MODULO |
PORQUE LA CALIDAD

CONCEPTOS GENERALES
La experiencia demuestra que cuando hablamos de Calidad , podemos tener un

criterio o concepto erroneo o sencillamente diferente del que puedan ofrecernos
otras personas, nuestros clientes, nuestros proveedores, etc. Podemos plantearnos
el siguiente ejercicio, para comprobar hasta donde el concepto de Calidad que

entendemos es difuso y muy personal:

1. ¢Qué pretendemos expresar cuando comentamos que un producto o un
servicio, es de Calidad ?

2. ¢Podria definir el concepto Calidad ?

3. ¢La Calidad , puede medirse o cuantificarse?

4. ¢Qué producto es de mas Calidad , un vehiculo de la marca Mercedes u

otro de la marca SEAT?

Definiciones de “CALIDAD .
Definir un concepto Unico de Calidad , es complejo; veamos hasta que grado es
complejo, con las definiciones que exponemos a continuacion entre las que

podemos encontrar las de algunos expertos internacionales en materia de Calidad .

Definicion 12: Grado de cumplimiento de las expectativas del cliente, o de
satisfaccion de éste. Esta definicion es subjetiva porque se basa en la
apreciacion del servicio por el cliente y la valoracion de estos queda
supeditada a multiples aspectos de caracter subjetivo.

Definicion 22: Nivel de servicio dado, que cumpliendo las expectativas del
cliente, haya supuesto el minimo costo a la empresa. En esta definicion se
incluye una componente econémica que hay que considerar, puesto que los
costes de la Calidad son asumibles cuando se compensan con una reduccion

de los defectos y una mejora de la organizacion.




Definicion 32: El resultado de un estado de animo que es necesario crear y
mantener. Esta definicidn se centra en el aspecto servicio, pero introduce un
planteamiento de caracter lineal: hay que dar niveles de Calidad uniformes;
una empresa no puede dar servicios o fabricar productos con resultados

desiguales entre ellos, porque crea insatisfaccion entre los clientes.

Definicion 42: Grado de adecuacién al uso. (Juran). El autor de esta
definicion ha reducido el concepto al minimo: un producto o servicio es de
Calidad en funcibn de que sea apto para el uso al que esta
destinado.(Implicitamente, se deduce que es apto por funcionalidad, disefio,
durabilidad, etc.)

Definicion 5% EI estricto cumplimiento de las especificaciones, por las
personas que realizan el trabajo y su predisposicion para mejorarla. (Croshy).
El autor introduce dos conceptos nuevos: por un lado, el cumplimiento de las
especificaciones 0 caracteristicas establecidas en el disefio, la
reglamentacion o los acuerdos contractuales y por otro, el de mejora continua

mediante la continua renovacion de los procesos y procedimientos de trabajo.

Definicion 62 Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste
adecuado a las necesidades del mercado. (Deming). En esta definicion se
recoge un aspecto muy importante: la Calidad puede planificarse y por tanto
predecirse, estableciendo los costes mas bajos para obtener esos niveles de
Calidad previsto y teniendo siempre como referencia las necesidades del

cliente.

Definicion 72: El concepto de Calidad es el que crea menores pérdidas, a la
empresa, usuario y sociedad (Taguchi). Este japonés, ha logrado una
definicion muy completa: un producto o servicio es de Calidad cuando su
fabricacion o prestacion es rentable para la empresa (minimo coste en
materiales, procesos y recursos humanos), no es gravoso para el cliente
(costes de adquisicidn, instalacién, mantenimiento, etc.), y no origina dafios a

la sociedad (residuos, reciclaje, contaminacion, etc.).



Definicién: Grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgo diferenciador)
inherentes, cumple con los requisitos (necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria).

Nota: La norma utiliza para las definiciones una estructura anidada (se utilizan términos previamente definidos dentro de otros.

Se indica la definicion de éstos entre paréntesis en cursiva).

EVOLUCION DE LA CALIDAD

Los primeros inicios de la “Calidad " debemos buscarlos en el entorno bélico, como

por desgracia sucede en muchos de los campos del conocimiento humano.

