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			Objetivos

			–Ampliar conocimientos sobre el desarrollo de la calidad a lo largo de la historia.

			–Analizar profundamente el concepto de calidad.

			–Conocer la Gestión de la calidad según la EFQM y la gestión de la calidad según la Calidad Total.

			1.1.El concepto de calidad

			Desde que el mundo occidental incorporó este concepto a sus sistemas de producción, son muchos los significados que se le han asignado. A continuación se exponen los más relevantes:
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			La calidad desde esta perspectiva hace referencia a todas las actividades que hay que realizar para alcanzarla.

			1.1.1.La calidad en la producción: antecedentes

			El origen del concepto de calidad, como es entendido en la actualidad, se sitúa a mediados de la década de 1920, momento en el que se da a conocer la definición propuesta por autores como Walter Shewhart y E. Deming, considerados pioneros en la definición de este término.

			Sin embargo, no fue hasta los años 40, concretamente durante el transcurso de la Segunda Guerra Mundial, cuando comenzó la implantación de sistemas de calidad en las empresas estadounidenses. Estos primeros sistemas se basaban en el establecimiento de procesos estadísticos de muestreo y de exigencias de cumplimiento de ciertas garantías de calidad por parte de los proveedores.

			Posteriormente, en la época de la posguerra, Estados Unidos aprovechó la precaria situación en que quedó Japón para trasladar a este país la fabricación de productos para la industria americana y, de este modo, abaratar sus procesos de producción.

			Como consecuencia, en 1949, las empresas japonesas comienzan a aplicar las ideas estadounidenses sobre calidad y se crea la JUSE, «Unión de científicos e ingenieros japoneses», organización dirigida por dos americanos, Juran y Deming, que fue responsable de la difusión de numerosos conceptos relacionados con el control de calidad a través de la celebración de conferencias y seminarios para ejecutivos y directivos.

			En aquellos momentos, el interés se centraba en la búsqueda de mejoras de la calidad en los ámbitos de marketing, desarrollo y administración.

			Estas circunstancias propiciaron que Japón, en los años 60, se situase a una gran distancia con respecto a Occidente ya que, mientras que en Japón la calidad se convirtió prácticamente en un asunto de Estado, en Occidente ésta no evolucionó hasta la década de los años 1980.

			Tanto es así que en este período en Japón llegó a instaurarse formalmente el «Cero Control de Calidad» como estrategia para conseguir «cero defectos». Este enfoque en la producción se basa en la necesidad de «hacer las cosas bien a la primera», ya que se consideraba que los errores eran resultado de fallos humanos y, por tanto, se podían evitar. Asimismo, se comenzó a implantar en las empresas los primeros Círculos de Calidad, los cuales alcanzaron una gran difusión en todas las empresas.

			En cuanto a Occidente, la crisis del petróleo que tuvo lugar en los años 70 puso de relieve en las empresas estadounidenses la importancia de la calidad como respuesta a la introducción masiva de productos japoneses considerablemente más baratos y de mayor calidad que los producidos en Estados Unidos.

			Ya en los años 80, las empresas occidentales, sobre todo estadounidenses, comenzaron a introducir técnicas y métodos de trabajo orientados a la mejora de la calidad, así como a impartir formación entre sus trabajadores. También se comenzaron a implantar los Círculos de Calidad, como instrumento para aumentar tanto la producción como la competitividad de los productos estadounidenses con respecto a los japoneses.

			Como culminación de este proceso, a finales de los años 80 aparecen las Normas ISO 9000, un conjunto de normas y directrices internacionales sobre aseguramiento de la calidad que, desde su publicación inicial en 1987, han alcanzado una reputación global para el establecimiento de sistemas de gestión de la calidad.

			Estas Normas deben ser revisadas cada cinco años, para determinar si deben actualizarse, mantenerse o anularse. En este sentido, las últimas revisiones se produjeron en 1994, 2000, 2004, 2008 y 2015 como resultado, la Norma ISO 9001:2015.

			1.1.2.El desarrollo de la calidad en Japón

			La descripción del proceso de desarrollo de la calidad en Japón resulta de interés para comprobar cómo llegó a convertirse este país en la primera potencia económica del mundo.

			Dicho proceso de desarrollo de la calidad tuvo lugar a partir de las siguientes circunstancias:

			–El papel determinante de la JUSE como centro de reunión de maestros de esta disciplina y como entidad responsable de la divulgación de estas ideas.

