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| ¢Que es Calidad? SR,

I nt

g- De acuerdo con el American Society for Quality =
Control (ASQC) es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta por su habilidad para satisfacer las

necesidades establecidas o implicitas.

= La norma ISO9000 la define como la totalidad de las
caracteristicas de una entidad (proceso, producto,
organismo, sistema o persona) que le confieren
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e
implicitas.
(Carro Paz y Gonzalez Gdmez, 2012)

H. R. Alvarez A., Ph. D.



CALIDAD

Definicion UNE-EN-ISO 9000:2000

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumplen con las necesidades o expectativas establecidas,
que suelen ser implicitas u obligatorias

(

L

* Un producto

\_

- 5

@ Un servicio
>,

Satisface
,‘ nuestras
\_ expectativas

http:

' Calidad

//www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.




¢Qué es calidad? <R
Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad para satisfacer las necesidades

establecidas implicitas.

En base a la Mercadotecnia: El cumplimiento de
las necesidades y el hacerlo bien desde la primera
vez.

En base al Producto. Una variable precisa
medible.

En base al recurso humano: CLIENTE
RECURSO HUMANO = PROVEEDOR
SOCIEDAD

<

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
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explicitas, sino también las que el cliente ni sabe que existen.

|

Noriaki Kano identifica las distintas percepciones de calidad que hacen los
clientes y que ayuda a identificar las necesidades:

& Calidad que se espera (implicitas) : caracteristicas minimas que los
clientes dan por supuestas y por tanto no solicitan explicitamente.

& (Calidad que satisface (explicitas). caracteristicas que los clientes
solicitan explicitamente y que en su conjunto satisfacen sus expectativas.
& Calidad que deleita: caracteristicas positivas que los clientes no
solicitan porque desconocen que pueden existir. Las organizaciones que
las ofrecen se situan en posicion ventajosa.

L]

oLl

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.



Dimensiones de la calidad

<SRy

13‘

= Para conseguir una buena calidad en el producto o B i
g servicio hay que tener en cuenta tres aspectos ¥

importantes (dimensiones basicas de la calidad):

= Dimension técnica: engloba los aspectos cientificos y
tecnologicos que afectan al producto o servicio.

= Dimension humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y
empresas.

= Dimension economica: intenta minimizar costos tanto para el
cliente como para la empresa.
= Otros factores relacionados con la calidad son:

= Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que
se ofrece.

= Rapidez de distribucidon de productos o de atencion al cliente.
= Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).

e

H. R. Alvarez A., Ph. D.



De manera mas amplia, las P
dimensiones de la calidad seran ‘38

= Exactitud = Integridad

= Objetividad = Importancia

= Imparcialidad = Valor

= Complejidad = Puntualidad
contextual = Claridad

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Parametros de calidad i,

'.'1'55'51%

Calidad de diseno: es el grado en el que un producto o servici
ve reflejado en su diseno.

Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es
reproducido un producto o servicio respecto a su diseno.

Calidad de uso: el producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable,
etc.

El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias situan al cliente
como parte activa de la calificacion de la calidad de un producto,
intentando crear un estandar en base al punto subjetivo de un cliente.

La calidad de un producto no se va a determinar solamente por
parametros puramente objetivos sino incluyendo las opiniones de un
cliente que usa determinado producto o servicio.

O i

SE
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Calidad y sus herramientas

Estadistica descriptiva
Diseno de experimentos

Técnicas no estructuradas
de decision

Analisis de datos
Diagramas causa-efecto
Diagramas de Pareto

Flujograma

Diagrama de Hojas de Control Histograma

Ishikawa
vl
vl
-
S

Diagrama Contro Estadistico
de Dispersion de Procesos (CEP)

DN

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Areas de aplicacion

= Materiales, Productos, Alimentos. g %
= Maquinas, Industrias, Procesos. E
= Educacion

= Gestion de la Calidad de Productos y Sistemas.

= Gestion Medioambiental.

= Gestion de riesgos en el trabajo.

= Gestion de la Seguridad de la Informacion

= Datos.

