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GESTION DE LA CALIDAD



CALIDAD

* LA PALABRA CALIDAD FIGURA CADA VEZ MAS EN EL
LENGUAIJE DIARIO.

PRODUCTOS DE CALIDAD
CALIDAD EN EL SERVICIO

CALIDAD DE DISENO



¢ QUE ES CALIDAD?

CALIDAD = ADECUACION AL USO
CALIDAD = SATISFACCION DEL
CLIENTE

CALIDAD = CUMPLIMIENTO DE
ESPECIFICACIONES
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DEFINICION DE CALIDAD

CONJUNTO DE PROPIEDADES Y CARACTERISTICAS
DE UN PRODUCTO O SERVICIO QUE LE CONFIEREN
SU APTITUD PARA SATISFACER UNAS NECESIDADES
EXPRESADAS O IMPLICITAS.

Norma ISO
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Otra definicion

Trabajar en calidad significa disenar,
producir y servir un producto o
servicio que sea util, lo mas econdmico

posible y siempre satisfactorio para el
usuario.

(Kaoru Isikawa)
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¢Por qué es ahora mas necesaria la calidad?

® Globalizacion.
@ Clientes exigentes.
@ Competitividad.

®@ Implicacidn del personal.

‘ ®@ Costos por mala calidad.

®@ Nuevas tecnologias.
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¢Como se consigue?

Logrando la satisfaccion de los clientes.

rCon el apoyo incondicional de la direccion.

Con la participacion y cooperacion de todos.

Mejorando e innovando de forma continua.

Con la formacion permanente.
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TIPOS DE CALIDAD

 CALIDAD DE DISENO

 CALIDAD DE CONFORMIDAD

* CALIDAD DE DISPONIBILIDAD

* CALIDAD DE SERVICIO POST-VENTA



1. EVOLUCION Y DEFINICION:
CALIDAD

ENFOQUE TRADICIONAL
Identificacion con control de calidad

Inspeccion

Afecta solo al bien o servicio

Responsabilidad del inspector

Sélo participa en su logro el
departamento de control de calidad

No existe una cultura de calidad

La alta direccion se desvincula de la
calidad

Formacidn so6lo para los especialistas e
inspectores

Especializacion del puesto

ENFOQUE MODERNO
Identificacion con calidad total

Prevencioén

Afecta a todas las actividades de la
empresa

Responsabilidad de todos los miembros

Participan en su consecucion todos los
miembros de la empresa

Se sostiene con una cultura de calidad

El compromiso de la alta direccion es
esencial

Formacion para todo el personal, no sélo
profesionales y directivos

Enriquecimiento del puesto de trabajo
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CALIDAD DE LOS SERVICIOS, SATISFACCION DEL CLIENTE
Y FIDELIDAD

“Calidad de los servicios, satisfaccion del cliente y
fidelidad”
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LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Necesidad
Econdmica

Bien
Econdmico

Conciencia
de la
Necesidad

Percepcion
del Bien

J

Expectativa




y U NIVERSIDAD
P ERUANA DE
) ( IENCIAS E
I NFORMATICA

LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

En definitiva, un servicio sera de calidad
si cumple las condiciones de encontrar
las necesidades de los clientes y de

satisfacer las expectativas de los mismos.

La mejora de la calidad
de servicio se puede
obtener actuando tanto
La respuesta elaborada sobre el desempefio del

por la empresa para servicio como sobre las
atender las necesidades expectativas del cliente.

de los clientes sélo
debe contener aquello
que éstos perciban
como valioso.
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®

DESAJUSTES O DIFERENCIAS DEL SERVICIO

1. La percepcion que tiene la direccion sobre las expectativas de
los clientes son diferentes de los deseos reales de los mismos.

\

2. Las normas que desarrolla la empresa nos trasladan la
percepcion que la direccion tiene sobre las expectativas de
los clientes.

‘ 3. El servicio que presta el personal de la empresa es

diferente de las normas establecidas por la direccion.

/

4. El servicio prestado por la empresa es diferente del que la

organizacion promete a través de la informacion que trasmite al
mercado.

