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Introduccioén a la Calidad 1

Introduccién a la calidad

1 Un nuevo concepto de calidad

14. Introduccion

En un manual cuyo titulo es Introduccion a la calidad, parece légico presentar
todos los conceptos y explicaciones que en él se detallan desde un punto de
vista sencillo y practico. Todo ello sin asumir que sus lectores carezcan de algtin
conocimiento sobre el tema tratado.

El objetivo que se pretende conseguir con esta unidad did4ctica consiste en
conocer el origen, la evolucién y los cambios que determinan el concepto
“calidad” que se maneja en la actualidad. Para ello, analizaremos los antecedentes
histéricos, los pilares del cambio por los que se ha logrado esta nueva filosofia
en la que el cliente, la gestién del conocimiento y la mejora continua tienen una
vital importancia.

1.2. El concepto de calidad

Actualmente, la expresion “calidad” se utiliza con frecuencia en cualquiera
de los 4mbitos de nuestra sociedad, sin importar el sector del que procede el
comentario ni la vertiente hacia la que se dirige.

A lo largo de este manual, se empleard esta expresién como una caracteristica
intrinseca que acompafia al modo de gestionar la elaboracién de un producto o
a la prestacién de un servicio por parte de una organizacion. Esta caracteristica
se fundamenta en una cultura basada en sistemas de gestién que permite la
optimizacién de cualquier tarea a través de controles objetivos de su desarrollo
y resultado.
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Como explicaremos a lo largo de esta unidad didéctica, las organizaciones se
dirigen hacia un mercado que, con el paso de los afios, ha evolucionado de manera
sorprendente. Conjuntamente con esta evolucion, las organizaciones han tenido
que flexibilizar su estructura y su forma de trabajo. Con todos estos cambios, la
calidad actualmente no tiene el mismo significado que hace algtn tiempo.

Para cualquier entidad es mas importante poder anticiparse a las necesidades y
evoluciones del mercado en que se encuentra, que tener la capacidad de adaptarse
a ellas una vez se hayan producido. Esta segunda caracteristica no tiene por qué
ser negativa, ni mucho menos, aunque si es cierto que sitta a la organizacién
en una situacion pasiva ante el mercado, sin capacidad para influir sobre éste y
siempre por detras de lo que “otros” hayan logrado.

-_ Los cindadanos y la calidad

Las personas son cada vez
mis exigentes con las
organizaciones que les
Prestan servicKs.

El mayor peligro al que se enfrenta una organizacién es ella misma. Su miopia
ante las distintas actitudes que los ciudadanos puedan adoptar o su capacidad
para anticiparse y/o adaptarse a los deseos de sus clientes, actuales o potenciales,
pueden sentenciar su futuro en el mercado. Con esto, no queremos sefialar sélo la
parte negativa de esta influencia, sino la importancia que tienen sus clientes.

La preparacion de los clientes, tanto formativa como laboral, es cada vez mayor
debido a su propia competencia y a la aparicién de un cierto efecto experiencia
a medida que consumen. Esta evolucion les confiere una gran seguridad en la
eleccion de sus proveedores y de los productos o servicios que solicitan.

La consecuencia del desarrollo cultural asignable al cliente parece facilmente
observable; es creciente la influencia de sus propias expectativas y especifica-
ciones en las compras y contrataciones. Por tanto, su nivel de exigencia serd
mas elevado y el trabajo que deben desarrollar las entidades suministradoras
serd cada vez mayor.

El cliente, las organizaciones y la sociedad evolucionan, alcanzando todos ellos
un mayor grado de madurez y, a la vez, de flexibilidad. A lo largo de esta unidad
did4ctica, analizaremos sus distintas evoluciones y, como consecuencia, los
cambios producidos en la calidad exigida y ofertada.
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1.3. Antecedentes historicos

El término calidad ha presentado, en cada momento de la historia, un significado
diferente, recogiendo referencias al material utilizado, al producto resultante vy,
en la actualidad, a la forma de produccién o prestacién de un servicio.

Nos situaremos en los afios veinte para comenzar el recorrido histérico por este
término. En esos afos, la calidad se media al finalizar la produccion, analizando la
validez de los bienes o servicios realizados. En esa misma época, surge el término
“no conformidad”, con el que se hacia referencia a aquellos productos que, una
vez finalizados, no resultaban validos para el fin para el que se habian creado.