= Gestion de las Actividades de analisis, ensayo y calibracion.
= Gestion de las Actividades de Inspeccion.

= Prestacion de un Servicio.

= Procesos en general.

H. R. Alvarez A., Ph. D.



N
-
‘L Ideas equivocadas de la calidad * lﬂf

1981

*+ La Gestién de la Calidad consiste en hacer mas rigurosa la inspeccién.
* La calidad se alcanza con el maximo esfuerzo, trabajando al maximo.
* La Gestién de la Calidad quiere decir establecer normas de calidad para productos y procesos.
* La Gestion de la Calidad quiere decir desarrollar manuales de calidad.
* La Gestién de la Calidad equivale a la certificacion.
* La Gestién de la Calidad consiste en preparar grificos de control.
* La Gestién de la Calidad es estadistica.
* La Gestion de la Calidad es una cosa que hace la seccién de control de calidad, circunscribiéndose al drea de fabricacion.

* La Gestién de la Calidad se puede dejar en manos de produccién

* La Gestién de la Calidad no necesita el compromiso del personal. | C ALID AD g L-[TJO I I‘

La Gestién de la Calidad busca lograr un producto técnicamente perfecto.

* La Gestidn de la Calidad no tiene nada que ver con la direccion.
* La calidad es costosa.

*+ La Gestién de la Calidad es innecesaria en mi empresa, porque es rentable.
* La Gestién de la Calidad es innecesaria en empresas de servicios.

*  Vulgarmente se afirma que los productos con un nivel superior de
atributos poseen mayor calidad que los productos con niveles inferiores.
Podemos afirmar que los atributos son diferentes y que la calidad no
radica en los atributos propios del bien.

Camison y otros (2006) = En el caso de un coche Mercgdes no ?iene mas cali'd'ad de que Seat
Panda porque tenga mas potencia, seguridad, confortabilidad,....

= Asi pues no se debe confundir la calidad con el lujo (clase) o niveles
superiores de atributos, sino con la obtencidn regular y permanente del
bien ofrecido a los clientes

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Calidad Calidad Calidad Calidad

1
1
®

i

del Producto del Proceso Integral Total |
v v v v
Inspeccion Control Aseguramiento Mejora continua
final de productos de la Calidad de la Calidad
acabados
A4
* 2. De todas las
Control de todas Basada en la actividades,
las fases del proceso prevencidn procesos y
personas
\ 4 v
Inspeccidn Responsabilidad .
de muestras de todos los Dptos. En funcién del
cliente

l

Departamento
de Calidad

Cada etapa no significa la extincion de la anterior, sino su integracion como una
parte mas de la nueva etapa

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.



LHOLOG,

Evolucion del concepto de calidad .

.-?tgﬂiq,
A lo largo de la historia hay multiples manifestaciones que :
demuestran que el hombre ha conseguido satisfacer sus
necesidades adquiriendo aquello que le reportaba mayor
utilidad (Tari Guillo, 2000).

Para comprender el significado actual del término calidad
resulta conveniente analizar el proceso historico que lo ha
desarrollado hasta alcanzar el actual enfoque integral o
«sistémico», distinguiendo cinco etapas claves:

Edad Media — Revolucion Industrial
Revolucion Industrial — Finales del siglo XIX
Administracion Cientifica-II Guerra Mundial
II Guerra Mundial-década de los setenta
Década de los setenta — Epoca actual



Edad Media — Revolucion Industrial,

.-?tiifa‘
o Con la aparicion de los primeros gremios artesanales en la §
Edad Media, se observan los primeros ejemplos de lo que
actualmente se llama calidad.

= Los artesanos elaboraban en pequenos talleres una
cantidad reducida de producto destinada a un mercado
local o de tipo urbano, donde existia una estrecha relacion
con los consumidores, lo que les permitia elaborar un
producto que se ajustaba todo lo posible a los requisitos
exigidos por los mismos.

= Al aparecer la figura del mercader, circa siglo XVII, Ia
calidad se basaba en la habilidad y reputacion de los
artesanos quienes vendian de acuerdo a la demanda de su
’Droducto.



