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CALIDAD

Se entiende por calidad como el conjunto de cualidades, atributos y propiedades de una persona,
objeto u organismo que satisfacen necesidades del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos establecido

La calidad de los productos comienza a tomarse en cuenta durante la década de 1910, y es
en este momento cuando los productos comienzan a ser rechazados por los compradores si
en su apariencia o funcionamiento se detectan fallas, por esta razon en algunas fabricas se
designa a un supervisor para este tipo de tareas. Afos después la calidad comienza a ser
controlada mediante la inspeccion fisica, la cual tiene como objetivo detectar los productos
que no cumplan con determinadas especificaciones aparecen los inspectores de calidad, asi
mismo surgieron los departamentos de control de calidad y se toma mayor influencia en la

corriente de Taylor

El control estadistico de la calidad comienza a ser aplicado al terminar la década de
1930, cuando se aplica el método de muestro aleatorio con el propdsito de

detectar productos y buscar solucio9nes a los problemas de produccién.
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En la década de los 1970 la calidad comienza a verse como una estrategia
competitiva, como consecuencia de que los productos japoneses han
comenzado a tener un gran impacto gracias al cambio generado en Japén
por los gerentes y administradores encargados de la produccién asi como
la vision de la planeacion estratégica para la calidad en productos que
respondan a requerimientos y necesidades del consumidor para que estos
puedan ser competitivos.
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Anos mas tarde, en la década de 1980, la calidad fue vista como un compromiso total de la empresa, hay un cambio
de actitud en todos los niveles y actividades con un mejoramiento continuo en todos los aspectos de la produccion.
Asi mismo hay una vision mas estratégica en la busqueda de oportunidades de mercados dado que los
consumidores son mas exigentes. Surgen estandares minimos de calidad en la produccién mediante normas
industriales.

n la actualidad la calidad se alcanza con base en la satisfaccién de las necesidades de los clientes asi como de sus
expectativas con productos y servicios competitivos. La calidad consolida la confianza del cliente asegurando su
fidelidad, ya que en algunos productos se hace obligatorio el cumplimiento de las normas establecidas para la
calidad..

Para el siguiente periodo, Jablonoski vislumbra un panorama con las siguientes caracteristicas por una parte en Japén cada vez mas competitivo,
desarrollado y con un mayor poder financiero, y por otra occidente desconcentrado que intenta copiar los sistemas administrativos para la calidad, pero
que en su mayor parte desdefa la filosofia post-tayloriana para la calidad que le da soporte e intenta suplirla con los antiguos y desgastados principios
taulorianos que han venido aplicando.



Generaciones de la calidad

PRIMERA GENERACION: Calidad por inspeccién

Enfoque de la calidad: La calidad es una herramienta
Orientacion de la calidad: Orientacion al producto o servicio

Proceso:
Proceso fuera de control.
Nulo. Conocimiento del proceso.
Procesos rigidos y fragmentados

TERCERA GENERACION Proceso de Calidad Total
Enfoque de la calidad: La calidad es la estrategia de la
organizacion

Orientacion de la calidad: Orientacion al cliente

Proceso:
Los procesos se modifican y se orientan al cliente.
Se utilizan técnicas avanzadas como el justo a
tiempo.

Desarrollo humano y trabajo en equipo:
Se inicia el desarrollo de multihabilidades.
Se implanta el buzon de sugerencias del personal.
Se establecen los estandares de desempeiio para los
colaboradores

QUINTA GENERACION Reingenieria y Calidad total
Enfoque de la calidad:

-Redisefio de los procesos de la organizacion.
-De areas o departamentos a procesos completos.
Orientacidon de la calidad: Orientacién a procesos

completos hacia el cliente
Proceso:
Procesos completos (reingenieria)
La organizacién se desarrolla alrededor de los
procesos clave.
Desarrollo humano y trabajo en equipo:

Ser incrementa la motivacion al aumentar la
capacitacion y el sentido de pertenencia de cada
colaborador.

SEGUNDA GENERACION Aseguramiento de la calidad
Enfoque de la calidad: La calidad es una herramienta

Orientacion de la calidad: Orientacion el proceso

Proceso:
Se establecen los puntos criticos del control del proceso
Se establecen sistemas de medicion del proceso

CUARTA GENERACION Proceso de Mejora continua de
la calidad Enfoque de la calidad: Mejora continua de
los productos y servicios que ofrece la organizacion

Orientacion de la calidad: Orientacién a mejorar todas
las actividades de loa organizacion

Proceso: Todos los procesos de la organizacion se
mejoran continuamente. Procesos fragmentados.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: El
desarrollo de multihabilidades y la madurez del
liderazgo permite que se constituyan equipos de

mejora continua.
La comunicacion y la informacion se incrementa

SEXTA GENERACION: Rearquiitectura de la
organizacion
Enfoque de la calidad:
Redisefio completo de la empresa.
Rompimiento de las estructuras de mercado.