/
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DIMENSIONES BASICAS PARA EVALUAR EL SERVICIO

Fiabilidad

Tangibilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia
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COSTOS GENERADOS CUANDO UNA EMPRESA DESAROLLA
UNA POBRE CALIDAD DE SERVICIO

s Pérdida de participacidon en el mercado

= Alta rotacion de empleados

s Altos costos de marketing y bajos precios

= Costos de solucionar errores
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RELACION CALIDAD DE SERVICIO,
SATISFACCION DEL CLIENTE Y FIDELIDAD

Calidad de Satisfaccion del Intencién de

servicios cliente comportamiento

A 4

Rentabilidad [ Fidelidad
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LA FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

e Se produce cuando existe una correspondencia
favorable entre la actitud del individuo frente a la
organizacion y su comportamiento a la hora de
comprar productos o servicios de ésta.

e El individuo tiene una actitud muy positiva frente a
la empresa, pero no mantiene una repeticion de
compra con la misma.

e Los clientes de las empresas mantienen un patron
de comportamiento repetitivo en la compra, pero
su actitud hacia la organizacién es desfavorable

\ AIGET

e En este caso, ni la actitud ni el comportamiento de
compra de los clientes es elevado.
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GESTION DE LA CALIDAD Sistema de gestion que comprende un conjunto de
principios y métodos que se implantan en toda la empresa como medio para
conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora continua en todos
los niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor coste
posible

Enfoque basado en el cliente

Compromiso y liderazgo de la direccion

Involucracion de todos los miembros de la empresa: FORMACION, EQUIPOS, ...
Adecuado sistema de comunicacion

Gestion de procesos

Cooperacion con los proveedores

Cultura de la calidad centrada en la mejora continua

Sensibilidad y preocupacién de la organizacion por el entorno social y medioambiental

19
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FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD TOTAL -

MAYOR RENTABILIDAD Y COMPETITIVIDAD

Cosas correctas y eficientes desde el principio

Reducir costes
Incrementar ventas
EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL
Trabajo en equipo
Mejor comunicacion
Mayor participacion del empleado
Mejor conocimiento de los objetivos

Mejores relaciones direccion-empleados

MAYOR SATISFACCION DEL CLIENTE

20
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ESTRATEGIAS DE LA CALIDAD

r

Calidad de producto > Certificacion
Estrategias 4
de calidad 1SO 9001
. Sistemade calidad Certificacion
Gestion de la calidad
(modelo EFQM, ...)
\ 4
Premios

DIFERENCIACION: SATISFACCION CLIENTE / IMAGEN MARCA

REDUCIR COSTE: EVITAR ERRORES / PERDIDAS TIEMPO / MEJORA
PROCESOS

21
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ESTRATEGIAS DE LA CALIDAD

La calidad se puede aplicar a un producto, un proceso o un sistema
Calidad de producto. Caracteristicas del producto o servicio

Calidad en procesos. Criterios de calidad en los procesos de la empresa

Compras — Produccion— \entas

Calidad) en cada uno de los procesos

(Hacer bien el trabajo en cada area)

Calidad en sistemas. Sistema de calidad

22



SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

* 1SO 9000:

* NORMAS INTERNACIONALES QUE DEFINEN UN SISTEMA
DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ‘UNIVERSAL.

 MODELO EFQM (Modelo EUROPEO):

* PROPUESTA DE MODELO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL
PARA PYMES.

23
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Calidad y Normas ISO
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Familia Normas
ISO 9000 y l1a
Gestion por
Procesos
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Principios de la Gestion de la
Calidad

La CALIDAD es definida como el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto cumplen con unos requisitos.

LLas caracteristicas inherentes son algo existente,
especialmente como una caracteristica
permanente. Los requisitos son necesidades o
expectativas establecidas, generalmente implicitas
u obligatorias.

Gestidn de Actividades coordinadas para  dirkgir
ia calkdad - rwﬁmmhﬁmmmnﬁﬂm
& la calidad
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Principios de la Gestion de la
Calidad

Componentes de la Gestion de la Calidad

Am

Planifi- Control .llﬂl M
cacidn ramianto milento

I- T Sistema du a caliuacl- ) l
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Son 8:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.

4. Enfogue a procesos.

5. Enfoque a sistemas.

6. Mejora continua.

7. Toma de decisiones basadas en hechos.
8

Relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor.




y U NIVERSIDAD
1P ERUANA DE
) ( IENCIAS E
I NFORMATICA

Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

1. Enfogue al Cliente

Las organizaciones dependen de

sus clientes y, por lo tanto, deberian:
Comprender las demandas actuales
v futuras de sus clientes.

Satisfacer los requisitos de los
clientes.