			–Japón contó desde el principio con un gran número de profesores en esta disciplina, los cuales aplicaron rigor científico, concreción y, sobre todo, contenido humano en la implantación de sistemas de calidad en las empresas.

			–Las ideas transmitidas en los seminarios llevados a cabo por Deming en 1951 y Juran en 1954, fueron aprovechadas y captadas en el acto por directivos japoneses, que comenzaron a guiar sus industrias hacia la mejora de la calidad.

			–Se llevaron a cabo acciones como la creación de los premios Deming en 1951, la celebración de cursos de radio en 1956 y de televisión en 1960, la introducción del “Mes de la Calidad” en este mismo año, que tuvieron como resultado la divulgación de la necesidad de implantar sistemas de calidad en las empresas. Posteriormente, todas estas acciones fueron copiadas en países occidentales.

			En 1967, la JUSE estableció las características del sistema de calidad en Japón, las cuales eran las siguientes:

			–Aplicación del control de calidad a todos los departamentos de la empresa.

			–Creación de los Círculos de Calidad.

			–Realización de auditorías de control de calidad.

			–Utilización de técnicas estadísticas.

			–Formación del personal en materia de calidad.

			–Divulgación del enfoque centrado en la calidad a través de Campañas promocionales a nivel nacional.

			Estas características fueron revisadas y ampliadas en 1978:

			–El Control de Calidad es responsabilidad del Presidente o de la Dirección de la empresa, pero tiene que contar con la participación de todo el personal.

			–El objetivo de la Dirección es alcanzar la máxima calidad como medio para conseguir beneficios a largo plazo.

			–La Dirección de la empresa delega responsabilidades en materia de control de calidad entre los distintos departamentos, como medio para difundir la Política de calidad y cumplir sus objetivos.

			–Se realizan valoraciones en las que participan los máximos responsables de cada área o departamento para definir futuras estrategias.

			–El aseguramiento de la calidad está presente desde la planificación inicial del producto o servicio hasta el servicio postventa.

			–Las actividades de los Círculos de Calidad tienen un papel muy importante en el desarrollo del sistema de calidad, incluso existen departamentos que se encargan de apoyar la actividad de éstos.

			–La formación en materia de calidad se imparte a todo el personal, desde los altos directivos al resto de los operarios, mediante cursos de formación adaptados a las funciones y tareas de cada colectivo.

			–El aseguramiento de la calidad se apoya en el desarrollo de métodos de trabajo basados, fundamentalmente, en técnicas estadísticas.

			–El control de calidad se aplica tanto a la actividad del departamento de producción como al resto de los departamentos.

			1.1.3.La Recuperación de la Industria en Occidente

			El descubrimiento de la calidad en Occidente llevó consigo no sólo un cambio en lo que respecta a la forma de hacer las cosas, sino también en la mentalidad de directivos y trabajadores.

			A pesar de que se pensaba que la recuperación de los niveles de competitividad con respecto a los productos japoneses no iba a poder realizarse a corto plazo ya que, según Juran, la industria estadounidense en 1987 se había quedado bastante rezagada con respecto a la japonesa, pasados tres años se observó una mejoría asombrosa en ciertas empresas de EEUU que fueron tomadas como ejemplo por las del resto del país.

			A los directivos americanos no les parecía adecuada la formación de sus empleados en materia de calidad, por lo que propusieron la realización de campañas a nivel nacional. Así, en julio de 1984 se declaró el mes de octubre como “Mes Nacional de la Calidad”. Posteriormente, en enero de 1988, se creó el premio nacional anual destinado a empresas con altos niveles de calidad en sus productos y servicios, el premio “Malcolm Baldrige Award”, y el 5 de octubre de 1988 tuvo lugar en Nueva York una jornada en la cual estuvieron presentes importantes personajes del ámbito de la economía americana, el “4th National Quality Forum”.

			En Europa, Inglaterra fue el primer país en crear Campañas Nacionales sobre Calidad. Uno de los primeros acontecimientos en este sentido tuvo lugar en 1982, con la salida a la luz del Libro Blanco “Standards, Quality and International Competitiveness”. Asimismo, en noviembre de ese mismo año, se estableció un acuerdo entre la British Standard Institution y el Gobierno inglés sobre los estándares de Calidad.