Evolucitn de la calidad

Inseniero- Participacifn Prevencidm
i Sugerencias LHsenio
u_f:‘::-n; % fejorn Clienee
R continua Beingenieria

- Control Asepura Ciestidin
>I“"T"“9>L-.~udhm>> ml-.'n1u> estratégica

IH}:
1920 1950 1980 | 988
:-p-m:lfrn [mspecciin: Marcado CE,
|.l|1|:r|1| fiszal evaluacitm continu DSHAS...

Posteriormente, las necesidades derivadas de una enorme produccién en masa
requerida por la segunda guerra mundial originaron la creacién del control
estadistico de calidad. Por ello, surge la necesidad de emplear herramientas como
el muestreo o las graficas de control. Sin embargo, los resultados estadisticos
obtenidos y las recomendaciones derivadas de los mismos no se manejaban en
las estructuras de toma de decisiones y, por lo tanto, no revertian en la cadena
de produccién.

Tras la segunda guerra mundial la economia japonesa estaba en la ruina, lo que
obligd a los empresarios nipones a formar a sus hijos en Estados Unidos y Gran
Bretafia. Estos, a la vuelta, aplicaban todos los conocimientos adquiridos en su
formacion, adaptandolos a su cultura y a su manera de entender el trabajo.
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Los circulos de calidad, una de las grandes aportaciones niponas, eran grupos
de trabajadores que se reunfan periddicamente para analizar el funcionamiento
de la produccién y proponer alternativas a la direccion.

Desde la década de los ochenta hasta la actualidad, los trabajos desarrollados por
autores como Deming, Juran o Ishikawa han posibilitado la creacién de la nueva
cultura empresarial. La aparicién del concepto “aseguramiento de calidad”
pretende dar confianza a los clientes respecto al producto final y a la manera en
que éste ha sido elaborado.

A finales de esa década, se produce una nueva evolucién y la actividad
empresarial, que se encuentra bajo los sistemas de aseguramiento de calidad,
comienza antes de que la produccién dé sus primeros pasos, hecho que se
pretende inacabable. La anticipacién a los deseos del mercado, los controles
en el disefio del producto y de la forma de producirlo, la orientacion al cliente
asumida por toda la organizacion, las actividades de redisefio o reingenieria
ante los resultados obtenidos y la importancia de la implicacién asumida por
la direccion, reflejan una nueva cultura empresarial en la que el conocimiento
objetivo de todo lo que sucede y las decisiones de mejora continua representan
la base de su funcionamiento.

1.4. Una nueva filosofia

Una organizacién tiene que partir del disefio teniendo en cuenta el cambio
cultural, en caso contrario el trabajo realizado serfa indtil.

Debemos ser conscientes de que, a lo largo de la década de los ochenta, la
situacion en el mercado consistia en la venta de todo aquello que los productores
fabricaban sin que los consumidores realizasen una labor de seleccién entre las
distintas alternativas que se le ofrecfan. Esta situacién provocé la aparicion
de un gran nimero de empresas competidoras que coparon los mercados con
productos sustitutivos.

La evolucion, a la que ya hemos hecho mencién, tuvo como consecuencia la
concienciacion por parte de los demandantes de su poder de decisién, de tal
manera que, en la actualidad, los consumidores asumen completamente su
posicionamiento en el mercado. Los agentes econémicos son los que marcan
el desarrollo del mercado, eligen los productos que se van a comprar vy, por lo
tanto, a producir.
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En la medida de lo posible, estos cambios obligan a una evolucién de la
cultura empresarial.

Cambio de cultura

Crestidn tradicional Liesticn de la calidad

« Organizacidn centrada en sf [« Organizacitn orientada al clienve,
neisme.

= Imponer nuestro criterio, I:} = Adaptamas nuestre disefio a I

ot expiera el clienne.

» Cenrralizar las decisfones, « Panicipacitn en ba toma de decisiones,

= El centro e un sistema estable = El centro es un sistema en adapeacin
y optimizado. TIANEte.

