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			Prólogo

			Vivimos en un mundo de servicios. La evolución de las sociedades desarrolladas ha supuesto la progresiva tercerización de la economía, en las que la educación, sanidad y servicios sociales dominan en gran parte los presupuestos de las administraciones públicas. Si a ello se une la expansión de las tecnologías de información y comunicación y la aparición del e-service, descubriremos que, casi todas las actividades que nos rodean son actividades de servicios.

			No sólo los clientes particulares, también las empresas y las administraciones públicas son usuarias de servicios. Y en el seno de cualquier organización, se prestan servicios a clientes internos. Además, empresas y administraciones pueden ser proveedoras de servicios. Surge así una compleja red de relaciones entre los demandantes y oferentes de servicios. 

			En la actualidad, la cuarta revolución industrial conocida como Industria 4.0, está impulsada por la introducción de la tecnología digital, que conduce a una especialización de la cadena de valor y a la conectividad entre diferentes actores. En el entorno Industria 4.0 aparecen los sistemas ciberfísicos, concebidos como redes, dónde la tecnología de la información se conecta con componentes electrónicos y mecánicos, difuminando los límites entre el mundo virtual y el real. Todo ello para un mercado interconectado. En este contexto de digitalización e interconexión, los servicios están presentes en todos los ámbitos, desde la información, el big data y los servicios web, hasta el control remoto y la ciberseguridad. Servicios que están basados la mayor parte en Tecnologías de Información. 

			Todo ello propicia que la producción industrial se caracterice por una manufactura muy flexible con una estrecha vinculación entre la producción de bienes y la generación de servicios. De forma generalizada, se incorporan servicios a los productos, lo que se conoce como servitización de la manufactura. En un paso más, los productos se conciben como servicios, porque los clientes ya no quieren el producto, sino el uso del producto. Hay que ofrecer soluciones al cliente.

			Considerando que una definición de calidad muy aceptada es la que considera que un producto/servicio es de calidad si logra satisfacer las necesidades de los clientes, surge una interesante relación entre la calidad de los servicios y el éxito de la actividad empresarial, en la medida que el output final son sistemas producto-servicio (soluciones). Así, en la gestión operativa de los servicios, el análisis de la calidad de los mismos pasa a ocupar un lugar preferente. Bajo este planteamiento, Calidad de Servicios. Basados en Tecnologías de la Información, sitúa la calidad como el núcleo en el despliegue de los servicios, y, por ende, en el éxito de las actividades empresariales que sostienen. 

			Hoy ya nadie cuestiona que la calidad en las empresas es inherente a las mismas. No sólo por el enfoque de calidad total y excelencia extendido a toda la organización, sino porque en cada proceso, el servicio prestado a clientes (internos y externos) no se entiende sin calidad, ya que de ésta depende directamente la satisfacción del cliente.

			Este libro es un maravilloso instrumento para acercarse al conocimiento de la calidad de los servicios, especialmente de los servicios basados en TI, omnipresentes hoy en toda organización. Ofrece un compendio de los principales modelos y técnicas para evaluar y mejorar la calidad de servicios. Con un lenguaje claro y un enfoque práctico, el lector puede adentrarse en el apasionante mundo de la calidad de los servicios, garante del buen hacer en la actividad económica y empresarial.

			El profesor Mario Piattini Velthuis, director del grupo de investigación Alarcos, especializado en Calidad de Sistemas de Información, es el mejor garante de la calidad del producto que tienen en sus manos en forma de libro, que ve la luz para aportar soluciones a unos ávidos lectores en busca de conocimiento en torno a la calidad de los servicios. 

			Dra. María Luz Martín Peña 

			Departamento Economía de la Empresa

			Universidad Rey Juan Carlos

		

	
		
			Prefacio

			Todas las organizaciones son proveedores y consumidoras de servicios y, por tanto, la calidad que estos proporcionan resulta fundamental para su supervivencia y competitividad, y también para la de sus naciones. 

			Incluso las empresas manufactureras se están “servitizando” (Martín-Peña y Bigdeli, 2016), y han surgido estudios universitarios especializados en la ciencia e ingeniería de servicios1.

			Por otro lado, la transformación digital que están experimentando todas las organizaciones, está haciendo que la mayor parte de los servicios que ofrecen se basen en las Tecnologías de la Información (TI). Recordemos las palabras de Marc Andreessen que ya nos advertía que “software is eating the world”. De hecho, en la actualidad, sin tecnología es difícil satisfacer las expectativas del cliente y menos aún ofrecerles experiencias excepcionales, por eso podríamos parafrasearle diciendo que “software is eating the services world”.

