedod
en una situacion catastréfica, sus
productos eran poco o0 nhada
competitivos, y practicamente no
tenian cabida en los mercados
internacionales.

se utilizan los criterios del Modelo de
excelencia empresarial, 0 Modelo europeo
para la gestion de calidad total.

ALGUNOS CRITERIOS DEL
MODELO DE EXCELENCIA
EMPRESARIAL

Liderazgo: Cémo se gestiona la calidad total para
llevar a la empresa hacia la mejora continua.
Estrategia y planificacion: Como se refleja la
calidad total en la estrategia y objetivos de la
compaiiia.

Gestién del personal.

Recursos: COmo se gestionan eficazmente los
recursos de la compafiia en apoyo de la estrategia.
Sistema de calidad y procesos: Cdmo se adecuan
los procesos para garantizar la mejora permanente
de la empresa.

Satisfaccion del cliente: Cémo perciben los
clientes externos de la empresa sus productos y
servicios.




SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD ¢Qué es y para que sirve
un sistema de gestion de la calidad?

El enfoque de la gestion -
pOr Procesos. Caracteristicas de los procesos

Metodologia

Eficacia. Supone calidad de un Lo importante en las organizaciones es

_ o rendimiento su influencia sobre un identificar los procesos, tanto los principales
es un conjunto de actividades cliente. Un proceso eficaz satisface como los de apoyo. Existen muchas formas

organizadas para conseguir un fin, las necesidades de los clientes. de identificarlos, pero indiscutiblemente
desde la produccion de un objeto o 2. Confiabilidad. Significa haciendo un andlisis de la cadena de valor
pres_tac[czn de un SEIvICIo ha_st_a la consistencia en el rendimiento del podemos identificarlos

realizacion de CuaquIer actividad proceso; el nivel de calidad del

interna, por ejemplo, la elaboracioén rendimiento es Siempre igua|
de una factura.

La empresa se orienta hacia el cliente y
hacia sus objetivos, apoyandose en el
correspondiente cambio cultural.

Al conocer la forma objetiva por qué y para
qué se hacen las cosas sin cometer
errores, es posible optimizar y racionalizar
el uso de los recursos con criterios de
eficiencia.

Macroproceso: conjunto de procesos
relacionados entre si que persiguen un
objetivo comun, representan las
actividades tipicas de la organizacion y
sirven de apoyo al logro de la estrategia
corporativa.

Eficiencia. Se relaciona con la
velocidad del proceso.

Economia. Es el costo de transformar
el conjunto de insumos en uno de
rendimientos.




SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD ¢Qué es y para que sirve
un sistema de gestion de la calidad?

Los valores son muy
Liderazgo importantes porque forman
parte de la cultura
organizacional.

Orientacion al cliente

Todos tenemos muy claro el La persona que .dirige a otras debe

concepto de cliente. Sin embargo, tener algo .espeCIaI que motlvg a los Just in time (JIT) La busqueda de metodologia
desde hace unos afios, este demas a ejecutar lo que ella dice. El para mejorar la produccion empresarial no es
concepto no sélo se le atribuyé al lider debe poseer ciertas cualidades una necesidad que haya surgido recientemente.
gque nos compra los bienes o para d_|r|_g|r a las personas y alca_mzar

servicios, sino a todo individuo que los objetivos, de ahi la importancia de

nos solicita una informacion o que analizar el término de liderazgo.

requiere de nuestras actividades

para continuar las de él.

La comunicacion se convierte en una Benchmarking El Benchmarking es un
Considerando al cliente interno herramienta fundamental para que los

como integrantes de la trabajadores de la institucién que aplica un proceso en virtud del cual se identifican las
. S Sistema de Gestion de Calidad, mejores practicas en un deterr_nmado proceso
oftecen internamente bienes o eI [ GuE sl 6 BeEen d 0 actlv_lda_d, se analizan y se incorporan a la
servicios en la realizacion de los mejora continua orientado a la operativa interna de la empresa.

procesos estratégicos o no de la satisfaccion del usuario

organizacion