= El directive ¢s ¢l gestor, E} . ﬁ directivo ¢5 el gestor ¥ el lider,

Con este cambio cultural, los objetivos de las organizaciones también deben
evolucionar, apareciendo nuevas metas que no se habian fijado anteriormente,
como por ejemplo:

Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.

Reducir o eliminar al méximo los defectos que se producen a lo largo del
proceso productivo.

Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia.

Ante estas nuevas finalidades, la nocién de “calidad” aparece como un concepto
de integracién en la actividad desarrollada por cualquier organizacién.

Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las dreas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, partici-
pando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacién de servicios.

Culrura de la calidad

I wna foemin de trabajo en la gue
oo bos quee forman parte -:h:qh
empresa fomentam,
conjuntamente, la mejor continua
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Hemos determinado el significado actual del concepto “calidad”, sin embargo, no
podemos olvidar en ninglin momento que, para resultar eficiente, es necesaria
la administracion de la calidad de la organizacion.

Partiendo de la idea de que la funcién del sistema de calidad radica, principal-
mente, en la obtencién de la prevencion de defectos, el trabajo que debe llevar a
cabo la administracion de la calidad consiste en lo siguiente: el disefio del mejor
sistema de calidad aplicable a las caracteristicas propias de la organizacién sobre
la que se va a desarrollar; el control de la implantacién del mismo, adoptando
en cada momento las decisiones adecuadas en funcién de los resultados que se
vayan obteniendo; la elaboracién de informes de los costes de la calidad que
permitan adoptar esas decisiones; el establecimiento de programas para la mejora
de la calidad del producto; y, por dltimo, la implicacién de los empleados en la
nueva cultura de calidad.

La empresa moderna se convierte en un sistema complejo en el que las decisiones
se toman, comunican e instrumentalizan teniendo en cuenta la capacidad de
influencia de cada uno de los miembros de la organizacién en la calidad final
del producto o servicio.

Cada nueva decisiéon procede de mediciones realizadas con anterioridad y, por
lo tanto, posee una base meramente objetiva. Con esto, no queremos eliminar el
componente subjetivo que tan buenos resultados ha proporcionado en algunas
empresas, sino que deseamos reflejar la importancia de complementar el instinto
del empresario con datos en los que basar la toma de decisiones.

Toda la actividad empresarial u organizativa estara controlada mediante la
aplicacion de planes de mejora basados en el ciclo de Deming, esto es, plani-
ficacion de la actividad, desarrollo de lo planificado, control periédico de las
actividades que se van realizando y de los resultados que se van obteniendo en
base a indicadores prefijados, y ajuste de las actividades que se pretenden llevar
a cabo en funcién de estos resultados controlados.

1.5. Los pilares del cambio

La implantacién de un sistema de gestién y aseguramiento de calidad proporciona
a las organizaciones una serie de beneficios, que podemos ver representados en
el siguiente grafico:
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{Chué beneficios ofrece

la calidad?

La implantacién de un sistema de calidad por parte de una empresa tiene una
serie de ventajas, como la satisfaccién del cliente y de los trabajadores, la opti-
mizacién de los resultados y reduccién de costes, el incremento de la agilidad en
los procesos y la eliminacion de los defectos.

La satisfaccion de los clientes conlleva importantes consecuencias tales como
el incremento del consumo, la recomendacién de los servicios de la empresa a
clientes potenciales, la posibilidad de realizar proyectos comunes con beneficios
mutuos y, sobre todo, la seguridad empresarial que todo ello representa.

Por otra parte, la satisfaccién del personal se transforma en un elevado grado
de implicacién del mismo, un incremento de su productividad, asi como en una
mayor calidad del trabajo realizado.

En cuanto a la optimizacién de resultados y reduccion de costes, es evidente
que cuando se trabaja a gusto, se reducen los errores y los clientes participan en
la produccion; el trabajo necesario para desarrollar la labor empresarial es cada
vez menor y, por lo tanto, los costes asociados se reducen.

Los procesos de una empresa representan su forma de trabajar. A medida que se
alcanzan los beneficios anteriormente citados, el trabajo evoluciona aumentando
la agilidad de las fases de fabricacion y eliminando los defectos que se puedan
cometer a lo largo del proceso productivo. El trabajo resulta mas satisfactorio,
siendo cada vez mejor e incrementando la calidad del resultado.