			En este libro presentamos una panorámica sobre los principales modelos y técnicas para evaluar y mejorar la calidad de los servicios, centrándonos sobre todo en los servicios basados en (o habilitados por) las TI, así como en los propios servicios de TI. Por lo que se ofrece una visión amplia sobre diferentes factores que se deben tener en consideración para la construcción de servicios de calidad, persiguiendo dos objetivos:

			
					Presentar de forma clara los conceptos fundamentales relacionados con la calidad de los servicios.

					Dar a conocer los diferentes estándares y modelos relacionados con este tema.

			

			A lo largo de esta obra se ha combinado el rigor científico con la experiencia práctica, proporcionando una panorámica actual y completa sobre la problemática asociada a la calidad de los servicios. 

			CONTENIDO

			La obra consta de nueve capítulos. El Capítulo 1 introduce el concepto de calidad partiendo de las definiciones más comunes hasta su interpretación por parte de los principales gurús y estándares internacionales.

			El Capítulo 2 resume las características de los servicios y los diferentes tipos de servicio que existen: desde los más “humanos” hasta los servicios informáticos, lo que influye en los tipos de modelos de calidad a utilizar.

			El Capítulo 3 resume las aproximaciones más importantes a la calidad en general, desde la gestión de la calidad total, pasando por el modelo EFQM y hasta lean, seis-sigma (six-sigma) o el programa Baldrige.

			El Capítulo 4 aborda cómo se lleva a cabo la gestión de la calidad utilizando las normas ISO 9000 y 10000, así como la norma CEN 16880.

			En el Capítulo 5 se estudian las diferentes propuestas relacionadas con uno de los modelos más importantes sobre la calidad de los servicios: SERVQUAL.

			El Capítulo 6 presenta un modelo más reciente, VERISM, especialmente pensado para organizaciones que se enfrentan al reto de la transformación digital.

			El Capítulo 7 trata los modelos y normas más relevantes en el área de calidad de los servicios de TI: ITIL, la familia de normas ISO/IEC 20000 y el modelo CMMI-SVC.

			El Capítulo 8 explora las diferentes normas relacionadas con la calidad de los productos software, los datos y los servicios de TI, así como el proceso de evaluación de la calidad.

			El Capítulo 9 resume brevemente otros modelos propuestos para evaluar la calidad de los servicios: DeLone y McLean, 3Q, ITSQM, TAM, calidad de servicios y ANS, etc.

			Se incluyen también un anexo que resume las principales técnicas y herramientas de calidad. Por último, se incluye los acrónimos y la bibliografía utilizados en el texto.

			ORIENTACIÓN A LOS LECTORES

			Aunque un conocimiento en profundidad de la gestión de la calidad de los servicios puede estar reservado a expertos en la materia, nuestro propósito al realizar este libro ha sido dirigirnos a una audiencia mucho más amplia que comprende:

			
					Alumnos de grado y postgrado de Sistemas de Información, Ciencia e Ingeniería de Servicios, Informática, Organización de Empresas, Ingeniería Industrial, etc.

					Participantes en seminarios o cursos monográficos sobre calidad de servicios.

					Profesionales informáticos que estén trabajando en el área del diseño y despliegue de servicios. 

					Directivos que tengan entre sus responsabilidades la gestión y mantenimiento de servicios.

					Usuarios avanzados, que tengan interés en adquirir unos conocimientos sobre las técnicas y metodologías más utilizadas para asegurar la calidad de los servicios.

					Analistas o consultores que, aun teniendo conocimientos de la materia, quieran abordarla de forma más sistemática.

			

			Debido a la diversidad de la audiencia, el estudio de esta obra puede realizarse de maneras muy distintas dependiendo de la finalidad y conocimientos previos del lector.

			OTRAS OBRAS RELACIONADAS

			Queremos destacar que existen algunos libros que complementan la visión de la presente obra:

			
					
Calidad de Sistemas de Información, 5ª edición, Piattini, M., García, F. Pino, F. y García, I., 2019, Madrid, Ra-Ma, que aporta una visión general sobre las principales técnicas para la calidad de los procesos, proyectos, personas y servicios relacionados con los sistemas software; y del que el presente libro constituye un “zoom” relativo a la parte de servicios.