Revolucion Industrial - finales siglo XIX

55 i o LQ";..'
S

= Con la Revolucion Industrial, algunos artesanos i
continuaron como hasta entonces, otros se transformaron
en empresarios, mientras el resto se convirtid en operario
de las nuevas fabricas.

= La incorporacion de la maquina a los talleres se produce
una reestructuracion interna en las fabricas para adaptarse
a los requerimientos de las nuevas tecnologias y a los
mayores volumenes de produccion.

= Existia una estrecha comunicacion entre el fabricante y el
cliente, que permitia que el articulo fabricado cumpliese de
forma completa los deseos del comprador.

= La calidad continuaba dependiendo y era cuidada
individualmente por el artesano u operario.



Administracion cientifica - IT Guerra Mundial,.

SYH S,

0 A finales del siglo XIX, aparece la vision de la administracion cientifica 2
de Frederick Winslow Taylor, implicando la separacion entre Ia
planificacion y la ejecucion del trabajo con la finalidad de aumentar la

productividad.

= Este trascendental cambio provocd inicialmente un perjuicio en la
calidad del producto o servicio ya que desaparece la comunicabilidad
que existia entre fabricante y cliente.

= Con la produccion en serie, era facil que se produjera un error
humano y aparece la funcidon de inspeccion.

= Asi, se va eliminando la preocupacidon o res-ponsabilidad de los
operarios por la calidad transpasandola al inspector.

= La calidad en el ambito comienza a estudiarse a principios del siglo
XX, relacionandolo con el término inspeccidn, concepcion que ha ido
_evolucionando hasta llegar a entenderlo como prevencion.



IT Guerra Mundial - Década de los setenta
a@,\,&m@@%

i- Durante la II Guerra Mundial se aplican los principios &,
de Control Estadistico de Calidad y se desarrollan las
primeras normas de inspeccidon por muestreo a traves

del Servicio de Municiones del Ejercito.

= Finalizada la II Guerra Mundial, la calidad siguio dos
caminos diferentes.

= Por un lado, Occidente continuaba con el enfoque
basado en la inspeccion.

= Por otro, el enfoque aplicado en Japon, que comenzo
una batalla particular por la calidad con un enfoque
totalmente diferente al occidental, bajo los enfoques
@ originales de Juran y Deming.

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Década de los setenta — Epoca actual

Esta divergencia alcanza su grado maximo a mediados de los anos *
setenta cuando Occidente empieza a darse cuenta del liderazgo que l;
iba consiguiendo Japon, propio de la construccion paso a paso de
una cultura de calidad frente a la estadounidense basada en la
productividad.

Ante consumidores cada vez mas informados y con una oferta
variada la calidad se convierte en un factor critico.

La prevencion, en vez de la inspeccion, es el enfoque que se utiliza
ahora de manera integral.

Asi, los anos ochenta y noventa son testigo del importante logro
conseguido durante décadas por los japoneses, de quienes se trata
de importar soluciones.

Durante mucho tiempo se pensd que la calidad era un atributo
exclusivo de los bienes tangibles y que el servicio no era un
producto.

La calidad del servicio y la del producto no son excluyentes. El
servicio es tan importante ya que una falla en él es tan danina como
una falla en el producto.

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Evolucion de la
Gestion de Calidad

Camison y otros (2006)

Dasda

ERFOQUE HUMAMD

F50

[2-11-1
afos
]

ETAPA |10: ORIENTACION GLOBAL (Modelos GCT)
= Gestion de Calidad Tozl.
= Esfuerzo de bdsqueda de la excelencia en toda la organizacidn y el sistema de valor.

