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ORIGEN

ELABORACION
DE LAS NORMAS

ALGUNAS IDEAS
FALSAS SOBRE

El interés por la calidad arranca definitivamente en la década de los afos setenta, a raiz de la crisis economica
occidental inducida por el alza del petréleo y la consolidacion de las empresas japonesas como competidores
en los mercados internacionales.

CALIDAD Y GESTION DE

LA CALIDAD

CONCEPTO DE
CALIDAD
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La elaboracion de las normas sobre aseguramiento de la calidad y los modelos de excelencia, que han servido de base a los
premios de calidad, han ayudado a consolidar los conceptos y los enfoques, estimulando la difusiéon del movimiento por la calidad
en las empresas occidentales en los afios ochenta, tres décadas después que en Japon. La Gestién de la Calidad se ha
convertido actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa.

KLa Gestién de la Calidad consiste en hacer mas rigurosa la inspeccion. « La calidad se alcanza con el maximo esfuerzo, N
trabajando al maximo. « La Gestion de la Calidad quiere decir establecer normas de calidad para productos y procesos. * La
Gestion de la Calidad quiere decir desarrollar manuales de calidad. « La Gestion de la Calidad equivale a la certificacion. ¢ La

Gestion de la Calidad consiste en preparar graficos de control. « La Gestion de la Calidad es estadistica. « La Gestion de la
'< Calidad es una cosa que hace la seccion de control de calidad, circunscribiéndose al area de fabricacion. « La Gestion de la
Calidad se puede dejar en manos de produccion « La Gestidn de la Calidad no necesita el compromiso del personal. * La
Gestion de la Calidad busca lograr un producto técnicamente perfecto.

L L J

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 prevencion y con enfoques orientados hacia la calidad del servicio.
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El movimiento por la calidad es ahora verdaderamente internacional. Nacido en las dos primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos,
HISTORIA < se difundié a Japdn en los afios 40-50, para regresar mejorado a Occidente en el decenio de 1970. A partir de los afios 80, se ha expandido

por el resto del mundo. Pese a su globalizacion, cada nacion tiene sus propias tradiciones en calidad (Juran, ed., 1995), que se suman a su
idiosincrasia cultural.

-
-
VISION MUNDIAL Por tanto, sea cual sea el conocimiento que uno tenga, existen actualmente muchas mas ideas y experiencias por aprender
DE LA CALIDAD < || alrededor de todo el planeta. Una vision mundial de la calidad es especialmente importante para quien trabaje en
organizaciones situadas en paises distintos.
LOS ACTORES
-

Los practicantes de la Gestion de la Calidad se han organizado en comunidades paralelas al resto de las areas funcionales. La

PRACTICAN globalizacién de los mercados y la internacionalizacion de las economias han provocado que cualquier organizacion excelente deba
TESDE LA saber hoy en dia desempefiarse competitivamente en la arena mundial.

GESTION DE

LA CALIDAD

r

(

La organizacion del esfuerzo individual y social en asociaciones centradas en la Gestion de la Calidad. \
La difusién internacional de la calidad, que ha supuesto la institucion de premios y reconocimientos de gran
impacto a las organizaciones excelentes.

e La progresiva consolidacién de una comunidad cientifica con un objeto comun de estudio y una labor
fundamental de investigacion y difusién de conocimiento, con uno de sus ejes basicos en revistas
especializadas.

\ e Una vision histérica del movimiento, que subraya la relevante evolucion del concepto de calidad y de su

forma de gestion.
K /

PERSPECTIVAS DE LOS

ORIGENES DEL MOVIMIENTO <
INTERNACIONAL POR LA

CALIDAD
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Naci6 en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en el desarrollo del control y gestion de la
ORIGEN .< calidad en Japén. El objetivo basico con el que nacid era convertirse en una herramienta con la que mejorar y

transformar la gestion de las organizaciones japonesas.

A diferencia de los galardones norteamericano y europeo, a los candidatos al Deming Prize no se les requiere una aplicacion conforme a \

un modelo preestablecido. Las categorias basicas de estos criterios de evaluacion son seis:
ESTRUCTURA'Y
CRITERIOS 1- Politicas de la direccién y su despliegue en relacion con la Gestién de la Calidad.
2- Desarrollo de nuevos productos y/o innovacién de procesos.
3- Mantenimiento y mejora de la calidad operativa y del producto.
4- Establecimiento de sistemas para gestionar la calidad, la cantidad, la entrega, los costes, la seguridad y el entorno.
5- Recoleccién y andlisis de informacién sobre la calidad y el uso de tecnologias de la informacién. } Desarrollo de los recursos
humanos. J
r / \
él modelo de Juran propone tres etapas para realizar la gestion para la calidad:
X[?I\[/)IIIIE\ILIgT[I)?i CIO 1- La_ planificaciéon de _Ia calidad es la _actividad para desarrollar los productos y procesos requeridos para
N DE LA satisfacer las nece_5|dades d_e los clientes. _ _ _
CALIDAD DE '< 2- El control de_ la calidad consiste en un proceso regulador por medlp del cm_JaI se mide el comportamiento
JOSEPH JURAN real, con el fin de ha}cer comparaciones y actuar con base_en las dlferenmas_. N
3- Lamejora de la calidad se entiende como creacion organizada de un cambio beneficioso, es elevar el
comportamiento de la calidad hasta los niveles sin precedentes. Este proceso nos conduce las operaciones
\_ a niveles de calidad marcadamente mejores de aquellos que se han planteado para las operaciones y

