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Reflexion

Definiciones trascendentes

* La Piedad del Vaticano o Pieta es un grupo escultorico en marmol realizado
por Miguel Angel entre 1498 y 1499. Sus dimensiones son 174 por 195 cm.
Se encuentra en la Basilica de San Pedro del Vaticano.

* Vasari dice de ella: «es una obra a la que ningun artifice excelente podrad
afadir nada en dibujo, ni en gracia, ni, por mucho que se fatigue, en poder
de finura, tersura y cincelado del mdrmol».
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Reflexion

Definiciones basadas en producto

100% lana 50% lana

Consideran la calidad como una caracteristica medible.

Ejemplo: si consideramos la lana como una caracteristica de calidad.
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Reflexion

Definiciones basadas en el usuario

Consideran que la calidad debe ser definida desde la optica del usuario.

Ejemplo: desfile de moda.
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Reflexion

Definiciones basadas en el usuario

. O 1
Bk T

Estan basadas en la oferta. Se centran en el proceso interno del
producto y no prestan debida atencion a las percepciones del cliente.

Ejemplo: tornillos.
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Definiciones

— «Adecuacién al uso» (Juran, 1974).

— «Conformidad con los requerimientos» (Crosby, 1979).

— «Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado» (Deming, 1982).

— «Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer o exceder las expectativas
del cliente» (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

..
open
course
ware
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Calidad: Perspectivas

Excelencia

Satisfacer
expectativas del
cliente (eficacia).

Conformidad
con las
especificaciones

(eficiencia).

Valor - Precio

Perspectiva
interna

Perspectiva
mercado

Perspectiva global
(eficiencia y eficacia)
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Enfoques de la Gestion de la Calidad (1/2)

Enfoques Orientacion
Inspeccion Producto
Control de calidad Proceso
Aseguramiento de la calidad Sistemas
Gestion de la calidad total Personas

La Calidad es una carrera que no tiene fin.
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BUSQUEDA DE LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES.

LIDERAZGO DE LA DIRECCION.
COOPERACION INTERNA Y
TRABAJO EN EQUIPO.

GESTION CALIDAD
TOTAL )
COOPERACION CON CLIENTES

Y PROVEEDORES.
) IMPLICACION Y COMPROMISO
- PREVENCION DE DE LOS EMPLEADOS.

ERRORES.

GCT FORMACION Y APRENDIZAJE.
— VISION PROACTIVA. MEJORA CONTINUA.
— DESARROLLO DE .
BUSQUEDA DE LA CONFORMIDAD
SISTEMAS. ASEGURAMIENTO EN PRODUCTOS Y PROCESOS.
- INVOLUCRACION DE AC CALIDAD SISTEMAS DE CALIDAD.
LAS PERSONAS. PREVENCION DE ERRORES.
GCT DOCUMENTACION DE
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.
— DETECCION DE AC ENFASIS EN EL DISENO DE
ERRORES. cc PRODUCTOS.
~ VISION REACTIVA. BUSQUEDA EX-POST DE NO
— ASPECTOS TECNICOS CONTROL CALIDAD CONFORMIDADES.
Y OPERATIVOS. NO HAY PREVENCION.

MEJORA DE EFICIENCIA RESPECTO
PRODUCTO.

P DETECCION DE ERRORES EN BASE
— ORIENTACION A METODOS ESTADISTICOS.
EXCLUSIVA AL
A LA INSPECCION.

BUSQUEDA EX-POST DE NO
CONFORMIDADES.
NO HAY PREVENCION.

NO HAY PLAN DE MEJORA.

Fuente: Moreno-Luzon y otros (2001) adaptado de Dale, Boen y Lascelles (1994).

INSPECCION
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Inspeccién (1/2)

* «La accion de medir, examinar, ensayar o verificar una
o varias caracteristicas de un producto o servicio y
compararlas con los requisitos especificados con el fin
de establecer su conformidad».

» Concepto técnico de la calidad como conformidad con
las especificaciones.

* Centro de la calidad: el producto.

* Premisa basica: evitar que el producto llegue defectu-
oso al cliente.