					
Calidad de Datos. Caballero, I., Gómez, A., Merino, J. y Piattini, M., 2018, Madrid, Ra-Ma, que ofrece un tratamiento sistemático de las principales técnicas para el gobierno, la gestión y la calidad de los datos.

					
Calidad del Software.  Evaluación y Certificación de Productos Software. Rodríguez, M. y Piattini, M., 2019, Madrid, Ra-Ma, que profundiza en los modelos de calidad y métricas para el producto software. 


					
Medición de Sistemas de Información. Piattini, M. y García, F., 2019, Madrid, Ra-Ma, que detalla los procesos relacionados con la medición, así como diferentes métricas y técnicas para la mejora de los procesos y sistemas de información. 


					
Mantenimiento y Evolución de Sistemas de Información. Pérez, R., García, I., Ruiz, F., Polo, M. y Piattini, M., 2018. Madrid, Ra-Ma, que presenta las principales técnicas de mantenimiento (reingeniería, modernización, etc.) que permiten mejorar la calidad de los sistemas de información y su evolución.

					
Gobierno y Gestión de las Tecnologías y los Sistemas de Información basados en Arquitectura Empresarial. Piattini, M. y Ruiz, F., 2019, Madrid, Ra-Ma, en el que se tratan estándares y metodologías para llevar a cabo el gobierno y gestión de los sistemas de información, optimizando los beneficios y minimizando los riesgos.

					
Gobierno de Datos. Caballero, I. y Piattini, M., 2019, Madrid, Ra-Ma, en el que se tratan los principales modelos de gobierno de datos, así como los componentes de un sistema de gobierno de datos.
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			CONCEPTO DE CALIDAD

			DEFINICIÓN DE CALIDAD

			La calidad se ha convertido hoy en día en uno de los principales objetivos estratégicos para las organizaciones debido a que, cada vez más, su supervivencia depende de la calidad de los productos y servicios que ponen a disposición de los usuarios y clientes, y de la satisfacción de estos.

			Según el Diccionario de la Real Academia Española de la Lengua (DRAE 2019), la calidad es (en sus cinco primeras acepciones):

			
					
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten 	juzgar su valor. 

					Buena calidad, superioridad o excelencia.

					Adecuación de un producto o servicio a las características especificadas

					Carácter, genio, índole.

					Condición o requisito que se pone en un contrato.

			

			Aunque coloquialmente podría parecer más adecuada la segunda definición a la hora de evaluar la calidad de un producto o un servicio (ya que se pretende –en sentido absoluto– la “excelencia”), las organizaciones están interesadas en la primera, tercera y quinta acepción de calidad. En efecto, se intentan determinar las propiedades inherentes a una cosa que nos permitan conseguir que sea mejor que las otras, pero esto será relativo, ya que dependerá del punto de vista utilizado. Por otra parte, las organizaciones deberán asegurar la adecuación del producto o servicio a las características especificadas, y los requisitos que se fijan en los contratos.

			Históricamente, los diferentes gurús de esta área han dado diversas definiciones de calidad:

			
					W.A. Shewhart: “Existen dos aspectos de la calidad. El primero tiene que ver con la consideración de la calidad de una cosa como una realidad objetiva independiente de la existencia del hombre. La otra tiene que ver con lo que pensamos, sentimos o creemos como resultado de la realidad objetiva. En otras palabras, hay un lado subjetivo de la calidad” (Shewhart, 1931).

					Philip B. Crosby: “La primera suposición errónea es que calidad significa bondad, lujo, brillo o peso. La palabra «calidad» se utiliza para significar el valor relativo de las cosas en frases como «buena calidad», «mala calidad» y la expresión «calidad de vida». «Calidad de vida» es un cliché porque cada oyente asume que la persona que habla entiende exactamente lo que para él significa la frase. Esta es precisamente la razón por la que debemos definir calidad como «conformidad con los requisitos» si queremos gestionarla” (Crosby, 1979).

					Genichi Taguchi: “La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de ser entregado… además de las pérdidas causadas por su función intrínseca” (Taguchi y Wu, 1979).

					Armand V. Feigenbaum: “La calidad de producto o servicio puede ser definida como las características totales compuestas de producto y servicio de marketing, ingeniería, fabricación y mantenimiento por medio de las cuales el producto y servicio en uso cumplirá las expectativas del cliente” (Feigenbaum, 1983).