Hoy dia muchos investigadores proponen que la “Armada Invencible” fue derrotada
por un error que nosotros podemos llamar de “Control de Calidad” y de

“Normalizacion”.

En el gran imperio espafiol no eran homogéneas las unidades de medida, de modo
que los maestros artilleros y los constructores de nuestros cafiones y municion
utilizaban una extensa familia de unidades que, unido al distinto sistema que los
escribanos y contables castellanos usaron para el acopio de las naves, provocé que
la mayoria de la municién de gran calibre de nuestros buques se hundiese con
ellos... sencillamente los artilleros no encontraban entre las grandes pilas de la
bodega que bala era de su cafion, debian probar una a una con unos juegos de aros
gue permitian compararlas con los calibres de sus armas.

El problema no habria aparecido si se hubiesen establecido:

- Unos criterios para la realizacion de los equipos y sus accesorios
(para la “Armada Invencible” sus cafiones y municién)

- Los criterios para la verificacion en la recepcion (qué se debia revisar
antes de admitirlos para su embarque: comprobar que los calibres son
correctos y corresponden. En el muelle hay mucho tiempo para
realizar la verificacion con el juego de aros... en el fragor de la batalla
no)

- Definir el método de almacenaje y su identificacibn (una vez

identificadas las piezas de artilleria y su municidon correspondiente y




definida la ubicacion en las bodegas su localizacién por los sirvientes
de las piezas es inmediata)

Estos conceptos son el nucleo del “Control de Calidad ” que se fue contagiando a
toda la industria conforme se generaliza la produccién en cadena de elementos

iguales.

En la época actual, dejando de un lado los criterios de control de Calidad que se
establecieron para las industrias implicadas en los esfuerzos bélicos de las dos

grandes guerras, podemos establecer una frontera marcada por la economia:

= Hasta los afios 70, las empresas se centraban en producir ya que la demanda es
creciente y el control del mercado los ostentaban los productores (mercado de
demanda), por tanto el control de Calidad tiene una importancia secundaria (la

estrictamente necesaria para no entregar demasiados productos defectuosos).

= En los afios 70, se produce un recrudecimiento de la competencia debido a la
crisis del petréleo y la grave recesion econdmica que la acompafd, se produce
un incremento de los costes financieros y el cliente pasa a controlar el mercado
(mercado de oferta), se produce una evolucion desde el enfoque tradicional
basado en evitar fallos en la fabricacion, hasta la concepcidbn mas reciente

donde se distinguen:

A) Control de Calidad , Inspeccion del producto separando el que es

aceptable del que no lo es, en base a unos requisitos establecidos.

B) Aseguramiento de la Calidad , Acciones realizadas sistematicamente
para asegurar que el producto / servicio satisface los requisitos de
Calidad .

C) Gestion de la Calidad , El objetivo es proporcionar productos o servicios

capaces de satisfacer al cliente e implica a toda la organizacion.

Los mercados han pasado de ser de demanda a oferta, por lo que los clientes
pueden elegir entre mudltiples opciones de empresas o0 productos. La feroz

competencia entre empresas para captar una cuota de mercado, obliga a una



mejora continua de la Calidad de los productos o servicios, lo que eleva cada vez

mas los niveles de exigencia de los clientes.

Las empresas que no perciban estos cambios y que no se adapten a la evoluciéon
continua de los niveles de exigencia, entraran en una espiral de pérdida sistematica
de clientes que la llevara irremisiblemente al cierre; esta afirmacion puede parecer
drastica, pero la realidad de las empresas asi lo confirman: un cliente insatisfecho
transmitira su disconformidad en su entorno familiar, laboral y social, por lo que no
perderemos solo a ese cliente sino que perderemos la oportunidad de trabajar para
otros, estimados segun estudios realizados, en veinte potenciales clientes. Y
recordemos que un cliente insatisfecho puede serlo a pesar de que el bien tangible
sea perfectamente correcto: habrd que considerar todos los requisitos que
acompafnan al mismo y que el cliente espera ver cumplidos, como por ejemplo
plazos de entrega, atencién postventa, atencion comercial previa, cumplimiento de

requisitos propios del cliente, etc.

