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I- INTRODUCCION.

Sin duda ya hemos escuchado hablar de temas relacionados con la Calidad, esta
palabra forma parte de nuestro vocabulario cotidiano, personas que no podiamos
imaginar como tios, abuelos inclusive a los ninos; que gustan de juguetes cada
vez mas ostentosos y caros, resulta algunas veces imposible persuadirlos por otro
juguete similar, argumentando ellos que el propuesto no tiene Calidad.
jSorprendente!

De igual manera es comun para nosotros cuando queremos adquirir algun bien,
producto o servicio y no mostramos entusiasmo respecto a los atributos ofrecidos;
la justificacion del producto o servicio; que es de mejor calidad. Asi como resultado
de nuestras vivencias hemos adquirido productos o servicios, superiores al costo
promedio pensando en calidad y hemos sido defraudados.

Sin duda la Calidad y el Costo no son conceptos enemistados pero si requieren de
sistemas, métodos y procedimientos eficientes para la coexistencia armoniosa.

Después de la Segunda Guerra Mundial el desarrollo por la calidad se extendio.
Las condiciones de negocios en anos pasados tenian enfoques mas sencillos
respecto a la calidad. La inspeccion del producto para controlar la calidad y la
inclusion de los costos de defectos al costo de venta.

Al terminar la Segunda Guerra Mundial Japon destaco por el impulso innovador a
la Calidad, los ejemplos de la productividad y proyectos para mejorar
continuamente sus procesos empezaron a impulsar sus productos a abrir los
mercados internacionales (1)
Los japoneses llevaron a cabo algunas nuevas acciones para mejorar la calidad.

- La alta direccion se hizo cargo de llevar a cabo los cambios.

- Se permeo dentro de toda la organizacion, niveles y funciones,
entrenamiento respecto a la calidad.

- Los proyectos de mejoramiento de la calidad fueron estimulados y puestos
€en marcha como un proceso continuo. @

Sus doctrinas propiciaron un nuevo escenario Yy las condiciones de negocio
necesariamente el factor calidad era determinante.

Desde entonces hasta la actualidad la calidad se ha convertido en un factor
esencial, para el éxito o fracaso de cualquier organizacion.

La Calidad dejo de ser un tema exclusivo de las grandes organizaciones.

Las organizaciones y los individuos de esta época deseamos plasmar la perfeccion
en la calidad de los productos que elaboramos. La busqueda de la calidad maxima
es inagotable. No hay perfeccion, no hay calidad absoluta, pero si un avance
paulatino hacia niveles de creciente y satisfaccion que se manifiesta en una
calidad robusta, solida, consistente. (3

1 Novelo-Rosado, S.A. (2002) “El mito de la ISO 9001:2000" Panorama Editorial, México, D.F.

2 J. M. Juran-F. M. Gryna (1995) “Analisis y plantacion de la calidad” McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A. de C.V., México, D.F.

3 Esponda Alfredo, Palavicini Jaime, Cuentas Rocio (2005) “Hacia una Calidad mas Robusta
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con ISO 9000:2000" Panorama Editorial. México D.F.
Los Modelos de Calidad Total han sido herramientas muy utiles; que han ayudado
a un mejoramiento de la calidad en las organizaciones que los han adoptado.
Los Modelos de Calidad orientados a la mejora continua han asegurado la
rentabilidad y competitividad de las organizaciones a traves de las experiencias con
sus clientes, estan impulsados y dirigidos por la alta direccion. Confieren valor al
personal, sociedad y medio ambiente. )

Igualmente importantes han sido los Sistemas de Calidad que nacieron con el
objeto de homologar los criterios internacionales para asegurar la Calidad como

BS 5750 antecedente de la serie de normas ISO 9001: 1994 y esta ultima antecede
a I1SO 9001:2000.

ISO 9001: 1994 tiende a una fuerte enfoque a procesos, mientras que

ISO 9001:2000 despliega una fuerte orientacion a la mejora continua y satisfaccion
al cliente.

Las concordancias entre ISO 9001:2000 y los Modelos de Calidad no son casuales.
Los postulados y progresos que los Modelos de Calidad seguiran teniendo un
efecto profundo en las revisiones de ISO 9001:2000 (5

Dentro del mundo competitivo que se vive actualmente, las organizaciones e
instituciones privadas o publicas tienen la necesidad de optimizar todos los
procesos que se llevan a cabo en su interior, generando asi un incremento de
utilidades o una ventaja competitiva al poder ofrecer un menor precio en sus
productos o un mejor producto a un precio similar a los de la competencia.

Esta necesidad es consecuencia logica de que al hacerse mas complejo el
desarrollo de las organizaciones, se ha registrado un fuerte incremento del
requerimiento, de bienes, productos y servicios generados por otras organizaciones
las cuales si no entregan o desarrollan con la Calidad y oportunidad, pueden
generar retrasos o deficiencias en el suministro o prestacion de los productos y
servicios. Derivando en escasez de productos y servicios, causando pérdidas
economicas a la organizacion.