Orientacién de la calidad: Orientacion directa y total al
cliente.

Proceso:

Las areas de staff en su mayoria son excluidas de la

empresay se subcontratan.
Los procesos de la organizacion se desarrollan
alrededor de los clientes
Desarrollo humano y trabajo en equipo:

Los equipos auto dirigidos pasa a formar equipos de

alto rendimiento al realizar las operaciones de staff'y

La visién y los valores compartidos son el marco de
referencia para la actuacion de los colaboradores de la
organizacion.

subcontratar servicios especiales.
La motivacion es elevada y la responsabilidad y el
sentido de pertenencia se mantienen elevados



Funcionalidades comunes de un Sistema de Gestion de Calid
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SISTEMA DE CALIDAD
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Un sistema de calidad total es la estructura de trabajo operativa acordada en toda la
compaiiia y en toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
maquinas y la informacion de la compaiiia de las formas mejores y mas practicas para

asegurar la satisfaccion del cliente sobre la calidad y costos econémicos de calidad

Caracteristicas:
resenta un punto de vista para la consideracion sobre la forma en que la calidad
\baja en realidad en una compaiiia de negocios moderna o en una agencia de
gobierno y como pueden tomarse las decisiones.
Representa la base para la documentacion profunda y totalmente pensada.
Es el fundamento para hacer el panorama mas amplio de las actividades de

calidad de la compaiiia realmente administrables.

Es la base para la ingenieria de mejoras de magnitud sistematica a través de las
principales actividades de calidad de la compaiiia
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La calidad de los procesos no podria ser mejorada mientas no haya datos
suficientes, precisos y concretos que indiquen que el proceso esta bajo control,
esto significa que necesitamos utilizar ciertas medidas para seguirle la pista a
los resultados. El uso de las herramientas de calidad es una parte
extremadamente valiosa de la mejora continua que puede aclarar sus
situacién, ensefiarle sus opciones e indicarle la importancia relativa de varias
circunstancias y si algunas de las que se eligieron han tenido alguin efecto.

LAS 7 HERRAMIENTAS
DE LA CALIDAD

FUNCIONES DE LAS HERRAMIENTAS.
A) Encontrar problemas: Por lo regular es un problema reducir la fraccion
efectiva de un proceso, incrementar los rendimientos o reducir los costos. Las
hojas de chequeo o de Registro, y las graficas de control son de gran utilidad

para encontrar dichos problemas. "
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B) Reducir areas de problemas cuantificarlos: El Diagrama de Pareto y el Varificacian Ishikaws

Histograma, por lo general sirven para reducir el nimero de los problemas y

concentrarse en los vitales
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C) Dar seguridad sobre si las causas detectadas son verdaderas o no: El diagrama de
causa y efecto (o Diagrama de Ishikawa) permite seleccionar las causas que originan el
problema, es decir la causa principal a analizar, Posteriormente, se deben generar datos
para confirmar si realmente es la causa del problema en cuestion, y si la que seleccioné
no lo es se elige otra y asi sucesivamente.

D) Prevenir errores debido a confusiones, precipitaciones o negligencias en la solucién de
los problemas: Si el tipo de dato generado para confirmar el efecto Estratificacion, si es
de tipo continuo se usara el Diagrama de Dispersion, el histograma o las Graficas. Para

prevenir negligencias y poder descubrir claramente el problema se usan las Hojas de
Chequeo.

E) Confirmar el efecto de mejora: Se debe de usar la misma técnica o herramienta cvon
que se detectd6 y planted el problema, con el propésito de observar si en verdad hubo
alguna mejora. Por ejemplo, si inicialmente se construyé un Diagrama de Pareto para

detectar el area o factor problema, se debera trazar, después de la mejora, otro

Diagrama de Pareto y comprarlo, para constatar la magnitud de la mejora. F) Detectar

anormalidades en el proceso: La grafica de Control cumple con esta funcién, ya que por

medio de ella es facil detectar anormalidades en el proceso.