Esforzarse en superar las
expectativas de los clientes
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

2. Liderazgo

Los lideres son los que establecen la unidad en
cuanto a los fines v el rumbo de la organizacion.

Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan
un entorno interno gque permita que las personas
puedan participar de forma plena en la
consecucion de los objetivos de la organizacion.
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD (...)

3. Participacion del personal

Las personas gque intervienen en todos los
niveles de la organizacion constituyen la
esencia de ésta v su plena participacion es lo
que permite que sus capacidades
sean aprovechadas en beneficio
de la organizacion.




U NIVERSIDAD
P ERUANA DE
y ( IENCIAS E
1 NFORMATICA

Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD (...)

4. Enfogue a procesos

El resultado esperado se consigue de forma mas
eficiente cuando las actividades vy los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

o[ ooeso] sue

. Enfogue a sistemas

La identificacion, comprension v gestion como un
sisterna de procesos interrelacionados contribuve a
mejorar la eficacia v la eficiencia de i

la organizacion a la hora de

conseguir sus objetivos
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD (...)

0. Mejora continua

« La mejora continua del funcionamiento global de la
organizacion deberia constituir un objetivo
permanente de ésta.

7. Toma de Decisiones basada en Hechos

* Las decisiones eficaces se basan en el an alisis de
los datos v la informacion.
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD ({...)

5. Relacion mutuamente beneficiosa con el Proveedor

-

Una organizacion y sus proveedores mantienen
interdependencias, v una relacion mutuamente
beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de
ambas partes a la hora de aportar un valor
anadido.
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<QUE ES ISO?

« [SO= Organizacion Internacional para la
Normalizacion

» Esta conformada actualmente por los organismos
de normalizacion de mas de 150 paises. Sede
principal en Ginebra, Suiza. [SO desarrolla y
promueve normas de uso comun entre paises v a
nivel mundial.
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<QUE ES LA SERIE ISO 90007

+ Es un conjunto de normas genéricas que
proporcionan requisitos y guias para el manejo de
la calidad. Garantizan la gestion de la calidad
dentro de una organizacion sin tener en cuenta el
tipo de actividad o tamario de la misma. Estas
normas son aplicables a organizaciones de
cualquier sector econ omico e industrial.
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JQUE ES LA SERIE ISO 9000?

+ Es un conjunto de normas genericas que
proporcionan requisitos y guias para el manejo de
la calidad. Garantizan la gestion de la calidad
dentro de una organizacion sin tener en cuenta el
tipo de actividad o tamano de la misma. Estas
normas son aplicables a organizaciones de
cualquier sector econ émico e industrial.
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cCUALES SON LAS VERSIONES DE
LA NORMA ISO 90017

* Primera Edicion -2 Publicada en 1987
Segunda Edicion 2 Publicada en 1994
= Tercera Edicion = Publicada en 2000
Cuarta Edicion = Publicada en 2008
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SCUALES SON LAS VERSIONES DE
LA NORMA ISO 90017

* Primera Edicion -2 Publicada en 1987
= Segunda Edicion -2 Publicada en 1994
= Tercera Edicion = Publicada en 2000
= Cuarta Edicion = Publicada en 2008
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cQUE SON LAS NORMAS SERIE ISO 90007

Familia de normas serie [ISO 9000 version actual

NORMA CONTENIDO

ISO %000 Descnbe fundamentos v contiene definiciones de

Conceptos v Termunologia términos empleados paralos sistemas de gestion de
la cahdad

ISO%001 Establece losrequusitos a sercumphdos porlas

Requisitos parala Gestion de la Cahdad organizaciones quenecesitandemostrar su

capacidadparaproporcionar productos v o servicios
que cumplan conlasnecesidades deloschentes v
conlosrequisitosregulatonos aplicables.

ISOS004 Avuda a las orgamzacionss que emplean la norma
Gestion para el éxito sostemndo de una orgamuzaaon | ISOS001 a obtenerbeneficios a largo plazo desde
Un Enfoque trazado enla gestion de la cahdad la mplementacon de un Sistema de Gestiondela

Cahdad
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Presentacion conceptual del modelo del Sistema de Gestion de la Calidad

sstemadagesﬁbndoedidad
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¢Qué es un sistema de calidad?

CONJUNTO DE ESTRUCTURAS DE LA ORGANIZACION,
DE RESPONSABILIDADES, DE PROCEDIMIENTOS, DE
PROCESOS Y DE RECURSOS QUE SE ESTABLECEN
PARA LLEVAR A CABO LA GESTION DE LA CALIDAD.