1.6. Laimportancia del cliente

Ya hemos mencionado que hace afios la vision empresarial existente se basaba en
la produccion. Las empresas se preocupaban sélo por producir, sin importarles si
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en algin momento, hubo demanda de ese producto. Los grados de competencia
eran tan bajos que todas las organizaciones existentes en un mercado tenfan
clientes a los que ofertar sus productos.

Con el paso del tiempo, la competitividad ha crecido en todos y cada uno de los
mercados. Las empresas se encuentran con competidoras que ofertan un producto
o servicio con unas caracteristicas que, aplicando una terminologfa macroecond-
mica, permitirfan denominarlo “diferenciado”, es decir, estos productos no son
idénticos (homogéneos) y, por tanto, no son perfectamente sustitutivos entre s
sin embargo, y a pesar de sus diferencias, sirven para que el consumidor cubra
las mismas necesidades.

En todo caso, hay una idea muy clara: un producto o servicio se vende a un
cliente; si no hay clientes, no hay ventas y, en consecuencia, la empresa dejaria
de existir.

Importancia del cliente

« Una crganizaciin con clentes tene futueo
s |ogra comealar sus Fecurso ¥ PIOCCs.

« Una organizacidn sin clientes mo tiene
[uluru Al I.'I.III‘IrI.'IIL' EUE POLUTSLE ¥
PR e e

Ante este esquema de mercado, es conveniente recalcar, como ya hemos expli-
cado anteriormente, la necesidad de que las organizaciones se orienten hacia los
clientes, recogiendo sus deseos y detectando sus necesidades con antelacion.

En ningin momento, una empresa puede olvidarse de la atencion al cliente,
pues es la clave para que se diferencie de la competencia, con independencia del
producto e inclusive del precio.

Organizacion enfocada al cliente

Las organimaciones 1|.::1:q;'nd-|:-n de sus clientes y, por
lo vanne, deberdn comprender las necesidades
actuales y futuras de bos mismos, sanisfacer sus
roquisives v esforzarse en exceder sus expectativas,
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La base de todo sistema de gestion de calidad es la deteccion e identificacion
de las necesidades de los clientes, de tal manera que se les oferte exactamente
aquello que desean comprar. Este planteamiento se fundamenta en la idea de
que vender lo que el cliente quiere elimina los costes de la no venta.

Esta visién del mercado plantea a las organizaciones la necesidad de encontrar
el mejor modo de conocer los deseos y expectativas de sus clientes, para poder
cumplitlos o, incluso, excederlos. Como ejemplo podemos citar a una empresa
puntera en su sector como es Inditex”, cuya organizacién ha aplicado esta forma
de pensar. Esta utiliza a sus gerentes de tienda como canal de informacién y a sus
clientes habituales como fuente del conocimiento necesario para poder prever
aquellas prendas o estilos que esperardn encontrar en su préxima visita.

Comunicacitn con ¢l cliente
L orgamiraciin debe conocer eficnzmenie:
s La informacion sobse el produceo o el servicio,
= Lo consultas, contrates o atenciin de pedidos.,

imac luryencho modibcaciones.
» Retroalimentacion Jdel cliente.

Comunicaciin y tratamienito
de quejas v reclamascionss
mhu:dn{-mm.

Si las organizaciones se basan en la realizacién de estudios de mercado, deben
interpretar la informacién obtenida teniendo presente los pardmetros que han
regido la seleccion de la muestra que se va a analizar. Cualquier anélisis de
mercado bien realizado permitird a la empresa conocer a sus clientes, asf como
sus deseos y expectativas.

Las organizaciones han tenido que adaptarse a un mercado muy flexible, donde
los cambios socioeconémicos se producen a gran velocidad y la autonomia de
los clientes aumenta cada dia.

La evolucién del mercado desemboca en tres vertientes fundamentales, como
son los cambios sobre el producto, sobre el cliente y sobre la organizacion.