A
ETAPA T: ORIENTACION ETAPA 8: ORIENTACION
Ancs CULTURAL (Schein) AL SERVICID (PZB)
s = Cambio cultural de [a organtzoion. + Enfoque en satsfackon del cliente.
= Innovaclones del disefio organtrati. » (Zactlon expaciativas-pencapoiones.
= Liderazgo y estilo de direccion. + Despliegue de la voz del clliente en B
funcion de calidad.
Y
EMFOQUE JAPOMES: T
CONTROLTOTAL ETAPA §:
DE CALIDAD REORIENACION
Ao AL PROCESO
‘ 90 (Hammer, Chandy)
1
Redngeniera de procesos.
ETAPA 5: ORIEMTACION A
LAS PERSOMAS (ODell) é
ETAPA &: ORIENTACION
« Participacion directa de los trabajadores. "'fl';’
= Clrculoe de Calidad y equipos de mejore. « Digefio de exparimentos.
+ Formackon de bos empleados. * Funcitn de pérdidas.

ETAPA 4: ORIENTACION A LA PREVENCION {Juran)
= Aptitud para el uso dal producto.
= Dptimizzcion dal dizefio del producto § proceso para crear mas valor.

= Mejora continug.
= Reducclon de los costes de no calidad.

ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA (Feigenbauwm, lshikawa)

= Extension del control de calidad a todas s dreas no Gbriles.
= Control totzal de b caldad: aseguramiento de [a clided en todo & sistema

ETAPA I: ORIENTACION AL PROCESO (Shewart, Deming)

= Control de calldad durante al proceso de fabricacion.
= Control estadistico de procesos.

ETAPA |: ORIENTACION AL PRODUCTO

Inspeccion despuds de produccion.
FAuditoriz de productos terminados.

0193 w4153
INDCING
&
M

5
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Criterios
considerados

Fecha de inicio

Preccupacion
principal

La calidad se ve
CoOMo:

Enfasis

[ZT]

N gt

Inspeccion
(1800 )

Deteccion

Un problema a
resolver

Uniformidad del
producto

Etapas del movimiento por la calidad

Control
estadistico
de la calidad

(1930)

Control

Un problema a
resclver

Uniformidad del
producto con
reduccion de la
inspeccién

Aseguramiento
de la calidad

(1950

Coordinacion

Un problema a re-
solver, pero que es
atacado en forma
preventiva
(proactiva)

Todas las etapas,
desde el diserio
hasta las ventas, y
la contribuciéon de
todos los gru-

pos funcionales,
especialmente
disenadores para
prevenir fallas

Administracion
de la calidad total

(1980

Impacto
estrategico

Una ventaja
competitiva

Necesidades
del cliente y el
mercado

Gutiérrez Pulido (2010)

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Reestructurar las
organizaciones y mejora
sistémica de procesos

(1995)

Competir eficazmente por
los clientes, con calidad,
precio y servicio, en la era
de la informacién y en un
mercado globalizado

Una ventaja competitiva, y
la condicién para
permanecer en el negocio

Enfoque en el cliente y

en el mercado, reduccion
de defectos a un nivel de
3.4 DPMO vy reduccién del
tiempo de ciclo




Criterios
considerados

Métodos

Papel de los
profesionales
de la calidad

[ZT]

N gt

Inspeccion

Estandares y medr
ciones

Inspeccionar,
contar y clasificar

Etapas del movimiento por la calidad

Control
estadistico
de la calidad

Herramientas
y metodologias
estadisticas

Encontrar proble-
mas vy aplicacion
de métodos
estadisticos

Aseguramiento
de la calidad

Programas y
sistemas

Medicion y
planeacion de la
calidad, y disefo
de programas

Administracion
de la calidad total
Planeacion estra-
tégica, estableci-
miento de metas

y movilizacion de
la organizacion
para lograr mejora
continua. Un amplio
menu de herra-
mientas

Establecimiento de
metas, educacion
y entrenamiento,
asesoria a otros
departamentos

y diseno de
programas

Gutiérrez Pulido (2010)

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Reestructurar las
organizaciones y mejora
sistémica de procesos

Planeacion y gestion estra-
tégica, la mejora continua
del sistema como parte de
las responsabilidades del
drea directiva. Un amplio
mentl de metodologias vy
estrategias

Deteccién de oportunida-
des de mejora, entrena-
miento y educacion,
facilitador de la mejora,
diseno de programas
accion