CONSISTE EN

LA DEFINICION Y EJECUCION DE UN METODO DE
TRABAJO QUE ASEGURE QUE EL PRODUCTO O
SERVICIO CUMPLE CON UNAS ESPECIFICACIONES
PREVIAMENTE ESTABLECIDAS PARA SATISFACER LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE.

42
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NORMAS ISO 9000

RESPONSABILIDAD Y ACTIVIDADES DE LA
DIRECCION.

IDENTIFICACION DE DEMANDAS Y DISENO.
PROCESOS.

CONTROLES Y ACTIVIDADES DE MEJORA.
FORMACION, AUDITORIAS, ...

43



¥4 U NIVERSIDAD
1P ERUANA DE

’ (C IENCIAS E
1 NFORMATICA

MODELO EFQM

AGENTES RESULTADOS
ﬁ M

€ %O
QS(y POLITICAY Cf"
Q @)
S ESTRATEGIA <§~
N S S

ALIANZAS Y
RECURSOS




MODELOS

* EL MODELO ISO 9000 PERMITE LA CERTIFICACION.

* ELMODELO EFQM ES MAS COMPLETO.

45



LOS CLIENTES

EL PRIMER PROBLEMA QUE SE DEBE PLANTEAR UNA
ORGANIZACION AL REFERIRSE A SUS CLIENTES ES
LA IDENTIDAD DE ESTOS:

¢QUIENES SON NUESTROS CLIENTES?

46
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JOSEPH M. JURAN

RESENA BIOGRAFICA

JOSEPH M. JURAN NACIO EL 24 DE DICIEMBRE DE 1904 EN LA CIUDAD DE BRAILA,
RUMANIA, Y SE R’,ADIC(’) EN ESTADOS UNIDOS EN 1912. GRADUADO EN INGENIERIA Y
LEYES, ASCENDIO HASTA OCUPAR LOS PUESTOS DE GERENTE DE CALIDAD EN LA
WESTERN ELECTRIC COMPANY, FUE FUNCIONARIO DEL GOBIERNO, Y PROFESOR DE
INGENIERIA EN LA UNIVERSIDAD DE NUEVA YORK ANTES DE INICIARSE EN LA CARRERA
DE CONSULTOR EN 1950.

JURAN ES CONSIDERADO COMO UNO DE LOS GESTORES DE LA REVOITUCI(’)N DE LA
CALIDAD EN JAPON, DONDE DESDE 1954 DICTO CONFERENCIAS Y ASESORO A EMPRESAS.
NO OBSTANTE, JURAN CREE QUE LOS PRINCIPALES RESPONSABLES DE LA REVOLUCION
DE LA CALIDAD EN JAPON HAN SIDO LOS PROPIOS GERENTES DE OPERACIONES Y LOS
ESPECIALISTAS JAPONESES. EN 1979, FUNDO EL INSTITUTO JURAN, DONDE SE DICTAN
SEMINARIOS DE CAPACITACION Y SE PUBLICAN TRABAJOS SOBRE LA MATERIA.

47
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CLIENTES

Juran distingue entre cliente, usuario y consumidor.

Establece un concepto amplio de cliente:

“Persona o colectivo sobre el que repercuten
nuestros procesos y nuestros productos o servicios”.

48
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USUARIOS' Y
CONSUMIDORES

Segun Juran, el usuario es:

“La persona que realiza acciones positivas con respecto a
nuestros productos o servicios”.

El consumidor seria la persona que utiliza para su propio
provecho el producto o servicio, es decir el utilizador o
usuario ultimo del mismo, desapareciendo el producto con
ese uso.
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CLIENTES, USUARIOS Y CONSUMIDORES

CLIENTE ==

CONSUMIDOR

SOCIEDAD
HABITANTES DEL AREA
ADMINISTRACION
USUARIOS

UTILIZADOR FINAL

50



CLIENTES

OTRO CRITERIO DE CLASIFICACION DISTINGUE
ENTRE:

* CLIENTE EXTERNO

* CLIENTE INTERNO

51
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LOS CLIENTES Y SUS NECESIDADES

UNA VEZ IDENTIFICADOS LOS DISTINTOS CLIENTES
DEBEMOS PREGUNTARNOS POR SUS NECESIDADES:

SATISFACER ESAS NECESIDADES SERA CREAR
PRODUCTOS O SERVICIOS DE CALIDAD.