\ consta de ciertos pasos.
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Philip B. Crosby esta mas estrechamente asociado con la idea de “cero defectos” que él creé en 1961. Para Crosby, la calidad es conformidad
con los requerimientos, lo cual se mide por el coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se llega a una meta de
performance de “cero defectos”. Crosby equipara la gestién de calidad con la prevencion.

LOS PRINCIPIOS
FUNDAMENTALES

A

Calidad significa conformidad con los requerimientos. Si usted pretende hacerlo bien la primera vez, todos deben saber de qué se trata.
La calidad surge de la prevencion. La “vacunacion” es el método para prevenir la enfermedad empresarial. La prevencion se logra a
través de la capacitacion, la disciplina, el ejemplo y el liderazgo, entre otras cosas.

El estandar de calidad son los “cero defectos” (o sin defectos). Los errores no se deberian tolerar. Los errores no se toleran en la
administracion financiera.

La medicion de la calidad es el precio de la no conformidad. /

LOS ABSOLUTOS
DE LA <
ADMINISTRACION
DE LA CALIDAD

— —

f
fEI Control de la Calidad Total (TQC) es un concepto que permite ver a una organizacion como un sistema interrelacionado, en donde Ia\
) 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
¢Que ES EE influyen directamente en factores que hacen a la satisfaccion del cliente. Los lineamientos de esta vision sistémica fueron planteados
CONTROL DE '< originalmente en su publicaciébn mas reconocida, , Total Quality Control: Principles, Practice, and Administration® (,Control Total de la
_Il__g_l(_::LL?IDAD Calidad: Principios, Practica y Administracién®) publicado por primera vez en 1951 y que hoy, 60 afos después, sigue siendo m aterial
i de referencia por la vigencia de mucho de los conceptos en él vertidos.

W _J
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El Control de calidad es un sistema de métodos de produccion que econdémicamente genera bienes o servicios de calidad,
acordes con los requisitos de los consumidores.

e Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,
el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.

e Paraalcanzar esta meta, es preciso que en la empresa de todos promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo

tanto a los altos ejecutivos como a todas las divisiones de la empresa y a todos los empleados.

FUNDAMENTACION _<
TEORICA

s El método estadistico elemental es el indispensable para el control de calidad, y es el usado por todo el personal de la organizacion,
desde los directores hasta el personal operativo. - Son siete las herramientas que constituyen el método estadistico elemental. Estas
METODO son:

MODELO DE

ESTADISTICO
ELEMENTAL < e Diagrama de Pareto
e Diagrama de Causa
e Efecto.
e Estratificacion.
o e Hoja de Verificacion.

e Histograma
e Diagrama de Dispersion

K e Gréficas y Cuadros de Control.

.

El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, se trata de un diagrama que por su estructura
ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez, que consiste en una representacion grafica sencilla en la
DIAGRAMA DE gue puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,
ISHIKAWA representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

\
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Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad pueden organizarse en dos categorias, segun hablen de calidad objetiva y
calidad subjetiva. La calidad objetiva deriva de la comparacién entre un estandar y un desempefio, referidos a caracteristicas de calidad

[ CALIDAD OBJETIVA'Y
CALIDAD SUBJETIVA ‘< medibles cuantitativamente con métodos ingenieriles o tecnoldgicos. En cambio, la calidad subjetiva se basa en la percepcion y en los
juicios de valor de las personas, y es medible cualitativamente estudiando la satisfaccion del cliente

La calidad expresada en términos de superioridad absoluta o de conformidad con las especificaciones transmite una sensacion
CALIDAD ESTATICA Y de que se trata de un estado fijo e inmavil. En cambio, la calidad es un concepto dinamico y en continuo cambio, por depender
CALIDAD DINAMICA de multiples factores en permanente evolucion como la competencia o los gustos y motivaciones del consumidor.

La calidad se valora entonces de forma absoluta, con independencia de la persona, y se mide de forma incontestable por la
distancia entre la calidad realizada y la calidad programada. La definicién de la calidad de servicio adopta una visién
relativa, admitiendo que la calidad puede significar cosas distintas para personas diferentes.

CONCEPTO ABSOLUTAY
DE CALIDAD CALIDAD RELATIVA

Este concepto de calidad interna hace hincapié en la mejora de la eficiencia interna para lograr la conformidad con las
especificaciones en los procesos y la reduccion de los costes de no calidad. . La perspectiva externa, nacida con el auge de
mercados de compradores, enfatiza la eficacia, entendida en el sentido de que la principal prioridad de la empresa debe ser
satisfacer las expectativas de los clientes, aun a costa de relegar la eficiencia.