Criterios
considerados

Papel de los
profesionales
de la calidad

Quién tiene la
responsabilidad
por la calidad

Crientacion y
enfoque

Inspeccion

Inspeccionar,

contar y clasificar

El departamento
de inspeccidn

Inspeccionar la
calidad del
producto
terminado

Etapas del movimiento por la calidad

Control
estadistico
de la calidad

Encontrar proble-
mas y aplicacién
de métodos
estadisticos

Los departamentos
de manufactura e
ingenieria

Controlar la
calidad

Aseguramiento
de la calidad

Medicion y
planeacion de la
calidad, y diseno
de programas

Todos los departa-
mentos, aungue

la alta direccién
sdlo se involucra
periféricamente en
disenar, planear y
ejecutar las politi-
cas de calidad

Construir la
calidad

Administracion
de la calidad total
Establecimiento de
metas, educacion
y entrenamiento,
asesoria a otros
departamentos

y diseno de
programas

Todo el mundo en la
organizacion, con la
alta direccion
ejerciendo un fuerte
liderazgo

Dirigir la calidad

Reestructurar las
organizaciones y mejora
sistémica de procesos

Deteccion de oportunida-
des de mejora, entrena-
miento y educacion,
facilitador de la mejora,
diseno de programas
accién

Todo el mundo, principal-
mente la gente que tiene
mando es responsable

de mejorar el desempe-
no de sus procesos, La
alta direccion encabeza

el esfuerzo para generar
visiones compartidas,
alinear los esfuerzos,
eliminar barreras
organizacionales, propiciar
el aprendizaje organiza-
cional, facultar y potenciar
la labor y creatividad del
talento humano

Orientacion directa y

total al cliente, al mercado
y a mejorar el desemperno
de los procesos.

N2

Gutiérrez Pulido (2010)

H. R. Alvarez A., Ph. D.
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William Edwards Deming
(1900 - 1993) 14 PUNTOS DE DEMING

Constancia en el proposito.

Adoptar una nueva filosofia.

Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.

Compite con calidad y no con el precio de venta.

Mejora continua.

Capacitacion a los trabajadores.

Fomentar el trabajo en equipo.

Eliminar el miedo en la organizacion.

. Eliminar barreras entre departamentos.

10. Eliminar slogans.

11. Eliminar estandares de produccion.

12. Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso
de su trabajo.

13. Educacion para el personal.

s i 14. Retroalimentacion.
L calian e /w'/fawﬂ///%// Wb Loty

1
2.
31
4.
5.
6.
1.
8.
9

Su filosofia se basaba en la
comprension del poder y capacidad de
penetracion de la variacion, y de como
A afecta al proceso de produccion, esa
Y 2 delicada interaccion de gente,
maquinas, materiales y medio exterior

H. R. Alvarez A., Ph. D.



LA FILOSOFIA DEMING |

% REACCION EN CADENA
« Calidad

— + Aumenta la productividad

+ Reduce los costos

« Conquista mercados

+ Permanece en el mercado

« Genera empleo

Beneficios para:

e S

A) Loz consumidores, usuarios y compradores:
Calidad y precio del producto.
b) El personal de la erganizacion:
Satisfaccion y desarrollo,
c) Propietarios, socios. inversionistas, uniones:
Rendimiento de su inversion.
- d) Proveedores:

@ Oportunidad de negocio continuo.

e) La sociedad:

Administracion responsable.

[ZT]
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http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.



PROCEDIMIENTOS
INSTRUCCIONES

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.



Joseph Juran
(1904 - 2008)

L calidnd o se dl foor sl debe ser //ﬂﬁm/% ”

Su definicion de calidad como

“adecuacion del uso”.