Las organizaciones previendo esto han creado estructuras de Calidad mas
robustas, desarrollando normas internas o corporativas para sus pProcesos,
estableciendo controles, actualizando y/o creando procedimientos, programando
auditorias internas y elaborando planes de accion. Para que les permita atender las
expectativas de sus clientes

Considerando a la organizacion como un todo relacionado, se observan diferentes
factores, que pueden ser positivos 0 negativos desde un punto de vista economico
y se considera un optimo manejo cuando se reducen los aspectos negativos a su
minima expresion y se incrementan al maximo los que brindan los mayores
beneficios; por lo que es necesario distinguir claramente entre los unos y los otros,
y lograr la habilidad de manejo de las variables operativas que lo permitan.
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4.5 Alttos Group Quality Standard (2007) Apuntes “Diplomado de Calidad ISO 9001: 2000”
México D.F

Tomando esta perspectiva, se puede entender a la organizacion como un ente
que requiere proporcionar servicios en un nivel satisfactorio a areas dentro de ella
misma, clientes internos, o fuera de ella, clientes externos, transformandose en un
factor de cumplimiento de las necesidades de éstos clientes y para ello debera
cumplir con las expectativas que tienen con su servicio al menor costo posible.

La satisfaccion de las necesidades del cliente y sus expectativas presentes y futuras
se vuelven primordiales en la competitividad de las organizaciones, orientando
todos sus recursos hacia este objetivo e incluso haciendo un diseno operativo y
administrativo que permita alcanzarlo.

La calidad y sus indicadores para alcanzarla son las herramientas que permiten
cubrir este objetivo determinado, entendiendo como calidad, en una primera
acepcion, la satisfaccion de las necesidades, presentes y futuras, del cliente.

De esta manera la organizacion y sus partes, se relacionan con la calidad como
factores inherentes de la competitividad, del crecimiento y permanencia de la
Organizacion y su buena planeacion y ejecucion le permitira una larga vida. Por
ello es necesario, desarrollar el concepto de indicadores de Calidad, su operacion,
y su progresion en el tiempo, pudiendo seleccionar alguno de ellos que brinde la
mayor cantidad de beneficios, para su aplicacion, el plan de implementacion y la
generacion de los documentos que o permitan.



CAPITULO |- LA CALIDAD Y EL MUNDO CONTEMPORANEO

I.I. Historia de la calidad.

La calidad siempre ha estado presente con el hombre puesto que al realizar
cualquier actividad, el hombre piensa como mejorarla, como hacerla mas facil, mas
rapida, en mayor cantidad, como mejorar el producto, como hacer herramientas
que le ayuden; generandose de esta manera un ciclo de mejora continua de una
forma natural.

Durante la edad media los artesanos inician la produccion estable, cuando hacen
de esto una profesion y forma de obtener ingresos, asi se les exige que las
mercancias esten bien hechas y por el tipo de proceso productivo no se le da tanta
importancia a la cantidad, sino que su orientacion es crear productos unicos que lo
distinguen de los demas artesanos, buscando asi satisfacer al cliente y el artesano, a
su vez, gusta de su trabajo. (1

Con la utilizacion del vapor y la aplicacion en las maquinas se da origen a la
revolucion industrial donde se inicia una produccion en cantidad, teniendo estos
aspectos, el producir en alta cantidad, la mayor preponderancia, por lo que las
diferencias en el producto son grandes (alta variabilidad-baja calidad), y esto es
posible dado que la demanda es alta y precisamente lo que se busca es satisfacerla,
sin importar los demas aspectos, incluyendo los condiciones de trabajo que son
deplorables.

La segunda guerra mundial trae consigo un cambio en la calidad, debido a que se
requiere producir con rapidez y en cantidad suficiente para cubrir la demanda que
exige la contingencia bélica.

Obviamente aqui no se cuestionan los aspectos economicos de la produccion,
debido a que se sobreponen las necesidades de contar con las armas suficientes
para ganar la guerra o de lo contrario seria catastrofico el resultado. Las
condiciones que se desarrollan en este periodo son:

Asegurar que las armas funcionen bien (producto funcional)

Producir en las condiciones existentes y con el personal disponible. (@)

Ya en el Japon de la posguerra, los recursos son sumamente limitados por lo que
se exige producir con lo minimo necesario dejando poco margen de variacion y de
asegurar el éxito del producto lo mas apegado al limite. Asi las condiciones
marcadas serian:

- Se requiere hacer las cosas bien y a la primera.

- Minimizar costos por medio de la calidad.

- Satisfaccion del cliente.

- Ser competitivo y econdmico.

1. 2 James R. Evans-William M. Lindsay (2005) “Administracion y control de la calidad”
Internacional Thompson editores, S.A. de C.V., México, D.F
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En el resto del mundo, durante la posguerra, existieron grandes conflictos con la
gran demanda de articulos que no fueron surtidos a raiz de la reciente finalizacion
de la misma. Al tener una demanda alta e inmediata se requiere producir en altas
cantidades y con rapidez lo que genera productos utiles, aplicables y robustos pero
de medidas variadas, iniciandose aqui el Control de la Calidad, donde se fijan las
especificaciones del producto y se implantan técnicas de inspeccion para evitar que
salgan los articulos defectuosos. Esta técnica recibe el nombre de orientacion al
producto, debido a que se siguen produciendo articulos defectuosos, pero se
aceptan como deficiencia del proceso y solo se retiran. Esto trae como
consecuencia mermas en produccion y altos costos que deberan ser minimizados
y optimizados.