CALIDAD INTERNA Y
CALIDAD EXTERNA

El concepto de calidad como excelencia tiene una antigua tradicion, que se remonta hasta los filésofos griegos como Platén y
CONCEPTO DE CALIDAD prosigue con el trabajo artesanal. En aquellos tiempos, la calidad se concebia como la posesién por una cosa de la virtud de
COMO EXCELENCIA ser «la mejor», entendida como un estandar absoluto, en vez de lo chapucero o fraudulento. Hoy en dia, este significado
\ absoluto se conserva en la creencia popular de que la calidad es «lo mejor», «lo mas brillante», «el poseer los estdndares

mas altos» sin ningln compromiso con lo secundario y oponiéndolo a lo vulgar
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¢ QUE ES LA GESTION DE
PROCESOS?

¢QUE ES UN PROCESO?

ELEMENTOS DE
UN PROCESO
DE CALIDAD '<

<

<

-

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,

controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas
en procesos son facilitadores. El gran objetivo de la gestién de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones.

Una primera definicion la provee el concepto de sintesis de la vision sistémica: Proceso es una totalidad que cumple un objetivo util a
la organizacion y que agrega valor al cliente. Sintesis significa ubicar en su contexto. Totalidad es una secuencia de principio a fin de
un proceso, por esto el nuevo concepto es el de procesos completos, independiente de que pase por varias areas funcionales.

KUn proceso se compone basicamente de: \

transformados por el proceso para obtener una salida.

Objetivo: el proceso se implementa en la organizacién o servicio con una finalidad concreta.

Propietario: alguien en la organizacion es responsable del proceso globalmente. Si una transferencia de documentos no ha sido exitosa
el proceso debe apuntar a un responsable.

Requisitos: para que el proceso se ponga en marcha se deben desencadenar unos requisitos iniciales.

Salida: como resultado de la ejecucion del proceso se produce una respuesta o salida. Puede ser un producto o un servicio.

Cliente: siempre existe un cliente receptor de la salida del proceso. Un juez recibe un documento original de un archivo de una
Consejeria como prueba porque ha formalizado una peticion de acuerdo con un procedimiento judicial que le habilita para ello.
Proveedor: el proceso puede requerir para su ejecucion de la existencia de proveedores de productos o servicios que seran

Inicio: la primera tarea del proceso marca el hito de inicio temporal del mismo.

Fin: la dltima tarea del proceso marca el hito de finalizacién del mismo. J
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Surgieron debido a la necesidad de controlar internamente las actividades. Estas organizaciones en su
LAS ORGANIZACIONES época fueron muy Utiles para la realidad econémica y social del momento. Para aplicarlo utilizaron la
PIRAMIDALES O .< fragmentacién de las tareas por funciones o departamentos. Este tipo de estructuras, en la actualidad,

VERTICALES tiene un alto grado de burocracia y sus recursos humanos carecen de una comunicacion y formacion
departamental adecuada.
-
Vuelve a unificar las actividades que fueron fragmentadas, controlando sus flujos de trabajo y tratando
LA GESTION POR de reducir la ineficacia interna de la organizacion funcional orientandose hacia el usuario y apostando al
PROCESOS EN LA protagonismo de todos y cada uno de los trabajadores de la organizacion y a la innovacion constante.

ACTUALIDAD

Los procesos se componen de los siguientes elementos:

Entrada: Las entradas de un proceso son por lo general salidas de otros procesos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe la salida del proceso.

Recursos del proceso: Son los medios humanos y materiales para desarrollarlo.

Sistema de control: Se trata de mediciones e indicadores enfocados a aspectos de eficiencia 'y
eficacia.

Proveedor: Organizacion o persona que suministra una entrada a un proceso..

Limites: Indica el comienzo y el final de un proceso.
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ARQUITECTURA Implica la identificacion y clasificacion de los procesos que se llevan a
DEL PROCESO cabo en toda organizacion.
-
f'
La visibilidad del proceso posee dos dimensiones, la primera es la relacion entre la
/ \ VISIBILIDAD DEL .< arquitectura del proceso y la estructura organizacional, algunos autores afirman que
/ Existen distintas PROCESO no es necesario cambiar la arquitectura de una organizacion por funciones para que
propuestas o el proceso se “haga visible”, sélo es necesario determinar claramente quién es el
metodologl’as de raannncahle de niid
aplicacion de la
gestion de
procesos
realizadas por MECANISMOS DE Los mecanismos de control son todos los elementos utilizados para
diferentes autores, CONTROL medir y examinar la performance del proceso.
quienes plantean <

“pasos” a seguir
para la utilizacién
de este estilo
gerencial como:
Elzinga etc.

|\

J f
Los mecanismos de mejora estan constituidos por los planes que se llevaran a
MECANISMOS DE cabo para la implementacion de mejoras. Se desarrollara un plan parala mejora
MEJORA continua del proceso, indicando las herramientas a utilizar para identificar
oportunidades de mejora y resolver problemas
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