Trilogia de la calida
planeacion, control y mejo
de la calidad.

d:
ra

Adecuacion del Uso

e
_|Calidadde investigacion de
mercados

Calidad de diserio

Calidad de concepto

|_Calidad de

gsnecificacion

Tecnologia I

Calidad de confamanciar‘

Fuerza de frabajo

Administracion

Confiabilidad

Disponibiidad

Servicio de Mto

Soporte logistico

Puntualidad

Servicio en campo

Competencia

Integndad

Fek




Philip Crosby
(1926 - 2001)

jZ)ﬂ [’ﬁfﬁéf/i/ﬂl/%/’lfﬂ én é /ﬂ/ﬂ?’ 770 E77 éll’ cosas”

Absolutos de la Calidad

+ Para Croshy, los cuatro absclutos de la calidad son:

Ad i

Calidad se
basaen
prevencion

La definicidn

Sistema

Estandar de desempefio
La medicion

(Calidad es el
fiel
cumplimiento
de los

Medicion de
fa calidad es
€l precio que
5€ paga por
las
discrepancias

Notma de
desempefio
e "cero
defectos”

requisitos

» Absolutos de la calidad.

* Catorce pasos de la
administracion por calidad de
Crosby.

* Las seis C de Crosby

Las tres T de Crosby

Catorce pasos de la

administracion por calidad

Establecer el compromiso en la direccion o en la calidad
Formar el equipo para la mejora de la calidad

Capacitar al personal de |a calidad
Establecer mediciones de calidad
Evaluar los costos de la calidad
Crear conciencia de la calidad
Tomar acciones correctivas
Planificar el dia cero defectos

©ONO LR wN R

Festejar el dia cero defectos

-
=]

Establecer metas

[y
[y

. Eliminar las causas del error

[y
N

. Dar reconocimientos
. Formar consejos de calidad
. Repetir el proceso

[y
w

=
=

Comprension

1. Tiempc

Competencia 2. Talento

Compromiso 3. Tesoro
Comunicacién

Correccion

B W

Continuidad
H. R. Alvarez A., Ph. D.



Aspectos diferenciadores

Crusly

Desming

Jurin

Un grado previsible de

Definicidn de  Concordancia con los uniformidad v confiahilidad a A decuads o
calidad e quUisitos. bajo costo y adecuado pama el 4 auiehalat
merc ado.
Grado de
e Menos del 20090 de los
abilidad Res sahle del 94%, de Lo
::Fh“m “*% Responsabilidad de la calidad, ﬂ’:““ F  hroblemas de calidad se
?’"“m probicims de deben a los trabajadores.
superior
La calidad tene escalas, use
MNorma de las estadisticas para medir el Fvitar ¢ s mara realizar
desempefioy  Cero defectos. desempedio de odas las dreas. ¢ campanasp
. e trabajo perfecm.
motvacidn Crtica el concepto de cero
defectos.,
Reduci . Enfoque de direccion peneral
Enfoque cif las vatinras por para la calidad, en especial

Prevencion, no impresion.

medio de h mejora contioa,
Crear inspecciones en masa.

oon respecto a los demenins
hyrma nios.

14 pasos para mejorar la

10 pasos para mejorar la

Estructura calidad, 14 puntos para la perencia. calidad.
Comntrol Rechaza los niveles Dieben usarse metodos :‘:;f;::ndﬂ el 52 EE:;::E o
Estadiston de  estadistioos de calidad estadisticos para control de que pue

Procesos (8P())

aceptahle.

calidad.

enfoque basado en
herramientas.

Contimia, para reducir las

Ba-!?: de U 'Fll:l::-l:ﬁ{:l., no un programa. L Tel objciivos En f{:qu:dtc TIEE{: de

mejoras meta de mejoras, sin métodos, proyectn. Establece metas.
Participacion de los

Trabajo en Equipos de mejora de la empleados en 1a toma de Enfoque de equipo y Circulo

£ o calidad. Consejos de calidad.  decisiones. Eliminar las de Calidad,

barreras entre departamenios.

H. R. Alvarez A., Ph. D.
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Crosby

Deming

Jurin

Costos de la
calidad

Costo de la no concordancia.

La calidad es gratuita.

Mejora continua sin puntos
OpHMmos.

La calidad no es gratuita,
Existe un punto optimo.