Cuando las organizaciones tratan de evitar que el sistema productivo genere
bienes defectuosos, orientan su esfuerzo a su modificacion, tratando de eliminar
variaciones en las materias primas, maquinarias y equipos y forma de trabajo de los
operarios, creando una uniformidad que permite evaluar de forma eficiente y
prevenir los bienes defectuosos desde antes de su produccion. Aqui inicia el
Aseguramiento de la Calidad que son sistemas y procedimientos de la organizacion
para evitar que se produzcan los articulos que no cumplan con los requerimientos
marcados, por lo que recibe el nombre de orientacion al proceso. Se busca:
satisfacer al cliente, prevenir errores, reducir costos y ser competitivo.

1.2 La Calidad y los mercados emergentes.

Las politicas de proteccionismo encausaron un retraso en las economias
latinoamericanas por lo menos en cincuenta anos, afectando la calidad de vida de
millones de personas. Fueron muchos los anos en que los latinoamericanos
sostuvimos la teoria del proteccionismo basada en la creencia de que cerrar
nuestras fronteras propiciaria el desarrollo interno. Los hechos demostraron que el
proteccionismo era impulsado por aquellos a quienes beneficiaba, los que hicieron
riquezas elaborando y vendiendo productos caros y malos a un consumidor sin
opciones.

Las consecuencias son incuantificables, lo sobresaliente fue la cultura del
conformismo. Por muchos anos los consumidores latinoamericanos aceptaron
productos y servicios malos, sin posibilidad de poder exigir algo mejor. Los
responsables de la elaboracion de productos y servicios nunca tuvieron necesidad
de mejorar, debido a que asi eran aceptados o comprados.

En la década de los ochenta las crisis recurrentes provocaron la exacerbacion de los
animos. Durante décadas los latinoamericanos hemos sido sometidos por
dictaduras y gobiernos autocraticos que impusieron leyes y modelos que impedian
el libre comercio entre los paises y contribuian al fortalecimiento del atraso cultural

y social, postergaron la apertura de las economias.
(3)
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3 Esponda Alfredo, Palavicini Jaime, Cuentas Rocio (2005) “Hacia una Calidad mas Robusta
con ISO 9000: 2000” Panorama Editorial. México D.F.

Los cambios mundiales del siglo pasado, despertaron la conciencia de las
sociedades, haciendolas mas participativas y exigentes a sus regimenes politicos.
No dejando opcion a sus gobiernos para una apertura cultural, comercial,
deportiva, ideoldgica, politica, etc. )

Ahora en México los tratados comerciales han abierto las fronteras con diversas
economias, generando cambios importantes en lo economico, politico y social.
Haciendo del comercio una actividad mundial. Este desarrollo econdmico genera
también un cambio en el comportamiento del consumidor, el cual puede elegir de
las diversas opciones. Creando un consumidor de clase mundial. Ante esta
situacion los productos y servicios han tomado muy en serio a la Calidad para ser
favorecidos por este consumidor.

El consumidor de clase mundial es mas dificil de identificar, comprender y
satisfacer. Los productos y servicios han requerido de nuevos atributos para entrar
y/0 mantenerse en el mercado. Han requerido diferenciarse y ofrecer beneficios
superiores a su competencia.

Ante esta situacion la Calidad ofrece argumentos reales para una diferenciacion,
capaz de satisfacer el cliente mas exigente de cualquier latitud. Para conquistar la
Calidad de clase mundial sera imprescindible establecer Sistemas de Gestion de la
calidad. (5)

-12 -



CAPITULO II.- EL SISTEMA DE LA CALIDAD

2.1 La Administracion de la Calidad Total o Total Quality Management (TQM)

Cuando se logra satisfacer al cliente, se inicia un ciclo de competitividad basado en
una oferta de productos con mayores beneficios que le resulten mas atractivos y o
influencien a la eleccion y compra del mejor producto. Este enfoque conlleva ahora
a tratar de satisfacer al cliente, generar un extra que lo pueda sorprender y asi
también tener un prestigio que pueda ser utilizado en un futuro (posicionamiento).

De esta manera los sistemas de calidad evolucionan hacia el cliente (orientacion al
cliente) y reciben el nombre de Gestion o Administracion de la Calidad Total, en

inglés, Total Quality Management (TQM).

La administracion organizacional centrada en la permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente, tanto externo como interno, el ser altamente competitivo y
la Mejora Continua como filosofia de busqueda de la ventaja competitiva. Esta
administracion de la calidad es una funcion organizacional cuyo objetivo es el
diseno de procesos que tomen en cuenta el control de la calidad, el aseguramiento
de la calidad, la mejora continua, la prevencion de defectos, la optimizacion o
reduccion de costos de calidad, la participacion de todos y la satisfaccion del
cliente. (1)

Al convertirse ahora en una funcidon organizacional, esto exige que se ocupe un
lugar clave dentro de la organizacion con una Direccion y/o gerencia: la gerencia
de la calidad, cuyo objetivo es fabricar un producto cuya calidad se disena, se
produce y se mantiene al menor costo posible.