					Kaoru Ishikawa: “Debemos enfatizar la orientación al cliente… Cómo uno interpreta el término “calidad” es importante… Interpretado restrictivamente, calidad significa calidad de producto. Interpretado ampliamente, calidad significa calidad de trabajo, calidad de servicio, calidad de información, calidad de proceso, calidad de división, calidad del personal –incluyendo trabajadores, ingenieros, directivos y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de objetivos, etc.” (Ishikawa, 1985).

					W. Edwards Deming: “La dificultad de definir calidad es traducir las necesidades futuras del usuario en características medibles, de manera que un producto pueda ser diseñado y producido para dar satisfacción al usuario al precio que paga… ¿Qué es calidad? La calidad sólo se puede definir en términos del agente”. (Deming, 1986).

					Joseph M. Juran: “La palabra calidad tiene múltiples significados. Los dos significados que dominan el uso de la palabra son: 1. La calidad consiste en las características del producto que satisfacen las necesidades de los clientes y les proporcionan por tanto satisfacción con el producto. 2. Calidad consiste en ausencia de deficiencias… Es conveniente estandarizar en una corta definición la palabra calidad como adecuación al uso”. (Juran, 1988).

			

			En la Tabla 1.1 (Mouradian, 2002) se resumen y se comparan las principales ideas sobre la calidad de los cuatro gurús del siglo XX: Deming (“14 puntos para la gestión”), Juran (“La Trilogía de Juran sobre cómo gestionar la calidad”), Crosby (“14 pasos para la calidad”) y Feigenbaum (“4 principios de gestión y 10 directrices para la aplicación de estos principios”). Cada fila ilustra la idea de cada uno con respecto aproximadamente el mismo criterio.

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Deming

						
							
							Juran

						
							
							Crosby

						
							
							Feigenbaum

						
					

					
							
							1. Ser constantes en el propósito de mejorar el producto o servicio, con el objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de trabajo.

						
							
							Proceso de Planificación de la Calidad (considerar las necesidades del cliente, diseño, capacidad de fabricación y desarrollar los objetivos del proceso y de la calidad).

						
							
							10. Fijar objetivos de calidad.

						
							
							BM5. La calidad es una forma de gestión.

							1. Establecer una filosofía de mejora continua y permanente.

							2. Proporcionar soporte a la gestión.

						
					

					
							
							2. Adoptar una nueva filosofía. Rechazar la aceptación de defectos.

						
							
							Parte del Proceso de Control de la Calidad.

						
							
							5. Tener conciencia de la calidad.

						
							
							BM7. Comprender que la calidad es una ética.

						
					

					
							
							3. Suprimir la dependencia de la inspección para lograr la calidad. Eliminar la necesidad de la inspección en masa, incorporando la calidad dentro del producto en primer lugar.

						
							
							Parte del Proceso de Control de la Calidad.

						
							
							
					

					
							
							4. Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un único proveedor para cualquier artículo, con una relación a largo plazo, de lealtad y confianza.

						
							
							El papel de los métodos estadísticos se encuentra cubierto por el Proceso de Control de la Calidad.

						
							
							
					

					
							
							5. Encontrar problemas. Hacer mejoras de manera continua y para siempre.

						
							
							Proceso de Control de la Calidad (incluye control de parámetros de proceso, control de medición, estándares de desempeño, interpretar valores actuales vs. estándares).

							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad

							(considera mejora de proceso y de producto, productividad, tiempos de ciclo, seguridad de uso, entorno, reducción de costes).

						
							
							2. Equipo de mejora de la calidad.

							6. Utilizar un sistema de acciones correctivas.

							11. Mantener un sistema de eliminación de causas de error.

						
							
							BM8. Mantener un sistema de mejora continua.

						
					

					
							
							6. Instituir métodos de formación modernos en el trabajo.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							8. Tener formación supervisada.

						
							
					

					
							
							7. Dar a todos los empleados las herramientas adecuadas para hacer bien el trabajo.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							
					

					
							
							8. Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la organización.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							
					

					
							
							9. Eliminar las barreras entre departamentos, animar a los diferentes departamentos a trabajar conjuntamente en la resolución de problemas.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							2. Mantener equipos de mejora.

							13. Utilizar consejos de calidad.

						
							
							BM1. Establecer que la calidad es un proceso que abarca toda la organización.

							BM4. Conseguir implicación individual y de equipo (la calidad es trabajo de todos).

						
					

					
							
							10. Eliminar los objetivos numéricos, posters y eslóganes que exigen nuevos niveles de productividad, sin proporcionar métodos de mejora específicos.