Compras y
bienes
recibidos

Declarar necesidades. El
proveedor es una extension
de la empresa. la mayoria de
los defectos se deben a los
compradores, no a los
proveedores.

La inspeccion es demasiado
tardfa, permite que entren
defectos al sistema por los
AQL. Se requieren diagramas
de control y pruebas
estadisticas.

Los problemas son
complejos. Realizar estudios
formales.

Calificacion de
proveedores

Si. También de los

compradores. Son utiles las

auditorias de calidad.

No. Critica a la mayoria de los
sistemas.

Si. Pero ayudar al proveedor a
mejorar.

Fuente de
provision unica

No. Puede omitirse para
mejorar la ventaja
competitiva.

Carro Paz y Gonzalez Gémez (2012)

H. R. Alvarez A., Ph. D.



CALIDAD

Bl

Otras definiciones |

v

expectativas del cliente.

sociedad desde que es entregado.

< Juran: Adecuacion al uso.

(del cliente, del disefio).

adecuado a las necesidades del mercado.

producto o servicio que entregamos

<« Feigenbaum: |a capacidad de cumplir con las necesidades vy

<@ Taguchy: La minima perdida que un producto o servicio ocasiona a la

< Crosby: Conformidad con los requerimientos claramente establecidos
< Deming: grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y
<« |shikawa: Disefnar, producir y ofrecer un hien o servicio que sea Util, lo

mas economico posible, y siempre satisfactorio para el cliente.

<@ La relacion entre la informacion recibida del cliente/mercado y el

.~ +
| Existe Calidad Si:

]

Si un producto o servicio cumple una serie
de requisitos que eran los esperados por
los potenciales usuarios del mismo

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.htmi



Calidad

del producto

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.
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Conformidad con las
especificaciones del
producto final.
Clasificacién de los
productos de calidad

Conformidad
con el sistema
de calidad
Generar calidad
desde el disefio a

S,
| :EE

5 1781
Satisfaccion de
clientes (extint).
Mejorar la calidad
en todos los
aspectos de la

después de la la entrega organizacion.
fabricacidn
?I— Producto Proceso de Toda la empresa

Produccidn

Deteccidn de errores

Crear confianza y
y cumplimiento
del sisterma de

Satisfaccidn del
cliente mediante la
mejora continua

calidad
documentado
Dpto. de calidad Todos los Todos los
departamentos empleados
Detecta un error Prevenir un error Objetivos
Al producto Al proceso A todos los
productivo procesos
Corregir el error Modificar el Mejora continua
proceso
Especificaciones del ISO S001:2000 ISO S004:2000

producto

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html
H. R. Alvarez A., Ph. D.
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CALIDAD

..f
ENFOQUE TRADICIONAL ENFOQUE MODERNO ‘?f.%
Tdenulicacion con conurol de calidad Indentilicacion con calidad vowal mg
IQ‘B'I"‘"HP{

Tnspecciin

Prevencion

Afecta solo al bicn 0 servicio

Afccta a todas las actividades de la cmpresa

Responsabilidad del inspector

Responsabilidad de lodos los miembros

Solo panticipa en su logro el depanamento
de control de calidad

Participan en su consecucion todos [os
micmbros de la cmpresa

No existe una cultura de calidad

Sc sosticne con una cultura de calidad

La alta admimislracion se desvincula de la

calidad

El compromiso de la alla direceion es
exencial

Formacion s6lo para los cspecialistas ¢
inspoctores

Formacion para twodo ¢l personal, no s6lo
profesionales y dircctivos

Especializacion del puesto

Ennguecimiento del puesto de trahajo

Enfoque micro

Enfoque macro. Plantcamicnto global,
cstratéeico de la calidad

Tari Guillé (2000)

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Vision del crecimiento

Me'pra S Crecimiento

e continua de la empresa
Sociedad
con el proveedor
Participacion
del empleado Enfmue en
la calidad
Orientacion
al proceso
B g
Liderazgo
Satisfaccion
del cliente
O —— VisiSN
clara

Besterfield, Dale H. (2009)