La gerencia entonces debe tener un organo de accion con conocimientos solidos
de la funcion de calidad y de esta manera da lugar a una Ingenieria de la Calidad.
La definicion se puede enunciar como: rama de la ingenieria que interviene en las
actividades de cada departamento de la organizacion, cuya actividad mas
importante es la implementacion de programas de control de calidad. La ingenieria
de la calidad también ayuda en la evaluacion mediante el establecimiento de
métodos

Esta optica ha hecho que un creciente numero de organizaciones desarrollen sus
programas de trabajo con la filosofia de Calidad Total, creando una cultura que
alcanza todos los ambitos de la vida humana; la vida social y la vida productiva.

Convirtiendose en el camino para mejorar la eficiencia y fortalecer la capacidad
productiva y el desarrollo generalizado de nuevas actitudes y valores en la
sociedad. La Calidad Total constituye una forma de caracter permanente de

Ser y Hacer.

1 James R. Evans-William M. Lindsay (2005) “Administracion y control de la calidad”
Internacional Thompson editores, S.A. de C.V., México, D.F
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Se puede entender que un Sistema de Calidad Total es aquel que se implementa
considerando todas las areas y personas de la organizacion, asi como todos los
aspectos que interactuan en ella, incluyendo el liderazgo, la calidad de vida del
personal y su familia, el medio ambiente y la sociedad en general.

“Cuando el Sistema no considera todo lo anterior, sera solamente un Sistema de
Calidad que puede limitarse a la satisfaccion del Cliente a costa de cualquiera de los
aspectos mencionados.” @

Funciones basica. a realizar y responsabilidades:

Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de la calidad.

Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad
Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del producto
resultante.

Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del
producto.

Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del
producto, por linea de producto.

Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del
control de calidad y publicar manuales para uso del personal
correspondiente.

Clasificar las actividades del control de calidad de acuerdo con el tipo de
trabajo.

Organizar el trabajo de control de calidad y contratar personal idoneo para
dicha organizacion.

Difundir los procedimientos para hacer que opere el control de calidad.
Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control de
calidad que se le asigne.

Integrar a todos los empleados en el componente organizacional del control
de calidad y realizar mediciones de la efectividad para determinar la
contribucion de la funcion del control de calidad a la rentabilidad y progreso
de la organizacion

2

Novelo-Rosado, S.A. (2002) “El mito de la ISO 9001:2000” Panorama
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Editorial, México, D.F.
2.2 Fundamentos de la Calidad Total.

Los principios de la calidad total se apuntalan en una infraestructura integrada, en

practicas administrativas y las técnicas y herramientas interactuando
armoniosamente (fig. 1). La infraestructura se refiere a los sistemas
administrativos para poder operar de una manera eficiente y ejercer los principios
de la Calidad Total como: (3

1. Manejo de las relaciones con los clientes

2. Liderazgo y planeacion estratégica

3. Administracion del recurso humano

4. Manejo de los procesos.

5. Administracion de la informacion y el conocimiento.

" Praciicas |
ATV

.
i

| anfoque an el cliente. A . ; T
L s ‘ 3 .__| mejora continua y aprendizaje. -

e #
-

Principios |

= ;.*'l By _ '-_J |
1 InfiaestiLeura, H_ OO
o . llpﬂfﬁcipaciﬁn y trabajo en equipo. |

Fig. 1. Panorama de la Calidad Total )

3, 4 James R. Evans-William M. Lindsay (2005) “Administracion y control de la calidad”

-15-



Internacional Thompson editores, S.A. de C.V., México, D.F

Las practicas son las actividades que ocurren dentro de cada uno de los elementos
de la infraestructura que permiten lograr los objetivos del alto desempeno. Las
herramientas incluyen la variedad de métodos graficos y estadisticos para planear
las actividades laborales, recopilar la informacion, analisis de resultados, supervisar
el progreso y solucionar los problemas. (5)

2.3 Conceptos y elementos de la calidad.

En este aspecto es importante mencionar algunos conceptos de calidad:

La calidad es:

" Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

~ Cumplir las expectativas del cliente y otras mas.

" Despertar nuevas necesidades del cliente.

" Lograr productos y servicios con cero defectos.

" Hacer bien las cosas desde la primera vez.

" Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

" Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas

Edwards Deming:
“la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una
mejora continua”.

Dr. J. Juran: la calidad es
“La adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Kaoru Ishikawa: la calidad es:
“Desarrollar, disenar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea
el mas econémico, util y siempre satisfactorio para el consumidor”.

Masaaki Imai

“Mejorar los entandares significa, establecer los estandares mas altos.

Una vez hecho esto, el trabajo de mantenimiento de la administracion consiste
en procurar que se observen los nuevos estandares.

El mejoramiento duradero solo se logra cuando la gente trabaja para alcanzar
estandares mas altos”

Rafael Picolo (Director General de Hewlett Packard)

“La calidad, no es un concepto aislado, ni se logra de un dia para otro, descansa
en fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros
que se adquieren con esfuerzos y disciplina”.

