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CAPITULO 1

INTRODUCCION

El concepto de calidad

Para alcanzar la competitividad, una organizacién debe contar con buenos
productos y/o servicios obtenidos a un coste apropiado y con una buena
gestion, la cual debe incluir también la posibilidad de dar a sus clientes un
trato agradable. Dicho de otra forma, debe desarrollar los siguientes tipos
de calidad:

calidad de producto y/o servicio
calidad de proceso

calidad de gestién

calidad de atencién al cliente.

Como se puede observar, la calidad es la base de la supervivencia y del
desarrollo de las organizaciones.

Vemos de esta forma que la calidad es un factor fundamental de las acti-
vidades econémicas y que sin ella, dichas actividades no cumplen sus
objetivos. Puede también adoptar otros nombres como eficiencia, eficacia
0 competencia, pero todos estos conceptos, con ligeros matices, respon-
den al mismo principio: hacer las cosas bien, o como se dice en la actua-
lidad: hacerlas bien a la primera.

Como en todas las actividades de la vida, podria pensarse que hay perso-
nas u organizaciones que estan especialmente dotadas para hacer las cosas
de manera perfecta, que existe una cualidad innata que unas personas tie-
nen y otras no. Por lo tanto deberiamos resignarnos a tomar las cosas
como vienen y conformarnos con lo que tenemos y podemos hacer.

Esto es verdad, pero s6lo alcanza sus tltimas consecuencias en las activi-
dades artisticas, en las cuales tinicamente llegan a destacar las personas
dotadas con un toque de genialidad. Pero éstas también han tenido que
aprender y practicar las reglas y conocimientos que les proporcionan una
técnica depurada.
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Las funciones de la gestién de las organizaciones distan mucho de ser un
arte y tienen un componente cientifico muy elevado. Casi todo estd inven-
tado ya, e incluso la misma cualidad de innovacién que nos permite des-
cubrir ideas no desarrolladas atn, tiene sus propias férmulas de estimulo
y aprendizaje.

La calidad, por tanto, puede ensefiarse y aprenderse. Puede aplicarse o
mejorarse a voluntad y lo que es mds importante, se puede sistematizar su
implantacién, de forma que una organizacion llegue a desarrollar mejores
procesos, mejores productos y mejores métodos de gestion.

Esto es lo que esta norma internacional desarrolla: la conveniencia y nece-
sidad de contar con un sistema mediante el cual podamos desarrollar los
métodos que nos conduzcan a la mejora de la calidad y al aseguramiento
de nuestra posicion competitiva en el mercado.

No existe un conjunto inalterable de principios fundamentales de la mejo-
ra de gestion de la calidad, ya que pueden variar de un tipo de organiza-
cion a otra, pero se pueden enumerar algunos que, sin alcanzar en todos
los casos la necesidad y la suficiencia, pueden ser aplicados con bastante
generalidad.

Principios fundamentales de la Gestion de Calidad
1.- Nuestros productos o servicios deben conseguir la satisfaccién permanente del cliente.
2.- La satisfaccion del cliente no debe suponerse, sino controlarse.
3.- La calidad debe empezar en el disefio del producto.
4.- Los procesos deben producir elementos sin defectos.
5.- Cuanto antes se detecte un producto defectuoso, més barato resulta corregirlo.
6.- Los problemas no deben corregirse, sino evitar que se produzcan.
7.- Deben aplicarse las técnicas de identificacién y solucién de problemas.
8.- Para la resolucién de los problemas se necesita la participacion intelectual de todo el personal.
9.- El personal debe formarse, para saber mds acerca de su trabajo.
10.- El personal debe recibir la mayor informacién posible sobre su trabajo y su entorno.
11.- La motivacion de las personas es imprescindible
12.- La innovacién y la produccion flexible son la base de la adaptacion al mercado.
13.- Mejora de costes y calidad son las dos caras de la misma moneda.

14.- La sencillez es el mejor camino para alcanzar la calidad.
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Introduccién

Si una organizacién determinada quiere mejorar su gestiéon en algiin
aspecto concreto debe establecer previamente un sistema que contemple
sus necesidades, sus objetivos y sus posibilidades de realizacion. Si no se
hace de esta forma, la actuacién serd deslavazada y errética, no existird en
cada momento un punto claro de referencia y cada uno tendrd su visiéon
particular de lo que considera que hay que hacer.