NECESIDADES DE LOS CLIENTES
* NECESIDADES EXPLICITAS

* NECESIDADES IMPLICITAS
* PORQUE SE DAN POR SUPUESTAS.
* POR FALTA DE CONOCIMIENTOS O INFORMACION.

53



EJEMPLO: ,
COMPRA DE UN ELECTRODOMESTICO

* NECESIDADES EXPLICITAS:

» PRECIO, COLOR, TAMARO, FORMA, DATOS
TECNICOS, GARANTIA, ...

* NECESIDADES IMPLICITAS:

 MATERIALES RESISTENTES, COMPONENTES
FIABLES, REPUESTOS, BAJO CONSUMO, ...

« COMPATIBILIDAD ELECTROMAGNETICA,
CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y LEYES, ...

54
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EJEMPLO:
DISENO DE UN ENVASE PARA PRODUCTO ALIMENTICIO

* NECESIDADES EXPLICITAS:

* NECESIDADES IMPLICITAS:




¢ COMO CONOCER ESAS NECESIDADES?

* SER CLIENTE.

* COMUNICARSE CON EL CLIENTE.

* SIMULAR LAS CONDICIONES DE USO
POR EL CLIENTE.

56



SER CLIENTE

* CONVERTIRSE REALMENTE EN
CLIENTE O USUARIO.

* COLOCARSE  MENTALMENTE EN LA
SITUACION DEL CLIENTE.

57
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COMUNICAR CON EL CLIENTE

CON CLIENTES INTERNOS

* RESPONSABLES DE OTRAS AREAS, ESTUDIOS DE PROCESOS, BUZONES DE SUGERENCIAS,
COORDINACION, ...

CON CLIENTES EXTERNOS (NO FINALES)
* NUEVAS NECESIDADES, RENDIMIENTOS ESPERADOS, ...

CON USUARIOS FINALES

« ESTUDIOS DE MERCADO, MUESTREOQS, ANALISIS DE QUEJAS, ANALISIS DE COSTES DE
GARANTIA, ...

CON LOS “NO CLIENTES”
* RAZONES PARA NO SERLO, QUE LES HARIA CAMBIAR, QUE VEN EN LA COMPETENCIA,

58
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REFLEXIONES

« DEFINIR LA CALIDAD DESDE LA OPTICA DEL CLIENTE.
« PREGUNTARNOS CONSTANTEMENTE:
“:POR QUE NOS ELIGE A NOSOTROS?”.

e CONSIDERAR CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE COMO
CLAVES ESTRATEGICAS.

* LA CALIDAD DEPENDE DE LA EVOLUCION CONTINUA.
* LA ALTA DIRECCION DEBE LIDERAR EL PROCESO.
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ENFOQUES DE LAS ACTUACIONES EN CALIDAD

* CONTROL DE CALIDAD
* GARANTIA O ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

» CALIDAD TOTAL (TQM)

60



ENFOQUES DE LAS ACTUACIONES EN CALIDAD

« LOS TRES ENFOQUES CORRESPONDEN A LA
EVOLUCION  HISTORICA DE UNA MISMA
PREOCUPACION:

SATISFACER AL CLIENTE
* CORRESPONDEN A NIVEL CRECIENTE DE

GENERALIDAD EN LOS CONCEPTOS Y DE
IMPLICACION DE LA EMPRESA

61



* HA EXPERIMENTADO TAMBIEN UNA
EVOLUCION EN EL TIEMPO:

« VERIFICACION
« CONTROL ESTADISTICO DEL PRODUCTO
e CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

62



VERIFICACION

SE APLICA DESDE LA ANTIGUEDAD

SE REALIZA LA INSPECCION SOBRE EL 100% DEL TRABAJO
REALIZADO

SE REALIZA LA INSPECCION SOBRE EL TRABAJO YA TERMINADO

SOLO SE INSPECCIONA EL PRODUCTO O EL RESULTADO DEL
SERVICIO (no el disefo, ni el proceso, ...)

63



VERIFICACION

* Pretende ser un filtro que proteja al consumidor

* Suele ser realizada por personas distintas a quienes
realizan la produccion (p.e.: el Depto. de Calidad)

* Con ello se gana imparcialidad, pero se pierde la
implicacion de produccion en la calidad

64
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Gracias

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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