Los cambios sufridos por el producto se reflejan en la necesidad de disefar,
crear y elaborar un producto que cumpla los requisitos y especificaciones de los
clientes y que, asimismo, sirva, de la mejor manera posible, al fin para el cual ha
sido concebido. Los cambios sobre el cliente se observan en el incremento de la
informacion referida a sus expectativas e intereses que ofrecen las empresas. El



10 Introduccién a la Calidad

cliente demuestra, de una forma determinante, que solo le interesan los productos
que le proporcionan satisfaccion. Los cambios sobre la organizacion aparecen
desde un punto de vista filoséfico-cultural. Las empresas estdn asumiendo una
cultura de mejora continua bajo el axioma “todo lo que hago se puede hacer
mejor” y la idea de que la superacion diaria es posible e inclusive productiva.

Como decfa la publicidad de la marca japonesa Honda®, «las cosas parece que
estan bien hechas (...) hasta que alguien las hace mejor».

Estos cambios culturales recogen la esencia de la competencia de mercado, es
decir, si una empresa ofrece a los clientes aquello que desean y el producto o
servicio es mejor que el de los competidores en una relacién calidad/precio, se
quedara con el mercado porque es mejor que los demés. Este planteamiento no
tiene razon de ser si no se conoce lo que desean o pueden desear los clientes.

Debemos sefialar que el conocimiento de las expectativas de los clientes es mas
importante, si cabe, que el conocimiento de sus deseos presentes. Esto se debe
a que toda organizacién, por muy flexible que sea, necesita un tiempo para
adaptarse a los cambios que en ella o en su entorno se producen. El hecho de
conocer con anterioridad lo que los clientes esperaran de la empresa en un futuro,
permite la anticipacién y proporciona la posibilidad de ofertar un “extra” al que
no puede acceder la competencia.

Satisfaccidm del clienne

El sisterna de gestidn dir la calidad debe
permitin obtener la informaciin relativa a la
percepciin del cliente com respecen al
cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion.

Merodos de medicion de la sagisfaccidn:
« Cusmtitativos: encuestas, de clientes...
= Cualitntives: focus growp, directas...

1.7. La gestion del conocimiento

Uno de los mayores activos de cualquier organizacién es el conocimiento que
sus miembros poseen de todos y cada uno de los aspectos relacionados con el
trabajo que desempefan.
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Todos los cambios organizativos presentados anteriormente no pueden obviar la
importancia que el conocimiento organizacional puede representar y la reduccién
de costes asociada a la buena utilizacién del mismo.

El mayor beneficio que podemos obtener de la gestién de conocimiento se ma-
nifestara a través del incremento de la formacién de los trabajadores. Conviene
no olvidar que la competencia de un trabajador evoluciona de dos maneras,
mediante su formacién y su experiencia laboral.

La gestion del conocimiento trata de encontrar medios para aprovechar el cono-
cimiento de unos trabajadores y convertirlo en formacién para todos los demés.

Alpunas definiciones relacionadas con la
gestitn del conocimicnto

#  El manjo de la imrelipencia corporaciva de una
organdzacidn para incrementar miveles de
e ta v elee Bvtalad enowus metan

% Foliticas v scciones relaclonadas con la
organizaciin, acomo, comtonido ¥ wo de la
brtherriad e y ol Cores ik,

# La admindstraciin del cicbo de vida de la
inlermacitin v del conecimicnto, dewde o
penictachin, haes su ofgantsecbn, conenel v s,

Naturalmente, no todos los miembros de una organizacién adoptan la misma actitud
ante su puesto de trabajo, con independencia de su situacién en el organigrama.

En consecuencia, las organizaciones podrian sustituir el lema “ensefiar o formar”
por “despertar el deseo de aprender o formarse”. El resultado cuantitativo serfa
el mismo, pero el clima de trabajo, las relaciones personales y, en definitiva, las
posibilidades de mejora y superacién serfan muy superiores.

Elementos involucrados en la gestidn del
conocimicnio

# El conocimiento como fuente o insumioe.
®  El usisasio real y potencial del conacimienin,

# El canal de comunicackim entee la fuente y
&l usumaria,

Todos hemos leido, en alguna ocasién, que una compafia ha “fichado” a
determinada persona, o, a un nivel mas cotidiano, hemos tenido conocimiento
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de que un amigo o conocido ha dejado su actual trabajo para incorporarse a otra
empresa, normalmente con mejores condiciones. En ambos casos, las organizaciones
contratantes no buscan sélo un curriculum més o menos brillante, que podrian
encontrar entre las personas que buscan su primer empleo a un coste probablemente
menor. En realidad, lo que buscan y contratan es el conocimiento adquirido, el
valor afiadido que la experiencia y el dia a dfa aportan a una capacitacién previa.