La funcion Calidad se entiende hoy como un elemento de gestién global de la
empresa, como consecuencia de la evolucion del estilo de gestion empresarial y los
cambios del mercado. Asimismo, la Calidad se ha convertido en el motor de la

mejora empresarial.

Podemos resumir lo anteriormente expuesto en el siguiente esquema:
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CUANTA CALIDAD OFRECER

Dicho todo lo anterior nos encontramos con la pregunta clave que toda

organizacion se hace: ¢Cuanta Calidad debemos ofrecer?

Esta pregunta puede ofrecer variadas respuestas:
Respuesta 12 la que exija el mercado al que nos dirigimos. Pero...
¢podemos ofrecer la Calidad que se nos exige, con nuestra estructura,
organizacion, capacidad técnica, recursos humanos, etc.?
Respuesta 22: la que satisfaga a nuestros clientes. Pero... ¢no es cierto
que los clientes son insaciables y eternos insatisfechos? ¢Hasta dénde
hay que llegar para colmar sus pretensiones?
Respuesta 32: la que cumpla con los requisitos técnicos o contractuales.
Cumplir con los requisitos técnicos o contractuales es una obligacion, y
aungue sea una medida de la Calidad que ofrecemos, no es la Unica.
Respuesta 42: la que establezca la Politica de la Empresa. Es correcta,
siempre y cuando haya tenido en cuenta las expectativas de su
mercado.
Respuesta 52 la que pueda soportar la economia de la empresa. La
Calidad implica costes, pero a su vez se compensa con los beneficios
de una mejor organizacion, aprovechamiento de los recursos y
minoracion de los costes de la “no Calidad ”. Los objetivos de Calidad
no pueden colisionar con la mision principal de la Empresa: originar
beneficios.
Respuesta 62: la que determine los reglamentos y normativas en vigor.
Al igual que la respuesta 32, es una obligacion, aunque constituye

también una medida de la Calidad .

La Calidad que ofrecemos como resultado de nuestra actividad debe
adecuarse a las necesidades y expectativas de nuestro mercado de clientes y
debe orientarse en torno a todas las respuestas dadas con anterioridad; no
podemos ofrecer un nivel de Calidad que esté por debajo de las pretensiones
“normales”, de los clientes para los que trabajamos. Por eso, la Calidad no se

maximiza, sino que se optimiza.



El punto de encuentro en la Calidad es dar cumplida satisfaccion a los
requisitos de nuestros productos o servicios que demanda el cliente y que
debemos asegurarnos, poder ofrecer antes de adquirir compromisos de dudoso
cumplimiento. A continuacion relacionamos de modo enunciativo, aspectos que

deben cuidarse para encontrar ese punto de encuentro en la Calidad :

- El cumplimiento estricto de lo especificado en nuestras ofertas, en
los compromisos adquiridos con el cliente de forma verbal o escrita, en

lo indicado en toda la documentacion contractual, etc.
- El cumplimiento de toda la reglamentacién y normativa que garanticen
la seguridad de los productos de los servicios, de las instalaciones, de

las personas y de los propios trabajadores.

- La informacion completa, detallada y veraz al cliente, del alcance de

nuestros trabajos o servicios, de los materiales, etc.

- El grado de ejecucion de los acabados en las instalaciones.

- El trato cordial, exquisito y respetuoso, incluso en situaciones de

desacuerdo.

- ElI cumplimiento de los plazos de ejecucion y entrega prefijados
para no distorsionar el resto de las fases del servicio o el inicio de
funcionamiento con pérdida de oportunidad de negocio para el cliente.

- La garantia sobre los defectos y el cumplimiento de ésta,
asumiendo y dando respuesta inmediata a las reclamaciones de los
clientes.

- La seguridad de uso de los equipos o instalaciones.

- La duracion de la vida util de los productos, equipos e instalaciones.



- El cuidado del impacto sobre el medioambiente.

- El mantenimiento del precio prefijado aun a costa de pérdida de
beneficio, si las ampliaciones en el servicio o el producto son fruto de
nuestra falta de andlisis o prevision y si las variaciones no han sido

incluidas con posterioridad por el cliente.