			En 1983, Margaret Thatcher aprobó la realización de una Campaña sobre Calidad que tuvo como resultado el establecimiento de nuevos sistemas de certificación. Además, la creación del NAMAS, “National Measurement Accreditation Service”, en junio de 1985, que emitió el primer certificado a una empresa en 1986, ha tenido una gran relevancia acreditando a más de 450 centros de certificación desde su creación.

			Por su parte, en Italia, la introducción del concepto de calidad se puede considerar tardía en comparación con el resto de los países europeos. Tras la aparición de los primeros Círculos de Calidad en 1981, se organizó en 1985 un congreso nacional dirigido por Galgano en el que se puso de relieve la importancia de la calidad para aumentar la competitividad de las empresas italianas en el resto del mundo.

			La implantación definitiva de la calidad en Italia llegó cuando en 1988 la AIP, “Asociación Italiana de Producción”, propuso una Campaña Nacional de Calidad cuyas ideas fueron recogidas por el Gobierno, comprometiéndose a crear un proyecto de Ley sobre Sistemas de Calidad.

			Finalmente, en Francia el Ministerio de Industria creó en 1975, el SQUALPI, “Servicio de Calidad de Productos Industriales”. Más tarde, en 1984, el Gobierno francés hizo pública su postura sobre el problema de la calidad en el país, creándose el primer Congreso de los Círculos de Calidad en 1985, denominado “Tren de calidad”, cuyo objetivo fue la Promoción de la Calidad.

			1.1.4.Definición del Concepto de Calidad

			El concepto de calidad puede ser definido de diferentes formas, ya que es un concepto abstracto e impreciso.
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			Según la UNE EN ISO 9000:
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			La evolución del concepto de calidad se ha producido de modo paralelo a la evolución de las tendencias empresariales.

			En los años sesenta, la calidad tenía un papel secundario ya que el objetivo prioritario era la producción, debido a los altos niveles de demanda existentes. En los setenta, tras la crisis del petróleo, se produjo un aumento de la competencia internacional que hizo que la calidad adquiriese un papel relevante ya que era el cliente quien podía elegir el producto que más le interesaba en función de su calidad.

			En las últimas décadas, el concepto de calidad ha pasado de suponer un mero control del producto final, realizado por personas concretas, a convertirse en una importante herramienta utilizada por todos los departamentos de la organización para asegurar un adecuado nivel de calidad en todos sus productos o servicios.

			En este sentido, la calidad como concepto unificador incluye, a su vez, los conceptos siguientes:
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			Asimismo, en este significado unificador se integra la:

			∙Calidad en las prestaciones de la empresa.

			∙Calidad que produce cada uno de los integrantes de la empresa.

			∙Calidad en la organización.

			∙Calidad que proyecta la empresa al exterior.

			∙Calidad en los puestos de trabajo.

			∙Calidad en el trato personal existente en la empresa.

			El sentido operativo del concepto de calidad engloba:

			∙La calidad entendida como satisfacción del cliente: Este enfoque es bastante reciente, ya que el cliente no siempre se ha tenido en cuenta. Sin embargo, actualmente la calidad tiene un contenido más humano en el que la satisfacción del cliente es uno de los objetivos primordiales.

			∙La calidad como Output: El output (producto, salida, resultado) refleja las cualidades de una entidad, por lo que la calidad se define en función de los outputs de la empresa.

			∙Cada integrante de la organización, tiene a su cargo una parte de la calidad de la empresa e, igualmente, cada producto que salga al exterior estará mostrando la calidad de dicha empresa. Por tanto, la calidad debe estar presente en el trabajo de todos los miembros de la organización, desde los directivos a los empleados.

			Concretando, en la evolución del concepto de calidad se pueden distinguir tres perspectivas:

			Control de la calidad:

			Este control de calidad consistía básicamente en un proceso de inspección, es decir, se trataba de separar los productos en buen estado de los defectuosos.

			Contrariamente a lo que se pensaba, que estos controles debían realizarse a posteriori, una vez finalizada la fabricación, este tipo de control también se puede realizar en fases intermedias de la producción. Aunque, como consecuencia, este aumento en el número de controles hace que aumenten los costes, por lo que hay que llegar a un equilibrio aceptable entre los gastos de los controles y el número de fallos.

			La gestión de calidad actual percibe este control de calidad no como una criba, sino como una confirmación de que todo funciona correctamente.