H. R. Alvarez A., Ph. D.
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ELEMENTO DE
LA CALIDAD

Definicion
Prioridades
Decisiones

Enfasis

Errores
Responsabilidad
Solucion de problemas
Adquisiciones

Papel del gerente

[ZT]
ity

Calidad y tendencias

ESTADO

ANTERIOR
Orientado al producto
Segunda, después de servicio y costo
Corto plazo
Deteccién
Operaciones
Control de calidad
Gerentes
Precio
Planear, asignar, controlar ¢ imponer

H. R. Alvarez A., Ph. D.

P
ViR
ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD TOTAL
Orientado al cliente
Primera, entre sus iguales servicio y costo
Largo plazo
Prevencién
Sistema
De todos
Equipos
Costos de ciclo de vida
Delegar, capacitar, facilitar y ensefiar

Besterfield, Dale H. (2009)



Calidad y la organizacion

Enfoque en el clignie Sais Sigma

Administracidn de la Manufactura delgada

cadena de valor

Liderazgo Resuitados del negocio

Planificacion estratégica Administracidn del conoci-
mignto y 13 informacion

Aseguramiento Filosofia

de la calidad organizacional

Administracion Ingenieria

de proyectes del valor

Eliminacién de Formacion de equipos

desperdicios

Administracidn de Justo & tiempo

recursos humanos

Herramientas de calidad Mejora de la administracion
de procesos

[ZT]

N gt

Summers (2006)
H. R. Alvarez A., Ph. D.
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Tendencias en la Gestion de Calidad

Tendencia 1- la calidad esta omnipresente: La calidad toca
toda empresa y no esta limitada a la manufactura o el sector
privado.

Tendencia 2 - Administrar la calidad como un proyecto: Ia
calidad es mas que una filosofia, hay que implementarla. El éxito de
un programa de calidad dependera de como ha sido implementado.

Tendencia 3 - Calidad como una herramienta estratégica: la
calidad debe estar integrada a la vision, mission y estrategias
organizacionales, lo que ayuda a la organizacion en su
competitividad.

Tendencia 4 - Administracion y sostenibilidad de la calidad:
los resultados de los programas deben ser sostenibles en el tiempo,
asi como los programas de sostenibilidad deben fundamentarse en
los principios de la calidad.

Tendencia 5 — Usar las redes sociales como herramientas de
calidad: a fin de hacerla universal hay que aprovechar las
herramientas tecnoldgicas disponibles
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Calidad Total @5

ﬁﬂwingab

Es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de
hacer negocios y esta localizado hacia el cliente.

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la
calidad del producto, se identifica ahora como aplicable a toda
la actividad empresarial y a todo tipo de organizacion.

Es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos
de la organizacion, porque involucra y compromete a todas y
cada una de las personas de la organizacion.

Cada individuo de la organizacion toma conciencia de que tiene
uno o mas clientes internos y uno o mas proveedores internos,
creandose cadenas de proveedor- cliente
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CALIDAD TOTAL

Es cumplir con los requisitos del cliente

TODO PROCESO TIENE CLIENTES

Clientes: Todas las personas sobre las que repercuten nuestros
procesos y nuestros productos.

» Externo: no forman parte de nuestra organizacion.
» Interno: forman parte de nuestra organizacion.

El cliente percibe la calidad en sus propios términos, No en los nuestros.
== Requisitos: Es lo que exige que cumplamos
= Requerimientos: es lo que al cliente je gustaria que cumplamos

CUMPLIR LO REQUISITOS DEL SISTEMA SIGNIFICA:
Identificar al clierte
Tomar la iniciativa de comunicarnos con El
Identificar sus requisitos y expectativas
Acordar los requisttos, escribirlo y notificar a quien corresponda de dicho
acuerdo
CUMPLIRLO
Mejora continua de relacién y comunicacion
Adecuar el ajuste a largo plazo.

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.htmi



PROVEEDOR

Satisfacer las necesidades explicitas
e implicitas de los clientes

]

v v
Explicitas Implicitas
expresadas las espera
por el cliente el cliente

http://www.tuveras.com/calidad/calidadindex.html