Cuando lo que se trata de mejorar es la gestién de calidad, el estableci-
miento de un plan cobra mayor importancia porque si se trata de hacer las
cosas bien, hay que hacerlas bien desde el primer momento. Que el per-
sonal implicado pueda darse cuenta de que esta vez se toman las cosas en
serio y que no se trata de algo que pueda ser abandonado al poco tiempo
de empezar.

Ademds, la mejora de la gestioén de calidad es para siempre. En este senti-
do no debe confundirse con la realizaciéon de un programa que tenga unos
objetivos a cumplir y que una vez alcanzados pueda darse por concluido.
Un sistema de mejora de la gestién de calidad es permanente ya que encie-
rra principios de mejora continua que tienen una vigencia ilimitada.

Una vez establecidos los principios que definen la filosofia de la calidad
se procederd a la redaccién del sistema, el cual debe existir previamente a
la puesta en marcha de cualquier actividad ya que de esta forma todas las
acciones se podran realizar de forma coordinada.

Implantacion mundial de la norma

Los avances de la tecnologia han conseguido que los procesos de produc-
cién se mecanicen e incluso se lleguen a automatizar, lo que ha conseguido
una mayor igualdad para todos los productos, ya que suelen estar fabricados
en las mismas méquinas y con similares procesos. Ya no existen secretos de
fabricacién ni tiene gran influencia la mayor habilidad de los operarios. Sin
embargo cuestiones antes irrelevantes como el coste, los plazos, la agilidad
de las entregas y otros aspectos relacionados con el servicio cobran un inusi-
tado relieve ya que, como suele decirse, los clientes no compran solamente
un producto sino que adquieren un servicio completo del cual, el producto,
forma sélo una parte y no siempre la més importante.

La publicidad y el disefio han contribuido también a que la calidad de los pro-
ductos o servicios sea mas dificil de detectar. Todos los anuncios nos intentan
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convencer que los productos anunciados son perfectamente adecuados a nues-
tras necesidades y deseos y para resaltar este argumento, nos los presentan
bajo el aspecto de bellos objetos empaquetados en atractivos envases.

Esto que resulta evidente en los productos de consumo, alcanza también
el campo de los suministros industriales. Las revistas técnicas cada vez se
parecen mds, por sus anuncios, a las de informacién general. Los elemen-
tos son ofertados por vendedores que destacan mds por sus cualidades de
marketing y simpatia personal que por el profundo conocimiento del pro-
ducto que venden.

El comprador se encuentra sumergido en un mar de incertidumbres y ante
la duda se determina por escoger al ofertante mas barato. Las grandes
empresas establecen fuertes servicios de verificacién, que examinan uno
por uno los cientos de piezas, conjuntos y materiales que entran diaria-
mente por recepcion y que se han de incorporar al producto final o al pro-
ceso, como materia prima o repuestos, lo que supone un elevado coste y
una importante dispersion de recursos.

Todo el mundo habla de calidad pero muy pocos la practican, dado que las
prioridades suelen establecerse desde el punto de vista del beneficio a
corto plazo. Existen empresarios que quieren hacer las cosas bien y se
esmeran en ello, pero cada uno de ellos tiene un criterio distinto a la hora
de hacer las cosas y desgraciadamente este criterio no siempre coincide
con el del comprador, con lo cual todos los esfuerzos resultan intitiles.

Esta situacién, en el entorno de un mercado cada vez mds competitivo,
llevé a los técnicos de calidad a la conclusién de que también la calidad
debia ser objeto de normalizacion. Que todas las empresas debian de apli-
car un sistema similar de organizacién de la calidad, aunque fuese adap-
tado en cada caso a las caracteristicas de cada una de ellas. De esta forma
surgieron las normas ISO de la serie 9000, de asombrosa propagacion a lo
largo de la dltima década, las cuales proporcionan una guia para el asegu-
ramiento de la calidad, o sea, para garantizar la calidad de los productos
finales mediante la aplicacion de sistemas repetibles que respeten los prin-
cipios sefialados en ellas.

ISO (International Standard Organization) u Organizacién Internacional
de Normalizacién, ha sido el organismo encargado de la redaccién de
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