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Calidad <

(- Calidad en la atencion al cliente. Depende de la percepcion que tiene este sobre el trato recibido cuando se dirige a una

marca.
II-Calidad de un producto. Se define de acuerdo a los rasgos que tiene un articulo, su funcionalidad, cumplir lo que promete, y

Concepto < que las expectativas que se han generado a la hora de hacer uso de él se cumplan totalmente.

Principios

Basicos

llI-Calidad en la produccion. Es parte de un proceso de planificacion, ejecucion y acciones desde que se origina el producto,
se gestiona en fabrica, se distribuye y llega al cliente, sea 6ptimo en todos los aspectos consiguiendo la calidad necesaria
_para suplir las necesidades del cliente.

I-La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

[I-El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes.
Segun | jiEjimine la causa raiz y no los sintomas.
Kaoru < v.g| control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
Ishikawa V-Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades a largo plazo.

VI-La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

VII-95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples herramientas de analisis.

Segun | 1. La definicion de calidad esté de acuerdo a las necesidades
Philip < 2. Un manejo estandar equivale a cero errores
Crosby | 3. La medida de la calidad es el precio de la inconformidad

A

( -Planificacion de la calidad. Incluye la determinacién de los clientes, diferenciando entre clientes externos e internos, la determinacion de las
expectativas de dichos clientes que sirvan para el desarrollo de las especificaciones de los productos y servicios, asimismo el desarrollo y la

De optimizacién de los procesos que permitan obtener tales productos o servicios que satisfagan estas expectativas, asi como los controles a realizar
acuerdo| de tal manera que se asegure la produccion.

a £ -Control de la calidad. Comprende la aplicacion practica de los procesos de control previamente planificados y que aseguren la fabricacion de
Joseph acuerdo a las especificaciones. El control de calidad comprende la toma de datos, la comparacién con respecto a las referencias dadas y la

Juran actuacion sobre las diferencias.

-Mejora continua de la calidad. Hace referencia a las actividades de analisis a partir de los resultados de calidad y su aplicacion préactica para la
mejora. Comprende la identificacién de causas de problemas, el establecimiento de prioridades en relacién con los problemas observados, la
~ busqueda de soluciones y su posterior implantacion y seguimiento

La gestidn de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o
servicios obtenidos a través de él.

Gestion ( 1.-La sinergia entre los sistemas, habida cuenta de que comparten normalmente un mismo responsable encargado de activar e impulsar los sistemas, una

de < misma filosofia de gestién y unos mismos valores.

Calidad 2.-La simplificacion de la documentacion y de la gestion documental, unificando en un mismo manual, disefiando procedimientos de gestion e instrucciones
de trabajo comunes, y compilando los registros en una misma base de datos, aunque haya algunos documentos que sean més especificos para ciertos
procesos