La forma en que las organizaciones se ocupan de optimizar la capacidad y experiencia
de sus trabajadores, asf como de prevenir las consecuencias de una hipotética baja en
la empresa, se encuadra en la denominacién genérica de gestion del conocimiento.

Informacion v gestion
del conocimiento

& Ciesti‘m v mejorn de los sistemas de informacion (fwidez).
& Valides, integridad, seguridad v abcance de la informacidn.

o Accesibilidad de la informacidn relevante para el buen
diesempetio del trabajo.

® Generar un clima de innovacidn v ereatividad.
# Culvvar, desarrollar v proteger la propledad invelecrual,

# Uesnidm del conocimbenno,

La direcciéon de cualquier compafifa debe establecer criterios y marcar directrices
con el objetivo de que las habilidades de sus empleados formen parte del bagaje in-
telectual y cultural de la empresa para poder ser utilizadas en cualquier momento,
tanto en actividades presentes como en otras que pudieran desarrollarse.

Tampoco podemos olvidar la importancia que la gestion del conocimiento tiene
en la actividad desarrollada por la organizacién, adaptando en dreas de trabajo no
naturales aspectos que, en otras, han proporcionado beneficios demostrados.
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Alpunas consideraciones sobre la
gestion del conocimiento

# Anidlisis de la situacidn que cxiste en la
organizaciin en materia de penermcidn, aceso, ¥
st del conocimiento,

&  Disefio del plan de accidingestidn adecuado o las
neceidades de informaciin, de conocimiento, de

infmestrschura, stc.

# Implementacion del plan, considerando b culura,
| prumicos de viera de los aceones, bos elementos
sociobicnicos de los sistemas de informacidng etc.

& Evaluacitn del desempetio v medicion del impaco.

# [Inconpomicidn de experiencia en el sguiente plan
de @ccifin

1.8. La mejora continua

En la presente unidad didéctica, hemos analizado la importancia del cliente
en el devenir de las organizaciones. Conscientes de tal importancia podrfamos
concluir que:

- Lasempresas que caminan detris de los clientes estdn abocadas ala desaparicion.
- Las empresas que caminan al mismo paso que sus clientes pueden mantenerse.

- Las empresas que marcan el camino a sus clientes son lideres.

Asimismo hemos analizado la importancia de la gestién adecuada del cono-
cimiento que la empresa acumula, tanto el que corresponde a la preparacion,
experiencia y habilidades de los trabajadores como el derivado de la integracion
del mismo en sistemas de trabajo, métodos, procesos, procedimientos, instruc-
ciones, prevencion de defectos o productos no conformes, etc.

El interés de cualquier organizacién por dar una respuesta adecuada a sus clientes,
incluso anticipAndose a sus peticiones, supone una actitud de cambio permanente,
en busca de aquellos productos o servicios que puedan ser objeto de demanda o
de una forma nueva o distinta de plantear la mutua relacion.

Esta filosofia empresarial lleva a las organizaciones a plantear todo su esquema de
funcionamiento sobre la base de la mejora continua, que se fundamenta, como
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——— — |

ya hemos visto, en la satisfaccién del cliente, un precio razonable y un producto
o servicio demandado con las caracteristicas adecuadas.

En la prictica diaria, las compafifas que trabajan con esta filosofia desarrollan
sus actividades mediante el ciclo PDCA o ciclo de Deming, en el que cada una
de las letras se corresponde con las iniciales de los siguientes conceptos:

Este sistema de funcionamiento es la base de cualquier sistema de aseguramiento
de calidad. Con mayor o menor incidencia en alguna de las fases, el ciclo PDCA
estd presente en la toma de decisiones y en su posterior puesta en practica de
todas las empresas con inquietudes hacia el mundo de la calidad.

, desarrollar
controlar, ajustar....
| %
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EJERCICIO 1

1. (En qué dmbitos de nuestra sociedad se utiliza la expresion “calidad”?