- Etc.

Con los razonamientos anteriores seguramente habriamos aclarado los
conceptos en la mayoria de las organizaciones, pero de inmediato la direccién
de la misma planteara el criterio ultimo aplicable a toda actividad: cuanto
costara lograr esa Calidad , qué beneficios aportara. En el ambito de la gestion

de Calidad se les denomina costes de la Calidad y costes de la no Calidad .

El principal problema es que la Calidad y su gestibn origina costes

cuantificables que pueden ser estimados con un alto grado de exactitud:

- horas de control

- valor de equipos de control y verificacion

- modificaciones de la cadena de produccion
- formacion

- anadlisis de problemas

- etc.

Sin embargo la no Calidad , produce dafios y pérdidas econdmicas la mayoria
de ellas de dificil cuantificacion y se convierten en el saco sin fondo por donde
escapan los beneficios empresariales.



COSTES DE CALIDAD

La Calidad , supone una inversion en asesoria, recursos técnicos y humanos,

cuantificables; sus costes pueden ser originados por gastos en:

Asesoramiento externo e interno.

Formacién y homologacion del personal (en Calidad, en técnicas de
organizacion y produccion, en obtencion de certificaciones u
homologaciones, etc.)

Recursos Humanos (Personal de Control de Calidad,
horas/trabajador dedicadas a control de ejecucién de los trabajos,
planificacion, etc.)

Recursos Técnicos y materiales (Equipos de medicion y control, de

produccion, de proteccién, equipos informaticos y software, etc.)

La no Calidad , implica costes cuantificables si contamos con los registros que

nos permitan valorarlos (material desaprovechado, perdido o dafiado, horas de

trabajo empleadas en la reparacion de los defectos, pagos realizados por

compensacion de dafios, etc.) y otros no cuantificables o de dificil valoracion,

porque...¢podria Vd., dar un valor en euros?:

la insatisfaccion originada a sus clientes por la prestacién de un
servicio deficiente,

la pérdida de clientes producto de su reincidencia en un servicio de
mala Calidad ,

los dafios econdmicos originados a sus clientes por la pérdida de
negocio,

los dafios a las propiedades de sus clientes,

la pérdida de imagen de su organizacion en su mercado de
clientes,

el daflo que hacemos a la Sociedad por la gestién ineficaz del
patrimonio social que suponen las empresas,

la pérdida de competitividad en su sector y mercado,



- la insatisfaccion de sus trabajadores por no atender sus propuestas
de mejora organizativas,
- la insatisfaccion de los propietarios por la falta de rentabilidad y

ausencia de beneficios o pérdidas de su inversion, etc.?

El objetivo de la gestién de Calidad es suministrar un producto conforme
en la forma mas econdmica, al menor costo. El aseguramiento de Calidad
y los programas de mejoramiento de Calidad adicionales estan dirigidos a
la eliminacion de costos asociados con el hecho de no hacer las cosas
bien la primera vez. Dichos costos son Illamados costos de no
conformidad (CONC) si ellos son identificados y evaluados.

La mayoria de organizaciones no miden los costos de Calidad puesto que no
estan incluidos en los libros generales de contabilidad utilizados para
establecer la cuenta de perdidas y ganancias de las operaciones. En ausencia
de auditorias de costos de Calidad, es muy dificil que las organizaciones
puedan determinar efectivamente donde salen dichos costos y como pueden
ser controlados o reducidos.

Generalmente los costos de Calidad pueden ser asignados a los siguientes
centros de costo tipicos:

- Costos de prevencion
- Costos de evaluacion (inspeccion y verificacion)
- Costos de fallos/ rectificacion (CONC)

Los costos de prevencidén se ocasionan para reducir los costos de fallos,
rectificacion y/o evaluaciéon de los procesos de manufactura o servicio y
estarian relacionados con:

las actividades de planificacion e implementacion del sistema de Calidad ; el
desarrollo dela documentacién del sistema de Calidad , verificacion, suministro
y distribucién de dicha documentaciéon. Las actividades relacionadas con la
verificacion del sistema completo, tales como auditorias de Calidad, Revision
del Sistema de Calidad por la gerencia, Evaluacién de subcontratistas, Costos
asociados con entrenamiento y educacion, costos relacionados con el
desarrollo e implementacion de programas de mejoramiento de Calidad
(circulos de Calidad , medicion de desempefio, solucion de problemas, CEP,
etc.)