			Aseguramiento de la calidad:

			Se trata de acciones llevadas a cabo en la organización para asegurar que el producto o servicio cumple los requerimientos de calidad, es decir, consiste en introducir controles a lo largo del proceso para no tener que controlar el producto final.

			A diferencia del control de calidad, el aseguramiento de la calidad establece que cada trabajador debe controlar la calidad desde su puesto de trabajo para que todo funcione según las especificaciones, con lo cual debe disponer de medios para controlar lo que produce. La misión de las auditorías será comprobar que todos los miembros de la organización actúan según lo previsto.

			Gestión de la calidad total (GCT):

			En la evolución del concepto de calidad, se ha llegado a esta última etapa en la que los principales objetivos son conseguir la satisfacción del cliente y alcanzar la mejora continua en los procesos, los productos y/o los servicios.

			La GCT “es un estilo de gerencia de una empresa, que se extiende a todas las áreas y departamentos de la organización, cuya misión es proporcionar al cliente productos en el plazo requerido y que lo satisfagan plenamente”.

			Características de la GCT:

			Tiene en cuenta las percepciones subjetivas del cliente.

			Concibe la calidad como un concepto dinámico, en búsqueda constante de la satisfacción del cliente.

			Es necesaria la implicación de todos los miembros de la organización.

			Objetivos de la GCT:

			Conseguir la satisfacción del cliente

			Hacer las cosas bien a la primera.

			No tener en cuenta aquello que no añada valor.

			Aumentar la capacidad de reacción del sistema.

			Principios de la GCT:

			∙Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, ellos son la razón de existir de la empresa. Por tanto, un factor esencial a tener en cuenta en el proceso de producción es conseguir su máxima satisfacción.

			∙Compromiso: La GCT requiere el compromiso de todos los integrantes de la organización, desde la dirección al resto de los trabajadores. La dirección debe encargarse de concienciar a los trabajadores para que la calidad sea su meta, ya que de ellos va a depender el éxito de la empresa.

			∙Participación: Es positivo generar un ambiente de participación en la organización, ya que la participación fortalece decisiones y permite la creación de un sentimiento de compromiso con el resultado final del trabajo.

			∙Formación: Es necesario formar a los empleados, a través de la impartición de cursos periódicos, para que sean capaces de mejorar la calidad de su propio trabajo. Del mismo modo, también se debe organizar actos en los que se reconozca y se felicite la labor de personas que han contribuido a la mejora de la calidad.

			∙Mejora continua: No existe un límite para hacer bien las cosas, siempre se pueden hacer mejor. En una organización el personal es el encargado de conseguir la calidad, por tanto será responsabilidad suya esta mejora continua.

			En resumen, la gestión de la calidad total (GCT) se sustenta en cuatro pilares:

			Los cuatro pilares de la GCT:

			∙El cliente.

			∙La participación de todos los miembros de la organización.

			∙La mejora de los procesos.

			∙La mejora continua.

			1.2.Sistemas de calidad

			1.2.1.Gestión de la calidad según la EFQM

			En 1988, y en respuesta al incremento de las exigencias del mercado, 14 presidentes de las empresas más importantes de Europa crearon la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM), con el objetivo de diseñar el modelo europeo EFQM de excelencia.

			La finalidad de este modelo, de naturaleza no normativa y basado en la autoevaluación, fue la de mejorar la capacidad competitiva de las empresas, mediante la mejora constante de la gestión de la calidad como objetivo de la empresa.

			En la actualidad, la EFQM desempeña las siguientes actividades:

			–Estimular y ayudar a las organizaciones europeas a participar en actividades de mejora, que las lleve a la excelencia en la satisfacción de sus clientes y de sus empleados, en su impacto social y en sus resultados empresariales.

			–Apoyar a los directivos de las organizaciones europeas en la aceleración del proceso de convertir la Gestión de Calidad Total en un factor decisivo para conseguir una posición de competitividad global.

			La EFQM y la Comisión Europea patrocinan la implantación del Modelo Europeo de Excelencia Empresarial a través de la concesión de los Premios Europeos a la Calidad.
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			Por tanto, el modelo EFQM es una herramienta para la gestión de la calidad que permite orientar la organización de la empresa, o de un departamento determinado, hacia el cliente, siendo uno de sus beneficios más destacado la sensibilización del equipo directivo y del personal hacia la mejora de sus productos y/o servicios.

			El objetivo es conseguir mejores resultados a través de la implicación de todos los integrantes de la empresa en una mejora continua de los procesos. Por ello, el modelo representa un marco fundamental para la gestión de la Calidad Total en Europa.