2. Complete el siguiente grafico.

Gestion tradicional Gestitn de la calidad

» Organizacidn centrada en si [
s,
+ Imponer nuestro criterio. [

« Centralizar las decisiones.
» El centro s un sistema estable

« El directive ei el gestor. *

3. Defina el término “calidad”.
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4. {Qué beneficios ofrece la calidad?

5. {Cuéles son los elementos involucrados en la gestién del conocimiento?
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SOLUCIONES

EJERCICIO 1:

1.

La expresion “calidad” se utiliza con frecuencia en cualquiera de los 4mbitos de
nuestra sociedad actual, sin importar el sector del que procede el comentario ni
la vertiente hacia la que se dirige.

2.
Cambio de cultura
Gestidn tradicional Grestitn de la calidad
« Ohepanizacion centrada en & E:l = Drpanizacion orientada al eliente.
misms.
« Imponer nuestro criterio. [« Adaptamos nuestro disefio a lo
_ ) que espera el cliente.
= Centralizar las decisiones. e Pamicipaciin en la toma de decisiones.
* El centro es un sistena estable = El centro es un sistema en adaptaciin
v optimizado. TR
» El directivo es el gesvor. :} = El directivo es el gestor y el lider.
3.

El término “calidad” se refiere al proceso de mejora continuo, en el cual todas las
dreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion
de servicios.

4.

Los beneficios que ofrece la calidad son:

- Satisfaccién de los clientes.

- Agilidad en los procesos de eliminacién de defectos.
- Reduccién de costes.

- Optimizacién de resultados.

- Satisfaccién del personal del centro.
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5.

Los elementos involucrados en la gestién del conocimiento son:

- El conocimiento como fuente o insumo.
- El usuario real y potencial del conocimiento.

- El canal de comunicacién entre la fuente y el usuario.
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1.9. Resumen de contenidos

Con el paso del tiempo, la calidad ha asumido un peso fundamental en la
estructura de la organizacion, ya que la informacién que proporciona sobre los
deseos de los clientes o consumidores y acerca de aquello que ocurre dentro
de la empresa permite a la gerencia controlar el futuro de la organizacién en
todo momento.

Los consumidores actuales son més exigentes ya que insisten en que las funciones
de calidad y seguridad se realicen adecuadamente y demandan ser escuchados
si, en su opinidn, éstas no son satisfactorias.

El mundo empresarial actual toma como referente a sus clientes, en funcién de
ellos disefia unos productos o servicios de caracteristicas determinadas. Para ello
resulta fundamental el manejo de la informacion, la gestion de los conocimientos
acumulados y una cultura de anticipacién y adaptacién al cambio.

Laactividad cotidiana debe ser flexible, hacer posible el rapido acceso alainformacién
y contar con los medios necesarios para adecuarse a las diferentes circunstancias.
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AUTOEVALUACION 1

1. La creacién del control estadistico de calidad se origind...

. En la revolucién francesa.
. En la segunda guerra mundial.
. En la revolucién industrial.

d. En la Edad Media.

0O o

2. {Qué nombre recibian los grupos de trabajadores que se reunian periddica-
mente para analizar el funcionamiento de la produccién y proponer alternativas
a la direccion?

. Sindicatos.
. Colectivos de trabajadores.
. Factores de produccion.

. Circulos de calidad.

O o P

(o

3. La calidad representa un proceso de mejora continuo, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades el cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacién
de servicios.

a. Verdadero.
b. Falso.

4. Indique con qué tipo de organizacion se corresponde la siguiente afirmacién:
“las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberan comprender
sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en cumplir
sus expectativas”.

a. Organizacién enfocada al cliente.

b. Organizacién enfocada hacia la satisfaccién de necesidades.
c. Organizacién enfocada al producto.

d. Ninguna de las opciones anteriores es correcta.

5. La gestién del conocimiento trata de ofrecer acciones formativas a los trabajadores
con el fin de que los conocimientos adquiridos repercutan en la produccion.

a. Verdadero.
b. Falso.
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SOLUCIONES

AUTOEVALUACION 1:

1.b 2d 3.a 4a 5b
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