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5.2. Enfoques de la gestion de la calidad

Enfoques Orientacidn

La calidad es una prueba de fondo en busqueda de la excelencia...
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'5.2.1. Inspeccion (I

* «La accion de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias caracteris-
ticas de un producto o servicio y compararlas con los requisitos especifica-
dos con el fin de establecer su conformidad (ISO 8402: 1994)».

* Concepto técnico de la calidad como conformidad con las especificaciones.
» Centro de la calidad: el producto.
* Premisa basica: evitar que el producto llegue defectuoso al cliente.

* Busqueda ex-post de no conformidades.
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5.2.1. Inspeccion (lI)
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limitaciones (Camisdn, Cruz y Gonzalez, 2007)

* La inspeccion es una actividad sin valor afnadido que incrementa los cos-
tes de produccion. Sélo se inspeccionaban los productos acabados: se
pierde el valor anadido del producto defectuoso y se afade un coste al
proceso de produccion.

* Este planteamiento fomenta la falsa premisa de que la calidad depende
de la inspeccion, por tanto es responsabilidad exclusiva de los departa-
mentos de inspeccion y no del proceso de fabricacion.

* La inspeccion no aporta informacion acerca de los problemas de calidad
del producto, o de cdmo es utilizado por el cliente.

* Los productos ajustados o corregidos son mas propensos a dafarse.

* No hay prevencidn, ni plan de mejora.
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Imitaciones

* La inspeccidon no puede hacerse en el caso de los servicios dada la simul-
taneidad de produccién-consumo.

* Los criterios de evaluacion a la hora de llevar a cabo la inspeccidon deben
estar perfectamente establecidos y objetivados para evitar diferencias
en funcion de la persona encargada de aplicarlos. La inspeccion rutina-
ria puede hacerse poco fiable debido al aburrimiento y la fatiga.

* La inspeccidon nunca es perfecta. La inspeccion puede revelar la presen-
cia de defectos, pero nunca se puede garantizar la eliminacidn al cien
por cien de las unidades defectuosas.

* Un nivel minimo de calidad puede resultar insuficiente para una empre-
sa que fabrique productos de alto valor anadido.
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5.2.2.Control de calidad (1)

* Centro de la calidad: el proceso.

» Gestion de la calidad con los datos obtenidos en el proceso.

* CEP, Control Estadistico de Procesos: medida de la variabilidad de las carac-
teristicas del producto (busqueda de uniformidad en los procesos, minima
variabilidad dentro de un rango aceptable).

* Deteccidn de errores en base a métodos estadisticos (de muestreo, analisis
y representacion).
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15.2.2.Control de calidad (1)

 ESTE SISTEMA PERMITE (Camisdn, Cruz y Gonzalez, 2007):

1. Deteccidon de anomalias y su clasificacion en fluctuaciones aceptables (dentro
de un rango) y en problemas de calidad.

2. Identificacion de las fuentes de variabilidad, aleatorias (problemas comunes) y
no aleatorias (problemas especiales).

3. Localizacién y subsanacién de las fuentes de variabilidad en los productos (po-
sibilidad 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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5.2.3. Aseguramiento dela calidad (1)

* INICIO DE LA CONCEPCION DE LA CALIDAD COMO SISTEMA DE GESTION:

- «Conjunto de acciones planificadas y sistemdticas mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr
los resultados deseados» (1SO 9000: 2015).

- Orientado a proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio sa-
tisfara las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segin
corresponda.
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* La definicidon e implantacion de un SGC (Sistema de Gestion de Calidad) se-
gun el enfoque de aseguramiento de la calidad se basa en las directrices es-
tablecidas por los modelos normativos para la Gestion de la calidad.

* Estos son normas comuUnmente aceptadas para el disefio e implantacion de
un SGC, que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una en-
tidad acreditada.

* Los modelos normativos son, por tanto, herramientas que permiten:
—Planificar.
—Sistematizar y documentar.

—Asegurar.

los procesos de negocio de una organizacion.
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* PRINCIPIOS:

1. Orientacion al cliente: incorporar sus necesidades al disefo.

2. Prevencidon y mejora:
- Optimizacion del disefio de productos y procesos.
- Ciclo continuo de planificacidon, control y mejora.

- Estandarizacion y documentacion de los procesos.

3. Compromiso de todos los trabajadores.
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15.2.4. Gestion de la calidad total ()

* CALIDAD TOTAL: «secuencia de actividades que tienen por finalidad elevar
el nivel de calidad global de todas las operaciones que se realizan en una
empresa» (Comité de Motivacion para la calidad, 1987).

Creacion global de valor por la organizacién para todos sus grupos de inte-
rés clave.

* Centro de la calidad: las personas.

* La GCT (Gestion de la Calidad Total) permite a las empresas ser competiti-
vos en los mercados, resultando vital para la supervivencia de la empresa
a largo plazo.
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15.2.4. Gestion de la calidad total (I}

* La GCT es una forma de dirigir y gestionar la empresa que comprende todas
aquellas politicas, decisiones y actividades por medio de las cuales las ne-
cesidades y expectativas de los clientes, los empleados y la comunidad en
general, asi como los objetivos de la organizacion, son satisfechos de la for-
ma mas eficaz y eficiente posible, maximizando el desarrollo del potencial
de los empleados mediante su participacion y colaboracion en una busque-
da de mejora continua.

4

Esta forma de dirigir supone la integracion de todas las
funciones y procesos de una organizacion con el fin de
conseguir la satisfaccion del cliente a través de la mejora
continua de los bienes y servicios que la misma ofrece.
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15.2.4. Gesti6n de la calidad total (Il

 FACTORES DE LA IMPLEMENTACION DE LA GCT (James, 1997):

- La organizacion: Se configura la organizacion como un conjunto de procesos con
responsables claramente identificados. Toda la organizacion debe participar.

- Compromiso de la direccidon: Ha de ser genuino y visible. Orientacién empresarial
con una estrategia clara, mision, politica de calidad y objetivos con procedimien-
tos y practicas eficaces (orientacion a resultados) y comunicados a todos los em-
pleados.

- Cambio de cultura: basado en la incorporacién, educacién y formacion de todo el
personal, asi como su cambio de actitud. Valores visibles de |la organizacidn, prin-
cipios y normas que deben ser aceptadas por todos (cambio, mejora continua, ex-
celencia e innovacion).
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