						
							
							
							10. Establecer control de configuración sobre los objetivos de calidad.

						
							
					

					
							
							11. Eliminar estándares de trabajo que especifican cuotas numéricas, utilizar métodos estadísticos para mejorar la productividad y calidad de forma continua.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							
							Presente en su libro Total Quality Control (aunque no se cite explícitamente en los principios ni en los benchmarks).

						
					

					
							
							12. Eliminar todas las barreras que impidan a los trabajadores sentirse orgullosos de su trabajo.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							12. Tener un programa de reconocimiento.

						
							
					

					
							
							13. Implantar un programa vigoroso de educación y auto–mejora.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							8. Tener formación supervisada.

						
							
					

					
							
							14. Involucrar a todo el personal de la organización en la lucha por conseguir la transformación. Esta es tarea de todos.

						
							
							Parte del Proceso de Mejora de la Calidad.

						
							
							1. Mantener compromiso de la dirección.

							3. Tener planes de medición de la calidad.

							4. Estimar el coste de la calidad.

							7. Tener un programa de cero defectos.

							9. Lograr días en los que sea posible encontrar cero defectos.

							14. Hacer los 13 pasos otra vez.

						
							
							BM2. Calidad es lo que los clientes dicen que es.

							BM3. Calidad y coste son una suma no una diferencia.

							BM6. Calidad e innovación son mutuamente dependientes.

							BM9. Calidad es el camino más eficaz en costes y menos intensivo en capital hacia la productividad.

							BM10. Calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes y proveedores.

							3. Calidad es esencial para la innovación desde la concepción del diseño hasta la utilización por parte del cliente.

							4. Reconocer que el coste y la calidad son complementarios.

						
					

				
			

			Tabla 1.1. Comparación de Filosofías de Calidad de los Cuatro Gurús (Mouradian, 2002)

			Por otro lado, en la principal norma internacional, la ISO 9000, la calidad se define como “el grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (ISO, 2016b). Otras definiciones interesantes de calidad son las proporcionadas por la norma ISO 8402: “Conjunto de propiedades o características de un producto o servicio que le confieren aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implícitas”; y por la ASQ (American Society for Quality) que propone dos acepciones para entender el concepto de calidad: 1) “las características de un producto o servicio que soportan su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implícitas; 2) “un producto o servicio libre de deficiencias”.

			Así se puede ver que la calidad no se trata de un concepto absoluto: el consumidor la juzga con todo relativismo en un producto o servicio. En general, es posible considerarla como un concepto multidimensional (referida a muchas cualidades), sujeta a restricciones (por ejemplo, depende del presupuesto disponible) y ligada a compromisos aceptables (por ejemplo, plazos de entrega). Incluso, se puede considerar que no es ni totalmente subjetiva (porque ciertos aspectos pueden medirse) ni totalmente objetiva (ya que existen cualidades cuya evaluación sólo puede ser subjetiva). Así pues, la calidad no es absoluta, es multidimensional (véase la Figura 1.1). Además, la calidad suele ser transparente cuando está presente, pero resulta fácilmente reconocible cuando está ausente (por ejemplo, cuando el producto falla o el servicio es deficiente).

			
				
					[image: ]
				

			

			Figura 1.1 La calidad puede verse desde muchos puntos de vista

			A este respecto merece la pena recordar las cinco “vistas” de la calidad que señala Garvin (1984):

			
					
Vista trascendental: la calidad es algo que se reconoce, pero no se define. Por lo que se puede concebir la calidad como un ideal al que se intenta llegar, aunque no lo conseguimos debido a deficiencias en la tecnología, en el proceso de fabricación, en la comprensión, etc. Esta vista no resulta demasiado útil para la gestión de la calidad y es análoga a la segunda acepción del DRAE.

					
Vista del usuario: la calidad es adecuación al propósito. Por lo que se pueden cuantificar las características de los servicios, medirlos y establecer objetivos a alcanzar.

					
Vista del fabricante: la calidad es conformidad con las especificaciones. Esta concepción de la calidad expande su alcance para examinar la calidad durante la producción y después de la entrega del servicio. Se trata de una vista centrada en el proceso.

					
Vista del “producto”: que considera que la calidad está unida a las características inherentes del producto o servicio. Mientras que las vistas del usuario y fabricante se tienen “desde fuera”, la del producto es “desde dentro”, ya que se centra en la medida de los atributos internos de los productos o servicios.

					
Vista basada en valor: la calidad depende de la cantidad que el cliente esté dispuesto a pagar.