-16 -



5 James R. Evans-William M. Lindsay (2005) “Administracion y control de la calidad”
Internacional Thompson editores, S.A. de C.V., México, D.F

Kaoru Ishikawa:

“En una interpretacion estrecha, calidad significa calidad del producto. En una
interpretacion mas amplia, calidad significa calidad en el trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad de la division,
calidad de las personas —incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y
ejecutivos-, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos,
etc. El enfoque basico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones”

Se puede concluir que la calidad se define:

“Un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la
organizacion participan activamente en el desarrollo de productos y servicios,
que satisfagan las necesidades del cliente, logrando con ello mayor

productividad al menor costo posible” (k)
De esta definicion podemos enumerar los elementos de la calidad 7
Proceso:

e Tiene un inicio.

e (Consta de varias etapas

e Esta estructurado y ordenado
e Tiene un objetivo

e Participan todos

Mejora Continua:

Implica evolucion, superacion

Es permanente

Es instintiva

Esta siempre presente

Debemos estructurarla

Debemos darle orientacion y salida

Respuesta al aumento de competencia del mercado.

Implica a toda la organizacion:

e Laorganizacion es un sistema conformado por areas y éstas por equipos
y personas

e Todas interactuan y realizan una labor especifica para lograr un objetivo
comun

& J. M. Juran-F. M. Gryna (1995) “Analisis y planeacion de la calidad” McGraw-Hill
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Interamericana Editores, S.A. de C.V., México, D.F.
7 Alttos Group Quality Standard (2007) Apuntes “Diplomado de Calidad ISO 9001:2000"
Meéxico, D.F

e Para obtener resultados excelentes se requiere la coordinacion y
participacion activa de todos.
e Desarrollo de productos y servicios
e Se debe conseguir la ventaja competitiva
e Se debe disenar productos teniendo en consideracion:
— Las necesidades del cliente.
— La competitividad en el mercado.
— Las necesidades de la organizacion.

Satisfaccion de las necesidades del cliente:

e Elcliente es indispensable, es socio de la organizacion, sin €l no existe
una organizacion.

e Toda relacion comercial debe ser ganar- ganar.

e La competencia en el mercado se incrementa con el tiempo, creando
NuUevos retos.

e Se debe responder creando nuevos productos y servicios

Logro de mayor productividad:

Se logra una mejor organizacion, mas consciente y colaboradora

Se detectan y resuelven mas rapido los problemas

Se hacen notorios los recursos y su aprovechamiento en busca de mayor
competitividad

Toda mejora incrementa la productividad, competitividad y permanencia
en el mercado.

2.4 Los cambios culturales que implican los cambios en los conceptos de Calidad

Es posible dibujar un antes y despues tomando como marco los cambios en los
aspectos de calidad.

Cambios culturales antes:

e Los directores dirigian, los trabajadores trabajaban y tenian poca
interaccion o conocimiento de las otras areas, por lo que se trabajaba
aislado, con poca participacion y poca motivacion a la mejora.
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e No se proponian mejoras para no tener responsabilidades en caso de
que eéstas resultaran mal.

e Se tenia la cultura de la culpa, por lo que se ocultaba el problema y por
ende su solucion.

e Algunos departamentos saboteaban a los demas, para que los malos
resultados se asignaran a ellos. (8)

Cambios culturales ahora:

e Ahora el director o gerente delega, se le da al trabajador autoridad sobre
su trabajo, se espera que €l informe de los problemas e incluso los
resuelva.

e Existe una interdependencia de todos para la realizacion de las labores,
por lo que se esta intimamente intercomunicado.

e El trabajador requiere de capacitacion adecuada, si la tiene puede
realizar el trabajo sin el gerente.

e No se buscan culpables, solo soluciones

e Se trabaja en equipo, porque ahora el equipo es responsable de todo el
proceso y los logros son del equipo.

e Ahora el trabajo se distribuye en células o equipos, donde el grupo
asume la responsabilidad de todos los aspectos de la realizacion del
producto.

e Los miembros del grupo asumen el control total y son responsables y por
lo tanto estan motivados para producir bienes y servicios de calidad
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CAPITULQ Ill.- SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

3. 1. Fundacion de la Organizacion Internacional para la Normalizacion.

En Londres el 14 de octubre de 1946 se reunieron 25 paises con el objeto de crear
un organismo oficial para definir las normas que hicieran posible el intercambio
de maquinaria, equipos, productos y repuestos. Fundaron la Organizacion
Internacional para la Normalizacion, en inglés /nternational Organization for the
Standardization.

ISO agrup6 a 161 paises 'y 215 comités técnicos, treinta y dos anos despues de
fundada ISO, se procedio a la creacion de un comité que habria de emitir normas
dirigidas al Aseguramiento de la Calidad, orientadas mas al proceso que al
producto. (1).

3.2 Nacimiento de la normatividad ISO.

El comité técnico que habria de encargarse de crear las normas necesarias para los
sistemas de calidad fue constituido oficialmente en 1979, ya que desde antes
trabajaba en la estructuracion de distintos elementos como, vocabulario,
lineamientos y elementos de soporte.