* Busqueda ex-post de no conformidades.
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Inspeccion (2/2)

Limitaciones:

1.

Solo se inspeccionaban los productos acabados: se pierde el valor
anadido del producto defectuoso y se afiade un coste al proceso
de produccion.

. No hay prevencidn, ni plan de mejora.

. La inspeccién nunca es perfecta.

Cuando la inspeccidn no esta totalmente objetivada el resultado

dependera de cada inspector, con la carga de subjetividad que
ello implica.

. Lainspeccion no puede hacerse en el caso de los servicios dada

la simultaneidad de produccién-consumo.

La creacidon de departamentos de inspeccion crea la falsa premisa

de que el control de calidad es responsabilidad exclusiva de ese
tipo de departamentos.

Raquel Gémez Lépez, M2 Concepcion Lopez Ferndndez, Ana M2 Serrano Bedia, Gema Garcia Piqueres, Adela Sanchez Santos y Alberto Garcia Cerro



uc Gestion de Operaciones open
UNIVERSIDAD , Course
DE CANTABRIA Tema 5. Los enfoques de la gestién de la calidad ware

* Gestion de la calidad con los datos obtenidos en el
proceso (inicio del control estadistico de la calidad).

* CEP: medida de la variabilidad de las caracteristicas

del producto (uniformidad en los procesos, minima
variabilidad).

* Deteccion de errores en base a métodos estadisticos
(de muestreo, andlisis y representacion).

* Control de la calidad en el proceso. Incorpora calidad
al proceso.
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Este sistema permite:

1. Deteccion de anomalias y su clasificacion en fluctuaciones acep-
tables y en problemas de calidad.

2. |ldentificacidon de las fuentes de variabilidad.

3. Localizacién y subsanacién de las fuentes de variabilidad en los
productos (posibilidad de introducir medidas correctoras sobre

los procesos).

— No se limita a desechar o reprocesar productos defectuosos, sino que
busca el origen del fallo.

— Mejora de la eficiencia respecto a la inspeccion.
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* Supone el paso de una vision estrecha al de una gestion mas extensa.
* La calidad podia quedar asegurada en el lugar de fabricacidn.

* «Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o ser-
vicios satisfara los requisitos de calidad».
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Principios:

1. Orientacion al cliente: incorporar sus necesidades al disefo (eficacia cuando
se identifican sus requisitos de calidad).

2. Prevencion:
— La optimizacion del disefo de productos y procesos.
— Ciclo continuo de planificacién, control y mejora.
— Formalizacion y estandarizacion de los procesos asi como su documentacion.

3. Control total de la calidad a través del establecimiento de sistemas de calidad.

4. Compromiso de todos los trabajadores.

Raquel Gémez Lopez, M2 Concepcion Lopez Fernandez, Ana M2 Serrano Bedia, Gema Garcia Piqueres, Adela Sanchez Santos y Alberto Garcia Cerro



uc Gestion de Operaciones open

UNIVERSIDAD . . course
DE CANTABRIA Tema 5. Los enfoques de la gestion de la calidad ware

Gestin de la Calidad Total (1/2)

» «Compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas».

* «Filosofia de direccidén que busca continuamente mejorar la calidad
de actuacién en todos los procesos, productos y/o servicios en una
organizacion».

* La GCT permite a las empresas ser competitivos en los mercados.

* La GCT exige:
1. Valores visibles de la organizacion, principios y normas que deben ser
aceptadas por todos.

2.Una orientacidon empresarial con una estrategia clara, misidn, politica de
calidad y objetivos con procedimientos y practicas eficaces.

3. Requisitos cliente proveedor claramente desarrollados.

4. Demostracion de la propiedad de todos los procesos y sus problemas
relativos.
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 FACTORES DE LA IMPLEMENTACION DE LA GCT:

— La organizacidn: toda la organizacion debe participar.

— Compromiso de la direccion: desarrollar y plasmar la
politica de calidad y comunicarla a todos los empleados.

— Cambio de cultura: basado en la incorporacion,
educacion y formacién de todo el personal, asi como su
cambio de actitud y aceptacion del sistema.
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