			

			Hay que tener en cuenta además que la calidad puede tener varios orígenes:

			
					La calidad realizada: la que es capaz de obtener la persona que realiza el trabajo, gracias a su habilidad en la ejecución de una tarea. Se potencia con la mejora de las habilidades personales y técnicas de los participantes en un proceso.

					La calidad planificada: la que se ha pretendido obtener. Es la que aparece descrita en una especificación o en un documento de diseño. Es, por tanto, la que se le ha encomendado conseguir al responsable de ejecutar el trabajo. Se potencia con la elaboración de una especificación que sirva de buena referencia a los participantes en un proceso.

					La calidad necesaria: la que el cliente exige con mayor o menor grado de concreción o, al menos, la que le gustaría recibir. Se potencia con una adecuada obtención de información de la idea de calidad de los clientes.

			

			La gestión de la calidad pretenderá conseguir que estas tres categorías coincidan lo más posible. Todo lo que esté fuera de dicha coincidencia será motivo de derroche, de gasto superfluo o de insatisfacción. De todas maneras, consideramos que también resulta fundamental tener en cuenta la “calidad esperada” por el cliente, que no siempre coincide con la necesaria, y ver su grado de coincidencia con la “calidad percibida”, ya que en el fondo muchos problemas de la calidad pueden tener su origen en falsas expectativas por parte del cliente sobre las características de un producto o servicio. También hay que tener en cuenta que los usuarios no siempre se comportan como seres racionales, de ahí la importancia de la “calidad afectiva percibida” (Zhang y Li, 2005).

			EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD

			La preocupación por la calidad es tan antigua como la humanidad, de hecho, los restos arqueológicos dan fe de la mejora que experimentaron las herramientas que el hombre primitivo desarrolló con el fin de cazar animales y crear lugares donde habitar.

			Como señala Juran (1995), ya en el siglo XI antes de Cristo en China se fijó un sistema para controlar el desarrollo de productos artesanales con dos departamentos encargados de la calidad de los productos: uno de formular y ejecutar estándares y el otro para supervisión y prueba. Incluso se promulgaron decretos para prohibir la venta de productos de calidad inferior y se prestó también atención a la medición de longitud, capacidad y peso. Mouradian (2002) señala que Kheops (rey del Antiguo Egipto alrededor del 2680 A.C.) fue el que estableció el “cubit” (codo) como la distancia que iba desde su codo hasta la punta de su dedo corazón. En el imperio egipcio se han llegado a encontrar, como señala (Juran, 1995), las primeras especificaciones de calidad escritas en papiros egipcios de más de 3500 años de antigüedad. Ejemplos de calidad y de medición se pueden encontrar también en otras civilizaciones como la babilónica (de la que se tiene constancia de una garantía de calidad que data del 429 A.C.), griega, romana, etc.; imperios en los que la estandarización juega también un importante papel.

			Durante la Edad Media y el Renacimiento, la creación de pueblos y ciudades incrementó la división del trabajo y el desarrollo de habilidades especializadas. Cobran importancia los artesanos que se familiarizan con los materiales utilizados y reciben un entrenamiento específico durante su aprendizaje, organizándose una jerarquía de categorías (maestro, aprendiz, etc.) y los gremios con el fin de administrar los monopolios y transmitir la experiencia y conocimientos. Juran (1995) destaca que, en este momento histórico, los artesanos son los que realizan toda la secuencia de tareas para la creación de un producto y que el comprador es el responsable del “aseguramiento” de la calidad, inspeccionando y probando el producto en los mercados. Este autor destaca también excelentes sistemas de gestión de la calidad como el del “Arsenal de la República Veneciana” durante los siglos XII al XVIII.

			Precisamente, a mediados del siglo XVIII se inicia en Inglaterra la Revolución Industrial que se expande al resto de Europa y otras partes del mundo, y en la que destacan la gran cantidad de máquinas inventadas. Surgen las fábricas que permiten un aumento de la productividad, y que implantan la producción en masa en la que las tareas se dividen entre varios trabajadores de la fábrica, dando como resultado una mayor producción más asequible y un aumento de la demanda. Crece también la necesidad de estandarización de las piezas; en este sentido, Mouradian (2002) señala a Jean-Baptiste de Gribeauval como el primer inventor que introdujo el concepto de intercambiabilidad en 1767 para la fabricación de artillería francesa. Se supervisan los productos resultantes de la cadena de producción y nace el control de calidad “pasa o no pasa”.