			El modelo EFQM se compone de nueve criterios de gestión que se dividen en dos grupos:

			Grupo A: Incluye los siguientes criterios denominados de “Agentes”:

			Liderazgo: Hace referencia al comportamiento de los Directivos al llevar a la organización hacia la Calidad Total.

			Implicación clara del liderazgo a través de:

			∙Buena comunicación con el personal.

			∙Comportamiento modelo.

			∙Satisfactoria accesibilidad al personal.

			Sólida filosofía de calidad total reflejada en:

			∙Implicación de Directivos.

			∙Concienciación y revisión de los avances de la calidad total.

			Apoyo a la calidad total a través de:

			∙Recursos necesarios.

			∙Asistencia oportuna.

			Orientación hacia sus clientes y proveedores demostrada por:

			∙Reuniones.

			∙Encuestas.

			∙Creación de equipos conjuntos de mejora de la calidad.

			Estrategia: El concepto de calidad total de la empresa se refleja también en la definición de su misión, los valores predominantes y el enfoque estratégico de la misma.

			∙Se fundamenta sobre una base de información relevante procedente de:

			›Clientes y proveedores.

			›Personal de la compañía.

			›Factores sociales, normativos o legales.

			∙Se comunica de forma eficiente a través de medios:

			›Acústicos.

			›Visuales.

			Personas: La organización debe ser capaz de liberar todo el potencial de los empleados con la finalidad de la mejora continua.

			∙Análisis y mejora de dicha gestión a través de:

			›Encuestas internas.

			›Sistemas de sugerencias.

			∙Conservación y desarrollo de las experiencias y capacidades del personal:

			›Contratación.

			›Formación.

			›Promoción de las carreras profesionales.

			∙Participación de los empleados en la mejora continua de la calidad.

			∙Existencia de una comunicación (diálogo) entre personas y organización.

			Alianzas y Recursos: Manifestación de una dirección eficaz en cuanto a la utilización y conservación de los recursos de la empresa.

			∙Gestión de recursos financieros y económicos:

			›Estrategias adecuadas.

			›Empleo de costes de calidad.

			∙Optimización de la explotación de recursos materiales.

			∙Adecuada gestión de las tecnologías existentes y un continuo desarrollo o mejora de las aplicaciones utilizadas.

			∙Gestión en las alianzas externas.

			∙Gestión de la información y el conocimiento.

			Procesos, productos y servicios: Optimización de todas las actividades de la empresa que generan un valor añadido.

			∙Diseño y gestión sistemática de los procesos.

			∙Identificación de los procesos claves (aplicación de normas de sistema de calidad en la gestión de los mismos).

			∙Estimular la mejora de los procesos:

			›Nuevos métodos.

			›Participación de los empleados.

			∙Introducción de cambios y mejora de forma planificada y controlada:

			›Formación del personal.

			›Gestión y mejora de relaciones con clientes.

			›Estudios de cambios y resultados (teniendo en cuenta la competencia directa y los líderes del sector).

			Estos criterios tratan de medir cómo la organización de la empresa influye sobre los resultados, es decir, estudia si las estrategias diseñadas por la organización son las más adecuadas para conseguir la excelencia.

			Grupo B: Incluye los criterios denominados de “Resultados”:

			Satisfacción del Cliente. El personal debe estar satisfecho en cuanto a sus necesidades y expectativas.
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Definicién

La calidad es el objetivo de las actividades que se rea-
lizan en una empresa y es el cliente el que percibe el
resultado global.
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Definicién
Se define la calidad como el “conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confie-

ren su aptitud para satisfacer unas necesidades expre-
sadas o implicitas”.
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Calidad total en las organizaciones
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Ejemplo

Por ejemplo, puede ser definido como el “conjunto de pro-
piedades o atributos que posee objetivamente un produc-
to o senvicio”. En este sentido, la Real Academia Espariola
define calidad como la “propiedad o conjunto de propie-
dades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
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Definicién

El modelo EFQM de excelencia se basa en la premisa de
que la satisfaccion del cliente, la satisfaccién de los em-
pleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen
mediante el liderazgo en poliica y estrategia, una acertada
gestién de personal, el uso eficiente de los recursos y una
adecuada definicién de los procesos. Todo ello conduce
finalmente a la excelencia de los resultados empresariales.