El comité creado por la necesidad de la Comunidad Europea de homologar las
normas de todos sus miembros en una sola que fuese reconocida, validada y
aceptada. El comité publico en 1987 la Norma de Aseguramiento de la Calidad.

El Instituto Britanico de Normas BSI inicio en 1970 con la creacion de su Norma
BS5750 orientada en lo general a las operaciones comerciales; simultaneamente,
con los mismos propositos. Canada creo la Norma CANZ299. Ambas normas
obtuvieron una veloz aceptacion y utilizacion.

Con estos antecedentes el comité técnico hizo de estas dos normas su eje
conceptual después de varios anos de estudio y adecuacion en 1987 surge una
serie completa de normas enfocadas a la administracion y el aseguramiento de la
calidad. A esta serie se le bautizd como la familia de las Normas ISO 9000.
Posteriormente de evaluar su evolucion y aplicacion, el comité técnico inicio su
revision para dar forma a la version 1994.

3.3 Los sistemas ISO

Los sistemas ISO (Intenational Organization for Standarization u Organizacion
Internacional de Normalizacion) tienen como objetivo estandarizar o normalizar los
Sistemas de Calidad de distintas organizaciones, generando un molde aplicable a
todas las organizaciones independientemente de su ramo de actividad. @

1 Esponda Alfredo, Palavicini Jaime, Cuentas Rocio (2005) “Hacia una Calidad mas Robusta
con ISO 9000: 2000” Panorama Editorial. México D.F.
2 Gonzalez-Gonzalez, C. (1999) “ISO 9000, QS-9000, ISO 14000, normas internacionales de
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Administracion de la calidad, sistemas de calidad y sistemas ambientales” McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A. de C.V., México, D.F.

En 1987 se publican las Normas ISO 9000 que son un conjunto de normas
editadas y revisadas periodicamente y asi proporcionar el marco internacional
normativo de la Gestion de la Calidad. Este sistema esta compuesto por las Normas
ISO que son familias de normas que aportan las reglas basicas para desarrollar un
Sistema de Calidad. (3

La norma ISO -9000 determina cuales son sus requisitos que establecen un Sistema
de Calidad sin embargo su complejidad dependera de factores como:

- Diseno.
- Proceso de produccion
- Caracteristicas del producto o servicio.

Con el cambio de conceptos basicos y orientaciones que sufre la Calidad se
generan las Normas ISO 9000:2000 que asientan los nuevos Sistemas de Gestion
de la Calidad. Siendo éstas la llamada familia de Normas ISO 9000:2000, y que
engloban a:

ISO 9000 “Sistemas de Gestion de la Calidad: aspectos fundamentales y
vocabulario”
ISO 9001 “Sistemas de Administracion de la Calidad: Requerimientos”
ISO 9004 “Sistemas de Administracion de la Calidad: lineamientos para mejoras
en el desempeno”
ISO 19011 “Directrices sobre la auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad y
Ambientales”

3.4 I1SO 9000:2000. La diferencia.

Principalmente el sistema ISO 9000:2000 incluye la Calidad desde el momento de la
concepcion de la organizacion o en el nacimiento del producto, debido a que se
toma en cuenta la satisfaccion del cliente como punto de origen, asi el proceso y
sus procedimientos quedan inmersos en la calidad y su diseno, y no pueden ser
separados, la calidad y el producto, o realizados individualmente el uno sin que se
dane el otro (fig.2), de esta manera forman una union indisoluble que solo permite
su modificacion por medio de la mejora continua y por supuesto, ésta mejora esta
condicionada a encontrar una mayor ventaja competitiva, es decir, a realizarle
cambios al productos teniendo en cuenta las futuras necesidades del cliente y
desde este punto a incluir la calidad y seguir el ciclo.

3 Gonzalez-Gonzalez, C. (1999) “ISO 9000, QS-92000, ISO 14000, normas internacionales de
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Administracion de la calidad, sistemas de calidad y sistemas ambientales” McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A. de C.V., México, D.F

[ Mejora Continua SGC ]
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Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Alttos Group Quality Standard (2007) Apuntes “Diplomado de Calidad ISO 9001:2000”

México, D.F
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Principios de la Gestion de la Calidad. ()

Una organizacion tiene una alta probabilidad de éxito si instrumenta y mantiene
un sistema disenado para mejorar el desempeno de manera continua, al tiempo
que aborda las necesidades de todas las partes interesadas. Se han identificado
ocho principios de Gestion de la Calidad como el marco hacia la mejora del
desempeno organizacional. Los principios forman la base para ISO 9001: 2000 y
las demas normas del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la familia

ISO 9000.

1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto, deben comprender las necesidades actuales y futuras de éstos.
Deberan satisfacer los requerimientos de sus clientes y esforzarse por
superar sus expectativas.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccion para la
Organizacion. Los lideres deben crear y mantener un entorno interno en
el que las personas puedan participar plenamente en el logro de los
objetivos de la empresa

3. Intervencion de las personas. Las personas de todos los niveles son el
corazon de la organizacion, y su intervencion plena permite que se
empleen sus habilidades para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque de procesos. Un resultado deseado se logra de manera mas
eficiente cuando se manejan como procesos las actividades y los recursos
relacionados.