Los costos de evaluacidn se ocasionan en la verificacion de conformidades
del proceso de produccién y normalmente incluyen:

Verificacion de productos comprados en las instalaciones del subcontratista,
costo de inspecciones incluyendo la inspeccién en la recepcion, inspeccion en
proceso, y la inspeccion final, o costos de monitoreo de la Calidad del servicio,
Costos de mantenimiento de los registros requeridos para demostrar la
conformidad del producto.




Los costes de fallos y rectificacién estan asociados con hacer las cosas mal
y posteriormente ponerlas bien (por ejemplo costos de correccion) asi como
con las acciones correctivas.

La medicién efectiva de los costos de Calidad requiere el establecimiento de
un método de recoleccién, clasificacion y contabilidad de dichos costos. Por lo
tanto, el establecimiento de una base de datos de costos de Calidad requiere
los siguientes pasos;

1. Identificar los costos de Calidad .

2. Clasificar las actividades en prevencién, evaluacion y fallo/ rectificacion.

3. Establecer un sistema para registrar los costos de acuerdo con las
categorias anteriores.

4. Desarrollar un sistema de contabilidad adecuado que permita la
asignacion de costos a la actividad aplicable y que facilite la pronta
recuperacion de la informacion para revision y analisis regulares.

La revision y analisis de la evolucion de los costos de la Calidad permitird una

medicion objetiva la eficacia del Sistema de Gestion, asi como de la efectividad
de los programas de mejora de la Calidad .

OCHO PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

El nuevo enfoque que se ha querido transmitir a la hora de interpretar la
normativa de Sistemas de Gestidn de la Calidad han sido:

1. Organizacion enfocada hacia el cliente- las organizaciones dependen
de sus clientes, y por consiguiente necesitan identificar y entender sus
necesidades presentes y futuras con el fin de estar en capacidad de
cumplir con los requisitos del cliente y, de hecho, esforzarse por
sobrepasarlas;

2. Liderazgo- la gestidon no es una actividad de administracion; el liderazgo
se necesita para dar unidad de propédsito y direccion, y para crear un
ambiente en el cual el personal de la organizaciébn se involucre
completamente en el logro de los objetivos de la organizacion;

3. Participacion del personal- la cooperacion y la participacion de las
personas permite que sus habilidades sean utilizadas plena vy
efectivamente para el beneficio de la organizacion. ;

4. Enfoque de procesos: con el fin de que los resultados sean obtenidos
en forma eficiente, es necesario manejar los recursos y actividades
COMO procesos;

5. Enfoque de sistema para la gestion- identificar, entender y gestionar
un sistema de procesos interrelacionados contribuye a la efectividad y
eficiencia de la organizacion;



6. Mejora continua- es un objeto permanente de la organizacion;

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones- las
decisiones efectivas estan basadas en el analisis I6gico e intuitivo de los
datos y de la informacion basada en hechos;

8. Relacién con el proveedor mutuamente beneficiosa- una relacion asi

entre la organizacion y sus proveedores realzara la habilidad de ambas
organizaciones para crear valor.

QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD . HISTORIA

Podemos decir que es el conjunto de la estructura organizativa, los procesos
de trabajo y procedimientos que los regulan y los recursos humanos y técnicos
necesarios, funcionando de forma coordinada para alcanzar el objetivo de la

Calidad comprometida.

La definicion de la nueva norma ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la

Calidad . Fundamentos y vocabulario, es:

Definicién: Sistema de gestion: (conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactdan, para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos), para dirigir y controlar una organizacién (conjunto de
personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones) con el objetivo de la Calidad (Grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes, cumple con los requisitos).

También define que gestionar, consiste en: planificar, organizar, dirigir y

controlar actividades para conseguir objetivos.
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