			Por otro lado, los trabajadores no se encuentran en estado de autocontrol porque no tienen contacto con el cliente. Esta situación se agudizará aún más con la adopción del sistema de producción científica de F. W. Taylor en el que se separa claramente la planificación de la ejecución. Se crearon los departamentos de inspección, se aumentó la producción, pero se terminaron dañando las relaciones personales, lo que tuvo a la postre un efecto negativo sobre la calidad. 

			La gestión y el concepto de “calidad moderna” surgen en 1924 en los Bell Telephone Laboratories, para atender las reclamaciones de los clientes que instalaban teléfonos (inventado en 1876). Se crea el Departamento de Aseguramiento de Calidad del que formó parte W. A. Shewhart, y a quien se le puede considerar como el padre de la moderna gestión de la calidad. Shewhart propugnó la utilización de técnicas estadísticas y control de procesos (la “primera ola” del control estadístico de la calidad), e introduce el grafo de control, el desarrollo del muestreo estadístico, y crea el modelo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). El libro de Shewhart (1931), que subraya la importancia de los métodos de control estadístico del proceso para reducir la variabilidad del proceso, se convirtió en el texto básico en las empresas sobre calidad en Japón y en EEUU.

			Shewhart se dedicó a impartir una serie de cursos durante los años 1920 aplicando algunas de las técnicas citadas. Joseph Juran fue uno de los asistentes a estos cursos y posteriormente trabajaría sobre control estadístico. Por su parte, W. Edwards Deming también trabajó con Shewhart hacia 1920 y luego en el departamento de agricultura norteamericano en el que impulsó la utilización del Diseño de Experimentos (DOE) propuesto por Fisher. 

			Durante la Segunda Guerra Mundial, Juran y Deming colaboraron con las fuerzas armadas norteamericanas, que hicieron un gran uso de la inspección por muestreo, adaptando las tablas desarrolladas en Bell System, denominada la “segunda ola” del control estadístico del proceso. Al acabar la guerra se produjo una gran escasez de productos, por lo cual la calidad descendió considerablemente, porque los fabricantes dieron prioridad a la producción de grandes volúmenes para conseguir cuota de mercado.

			Por otra parte, los japoneses después de la Segunda Guerra Mundial se enfrentaron, entre otros muchos problemas, al desafío de cambiar su reputación de productos de mala calidad. Juran (1995) señala tres contribuciones importantes que llevarían a modificar notablemente esta situación: los cursos de formación organizados por la Civil Communications Section de las fuerzas de ocupación norteamericana, las conferencias de Deming sobre control estadístico de la calidad y las conferencias de Juran sobre gestión de la calidad. La industria japonesa aplicando estos principios ganaría grandes cuotas de mercado a nivel internacional con productos muy competitivos.

			En los años cincuenta otros dos gurús también influyeron notablemente en la difusión de las ideas sobre calidad: Armand Feigenbaum, que publicó el libro Total Quality Control en 1951, y Philip B. Crosby, que impulsó importantes programas de mejora de la calidad desde el Quality College. 

			Durante estos años se crearon en muchas empresas norteamericanas y europeas los departamentos de calidad, cuya misión se centraba en separar los buenos productos de los malos al final de la secuencia de producción. En estas empresas, la producción se llevaba a cabo por departamentos estancos, y la formación junto con la necesidad de dar importancia a la calidad se limita al departamento de calidad.

			En los años sesenta cuatro aspectos desafiaron la adecuación de la calidad en EEUU:

			
					El incremento del consumismo. 

					El incremento de demandas judiciales sobre calidad.

					El incremento de la regulación gubernamental sobre la calidad.

					La revolución japonesa de la calidad.

			

			Durante los 60 y 70 varios productos japoneses aumentaron su cuota de mercado a nivel internacional, mientras que tanto las empresas norteamericanas como europeas no se habían tomado en serio el tema ya que prácticamente se vendía todo lo que se producía. 