5. Enfoque de sistemas a la direccion. Identificar, comprender y administrar
los procesos interrelacionados como si fueran un sistema contribuye a la
eficacia y eficiencia de la organizacion hacia el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua del desempeno general de la
organizacion debe ser un objetivo permanente de la misma.

7. Enfoque a la toma de decisiones basado en los hechos. Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de datos e informacion.

8. Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores. Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion igualmente
benéfica mejora la habilidad de ambas partes de crear valor. (5
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y http://www.economia-noms.gob.mx/ 15 feb 2008

5§ Monnich, H.C. (2003) “ISO 9001:2000 para negocios pequeros y medianos” Panorama
Editorial, México, D.F.

3.5 ISO 9001:2000 La mejor eleccion.

Las normas ISO son analizadas periodicamente para decidir si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas. El proposito es asegurar que las mismas
tomen en cuenta los desarrollos tecnoldgicos y del mercado, y que sean
representativas del estado de la ciencia y de la tecnica.

a)

b)

d)

e)

f)

)

Las revisiones del anno 2000 son un excelente sistema, con una
estructura robusta. Los usuarios se beneficiaran de las lecciones de
trece anos de experiencia

Menos papeleo. La norma ISO 9001 unicamente exigen seis
procedimientos documentados. Queda entonces a la alta direccion
de cada organizacion la decision de cuales otros procedimientos
requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades de su
organizacion.

La serie ISO 9000:2000 esta reestructurada con base en un modelo de
proceso de negocios que refleja mas cercanamente la forma en que
las organizaciones realmente operan, lo que deberia hacer el sistema
de gestion de la calidad mas efectivo, facil de implementar y de
auditar.

El disenio y desarrollo de las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000
como un “par coherente” fuertemente ligado proporciona a las
organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso, mas alla
de la certificacion, hasta alcanzar la Gestion Total de la Calidad (TQM)
(por ejemplo, la satisfaccion no solo de los clientes, sino de los socios,
empleados, proveedores, la comunidad local y la sociedad en sus
conjunto).

El requisito reforzado de la satisfaccion del cliente y la inclusion de
requisitos para dar seguimiento a la satisfaccion del cliente y la mejora
continua asegurara que las organizaciones usuarias de las normas no
solamente “hagan las cosas bien” (eficiencia), sino ademas que
“hagan las cosas correctas” (eficacia)

El vocabulario de las versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para
hacerlas mas faciles de entender y de implementar por las
organizaciones grandes y pequenas de manufactura o de servicios,
en los sectores publico y privado.

La serie ISO 9000:2000 va mas alla de los requisitos del cliente, para
aumentar su satisfaccion. Las normas revisadas pueden ser usadas
como base para alcanzar la TQM. Estas normas estan basadas en
ocho principios de la calidad, los cuales estan claramente reflejados
en las normas ISO 9004. Estos principios cubren los conceptos
basicos de muchos premios de calidad.
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h) La norma ISO 9001:2000 ha sido disenada para tener la mayor
compatibilidad con la ISO 14001, la norma para el sistema de gestion
ambiental. ISO 19011, permite una auditoria conjunta y coordinada
de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental.

ISO 9000 establece una solida estructura sobre la cual se fundamenta la Gestion
por la calidad en una organizacion, como un inicio para crear una cultura de
calidad y lograr el mejoramiento continuo.

ISO 9000 es visto por muchos expertos como un buen inicio para un programa de
calidad. Ya que representa la sintesis de las mejores practicas de la Gestion de la
Calidad. (k)
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CAPITULO IV: IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES DE CALIDAD
4.1. Los indicadores de Calidad

Los indicadores de Calidad han adquirido trascendencia a partir del
establecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad. Constituyen importantes
herramientas de gestion que proveen un valor de referencia a partir del cual se
pueden realizar mediciones, instituyen clara vision sobre las metas planeadas vy el
desempeno logrado. Para el mejor aprovechamiento de [SO 9001:2000 Sistema
de Gestion de la Calidad sera esencial la creacion y/o eleccion de los indicadores; el
correcto analisis nos interpretara con precision el desempeno del Sistema. Dando a
la organizacion un claro panorama de la mejora continua y/o nivel de servicio.

Se debe evitar su uso como si fueran recetas, formulas magicas o de éxito.

La medicion del desempeno puede ser definida generalmente, como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular los procesos de una
organizacion.

Si se mide lo que se hace, se puede controlar, si se puede controlar se puede dirigir
y si se puede dirigir se puede mejorar.

En las organizaciones es importante medir para:

- Tomar decisiones.
- Conocer la eficiencia, evita la decisiones sobre suposiciones o intuiciones.
- Dar claridad del camino a seguir, sobre todo las areas mas debiles.

Se define desempefnno como aquellas acciones que son relevantes para lograr los
objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidas en términos de
contribucion a las metas.