Beneficios < 3.-La simplificacién e integracic')n glocumental, junto a Ia.mayor coordinacic')r? Qe ta}reas facilitada por la integracion de procedimientos y la unificacion de
L responsables de sistemas, propicia la mejora de la gestién global y de la eficiencia de la empresa.
4.-Reduccion de costos
5.-Optimizacion de la formacion del personal gracias a la integracién de procesos.
6.-Mejora de la percepcion y de la implicacién del personal en los sistemas de gestion, favoreciendo que toda la organizacién hable un mismo lenguaje.
7.-Mejora de la capacidad de reaccion de la organizacién frente a las nuevas necesidades o expectativas de las partes interesadas.
. 8.-Mejora de la comunicacion tanto interna como externa, que puede brindar una mayor confianza de los grupos de interés relacionados con la organizaciéon
) La calidad total es una estrategia de la gestion de calidad en
Calidafl gonde el objetivo principal es satisfaces de una forma equilibrada
Total | |as necesidades y expectativas de todos los grupos y areas de
interes para la empresa y producto.
r La normalizacion consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de normas, que pretenden ser reconocidas como
_ soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en cualquier actividad humana. La normalizacion tiene
Consiste < como objetivo unificar criterios, mediante acuerdos voluntarios y por consenso entre todas las partes implicadas, para
elaborar normas sobre cualquier tipo de producto o proceso, basadas en la experiencia y el desarrollo tecnolégico, que son
aprobadas por un organismo de normalizacion reconocido, y con un objetivo de beneficio 6ptimo para la comunidad.
La normalizacion en calidad es competencia de los organismos de
normalizacién nacionales e internacionales, que trabajan en
Entidades{ cualquier &rea o bien estan especializados en campos
especificos. Se trata de organizaciones sin animo de lucro, cuya
misién es precisamente la elaboracién de normas
. Normas < p
Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un organismo legalmente reconocido para desarrollar actividades de
Normas normali;acién en un.émt.)ito nacional, tras haber sido expggstas aun periodo de informacion pUinpa. _
. En México la normalizacion se plasma en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de caracter obligatorio, elaboradas por
Nacionales : . . N . . X .
Dependencias del Gobierno Federal y las Normas Mexicanas (NMX) de ambito primordialmente voluntario, promovidas por
la Secretaria de Economia y el sector privado, a través de los Organismos Nacionales de Normalizacion.
Son normas elaboradas en el seno de un organismo
TiPoS< Normas de norr_nalizacit"m regional, que agrupa a un
) determinado nimero de organismos nacionales de
\ Regionales | ormalizacién. El ambito regional méas coman es el
continental.
Tienen caracteristicas similares a las normas regionales en cuanto a su elaboracion, pero se
distinguen en que su ambito es mundial.
Normas Las normas internacionales pueden ser usadas como tales o bien pueden ser adoptadas a
Internacionales | trayés de su incorporacion como normas nacionales en cada pais cuando asi lo haya hecho el
q organismo nacional de normalizaciéon competente.
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Toda empresa depende de los clientes y es por esto que deben de comprender las
Enfoque| necesidades actuales y futuras de estos para asi satisfacerlas.
del La organizacién debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son
cliente | estéaticas, sino dinamica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, ademas de
ser los clientes cada vez mas exigentes y cada vez se encuentran mas informados.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la

Liderezgo < empresa. Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los
empleados pueden llegar a involucrarse totalmente para conseguir los
objetivos de la empresa.

(Es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde su disefio hasta el momento
de envio al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definicion de procesos y actividades
. que permiten la obtencién de productos conforme a unas especificaciones
Sistema de
aseguramiente I-Prevencién de errores: costes asociados a la calida
de la calidad Caracteristicas | ll-Control total de la calidad
Basicas lI-Enfasis en el disefio de los productos
IV- Uniformidad y conformidad de productos y procesos
.\ V-Compromiso de los trabajadores
Tradicionalmente se considera que el costo de calidad lo integran las partidas correspondientes a los
factores de aseguramiento como a los de deteccién de errores y desechos, sin embargo el concepto ha
Elementos evolucionado ampliandose y ahora se entienden como costos de calidad aquellos incurridos en el
del disefio, implementacion, operacién y mantenimiento de los sistemas de calidad, incluyendo los
sistema < referentes a sistemas de mejoramiento continuo.
de
Calidad
Costos _ o ) o
dela < Costos Representan el costo de todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos en el disefio y

Calidad de desarrollo; en las labores y actividades de adquisicién de insumos y materiales; en la mano de
obra, en la creacion de instalaciones y en todos aquellos aspectos que tienen que ver desde el

prevencion| L 2 T
inicio y disefio de un producto o servicio hasta su comercializacion
Costos . . L .
de Estos costos proceden de actividades de inspeccion, pruebas, evaluaciones que
evaluacion | S€ han planeado para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos

Grupos< Costos [ Una vez que se han detectado las fallas y antes de ser enviados a los
\ de clientes es necesario realizar actividades tendientes a eliminar aquellas
imperfecciones encontradas en los productos, esto incluye tantos materiales,
mano de obra y gastos de fabricacion, asi como herramientas o adecuacién
de maquinas.

fallas
internas

Costos | son aquellos incurridos cuando después de haber sido embarcados a los clientes los

de productos, se detecta que algunos de ellos no cumplen con las especificaciones.
fallas

~ externas

) Una empresa y sus proveedores son interdependientes, y una
Relaciones relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para
con los crear valor. Es necesario desarrollar alianza estratégicas con los
proveedores | proveedores para ser mucho mas competitivos y mejorar la

productividad y la rentabilidad.
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