			En los 70 hubo una crisis de calidad en los países occidentales que se superó en los ochenta con exhortaciones a preocuparse por la calidad, mejora de la calidad proyecto por proyecto, y la “tercera ola” de control estadístico del proceso. En los ochenta se reemplaza el taylorismo por el enriquecimiento del puesto de trabajo transfiriendo a la mano de obra decisiones y acciones previamente asignadas a los directivos. Se hace énfasis en el autocontrol, autoinspección, extensión de los trabajos, equipos de trabajo autodirigidos, mejora de la calidad, implicación de la alta dirección, planificación estratégica de la calidad, reingeniería de procesos de negocio, formación, medición, benchmarking, etc. En definitiva, el significado de “calidad” cambia desde un enfoque centrado sólo en el producto a un enfoque de gestión organizacional, de significar cumplir las especificaciones del producto a satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente. La calidad se extiende a la empresa en su conjunto y pasa a tener la máxima prioridad, en el momento en que el cliente tiene mayores posibilidades de elección y que, por tanto, aumenta continuamente su exigencia sobre los productos y servicios que compra.

			En estos años se empezaron a usar la familia de normas ISO 9000 en Europa y se desarrolla toda una plétora de premios sobre la calidad (como el Malcom Baldrige Nacional Quality Award de 1987). 

			En los noventa se sigue avanzando en temas de calidad y aparecen nuevos enfoques, como Seis-Sigma, y en la década siguiente se revisa la norma ISO 9000 para enfatizar la importancia de la satisfacción del cliente y se difunde la calidad en todas las áreas de la sociedad.

			Según Juran (1995) si el siglo XX fue el Siglo de la Productividad, el siglo XXI será conocido como el Siglo de la Calidad. En este siglo China repite de alguna manera el éxito de Japón en el siglo pasado y se convierte en la fábrica más importante del mundo. Por otro lado, el auge de los servicios y su importancia creciente en la economía mundial hace que cada vez más se investigue y mejore la calidad de los servicios.

			CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD

			En la norma UNE-EN ISO 9000 “Sistemas de gestión de la calidad”. Fundamentos y vocabulario (ISO, 2016b) se aclaran diferentes términos relacionados con la calidad. Así, se tratan los términos requisito, entendido como “necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria”, y satisfacción del cliente, es decir, la percepción del cliente (que puede ser externo o interno) sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas.

			En los siguientes apartados resumimos los conceptos más importantes basándonos en diferentes ediciones de esta norma.

			Conceptos Relacionados con la Gestión de Calidad

			La norma ISO 9000 señala que la gestión de la calidad incluye el establecimiento de la política de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificación de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

			Veamos el significado de estos conceptos relacionados con la gestión de la calidad: 

			
					
Política de la calidad: intenciones y dirección de una organización relativas a la calidad tal como las expresan formalmente su alta dirección.

					
Objetivo de la calidad: resultado a lograr en cuanto a la calidad.

					
Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad. 

					
Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

					
Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

					
Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad.

					
Mejora de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. La mejora continua es una actividad recurrente para mejorar el desempeño.

			

			También son muy importantes los términos relativos a la conformidad, como aceptación del producto o servicio:

			
					
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

					
No Conformidad: incumplimiento de un requisito.

					
Defecto: no conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

					
Acción Preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.

					
Acción Correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad y prevenir que vuelva a ocurrir.

					
Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una corrección puede ser por ejemplo un reproceso (acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos) o una reclasificación (variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales).

					
Reparación: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista.

					
Desecho: acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.

			

			Conceptos Relacionados con la Documentación de la Calidad

			Otros conceptos importantes son los relativos a la documentación, pudiéndose distinguir entre:

			
					
Manuales de la calidad: documentos que proporcionan información coherente, interna y externamente, acerca del sistema de gestión de la calidad de la organización.

					
Planes de la calidad: documentos que describen cómo se aplica el sistema de gestión de la calidad a un producto, proyecto o contrato específico.

					
Especificaciones: documentos que establecen requisitos.

					
Guías: documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.

					
Procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos documentos que proporcionan información sobre cómo efectuar las actividades y los procesos de manera coherente.

					
Registros: documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o resultados obtenidos.

			

			LECTURAS RECOMENDADAS

			
					
ISO (2016b). UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario. AENOR. Esta norma internacional presenta los principales conceptos básicos relacionados con la calidad y establece una terminología aceptada en todos los países hispanoamericanos.



			

			SITIOS WEB RECOMENDADOS

			
					
www.asq.org La American Society for Quality es una de las asociaciones más importantes a nivel internacional y posee un catálogo de libros relacionados con la gestión de calidad; y edita varias revistas sobre calidad, entre ellas Quality Progress (sobre diferentes aspectos de la calidad en general) y Software Quality Journal (especializado en calidad de software). Además, mantiene un “Glosario de la calidad” muy completo y actual, con definiciones para todos los términos relacionados con la calidad.
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