El desempeno es un concepto plural, que busca alcanzar diversos factores en un
elemento mesurable y cuantificable. Como rentabilidad, eficiencia, productibilidad,
recursos, insumos, productos, resultados, efectividad, toma de decisiones,
congruencia de la organizacion. Expuesto lo anterior podria re-definirse el
desempeno de una organizacion como: una integracion sistémica de lo que debio
lograrse en el pasado, lograr en el presente y podria lograrse en el futuro.

Comprendiendo el logro como una funcion integrada entre el "Que’

(objetivos/resultados) y el "Como”(competencias/actuar) (1)
4.1.1 Los elementos fundamentales de un sistema de gestion de desempeno son:
- Objetivos.
- competencias.
- Indicadores.
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1 Beltran Jesus M (2000) Indicadores de Gestion 3R Editores
Los objetivos tienen como proposito encausar el desempeno hacia el logro de la
estrategia organizacional.

Las competencias tienen como proposito guiar el desempeno a traves de la
definicion de actuaciones requeridas por la organizacion, controlar riesgos, ya que
los objetivos pueden ser alcanzados en el corto plazo con acciones inadecuadas
comprometiendo el futuro de la organizacion, y por ultimo es explicar los desvios
en el logro de objetivos a partir de la identificacion de los comportamientos
disfuncionales dentro de la organizacion, en areas, departamentos, personas o
procesos. @

Los indicadores tienen como proposito el guiar y controlar el desempeno objetivo
y del comportamiento requerido para el logro de la organizacion.

Para medir el desemperfo, se necesita evaluarlo a traves de indicadores, los cuales
deben ayudar para determinar cuan efectivo y eficiente ha sido el logro de los
objetivos, y en consecuencia el logro de las metas.

Indicador es una expresion matematica de lo que se quiere medir con base en
factores o variables claves y tienen un objetivo predefinido. Los indicadores pueden
ser: historicos, estandares, teodricos, por requerimiento del cliente, planificados,
corporativos, etc.

El indicador es un aspecto en el cual se mide y define un proceso. Dependiendo del
tipo de informacion que se quiera medir o calificar encontraremos:

- Medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta que punto o en qué
medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

- Representan una unidad de medida de la organizacion que permite evaluar
el desempeno frente a sus metas y objetivos.

- Crean informacion para examinar el desempeno de cualquier area de la
organizacion y comprueba el cumplimiento de los objetivos en términos de
los resultados.

- Muestrany prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

- El analisis de los indicadores conlleva a generar alertas sobre la accion, no
perder direccion, bajo el supuesto de la organizacion esta perfectamente
alineada a los objetivos.

- Indicadores de Calidad.

- Indicadores de Servicio.

Los indicadores por su parte se conciben como la expresion cuantitativa del
comportamiento o desempeno de toda una organizacion “Indicadores globales “o
alguna de sus partes, division, area o departamento, asi como los de una unidad o
persona “Indicadores individuales”. El valor de un indicador es el resultado de la
medicion y constituye un valor de comparacion referido a su meta asociada.

1 Beltran Jesus M (2000) Indicadores de Gestion 3R Editores.
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2 Amado de Salgueiro Anabitarte. Indicadores de Gestion y cuadro de mando.

Ediciones Diez de Santos, S.A.
En el desarrollo de los indicadores se debe identificar las necesidades del area
involucrada, clasificando la naturaleza de los datos y las necesidades del indicador.

Por esto se justifica que los indicadores pueden ser globales o individuales.

El propodsito mas importante de los indicadores, es poder evaluar el desempeno
mediante parametros en funcion con las metas, asi también vigilar la predisposicion
En un intervalo durante un proceso de evaluacion

4.1.2 Indicadores y Planeacion estratégica.

Los indicadores resultan ser una manifestacion de los objetivos estratégicos de una
organizacion a partir de su Mision. Resultan de la necesidad de asegurar la
integracion entre los resultados operacionales y estratégicos de la organizacion.
Reflejan la estrategia corporativa a todos los miembros de la organizacion.

La estrategia es el plan o camino a seguir para lograr la Mision. (4)

4.2 Proyecto y elaboracion de Indicadores.

- Los derivados de un plan estratégico, se establecen desde el nivel
estratégico del negocio, hacia los departamentos, comunmente son
indicadores que se asocian con los objetivos o proyectos.

- Indicador de gestion, para un area misma, son los considerados obligatorios
para los departamentos Yy se relacionan con los indicadores derivados del
plan estratégico como aumentar la productividad, mejorar la calidad,
desarrollar el capital humano, aumentar cadena de valor a productos y/o
servicios.

4.2.1 Caracteristicas que debe tener un indicador.

Es muy importante que el indicador deba de ser:

Tangible. No puede dar lugar a ambiguedades.

Inequivoco. Que no permita interpretaciones contrapuestas.
Pertinencia. Que es adecuado a lo que se quiere medir.
Objetividad. No esta condicionado a factores externos.
Sensible. Eficaz para identificar variaciones pequenas.
Preciso. El margen de error es aceptable.

Accesible. Su obtencion tiene un costo aceptable.
Cuantificable. Se puede contar. Es medible.

Verificable. Es reproducible.

Acordado. Se tiene el consentimiento de los involucrados. (5)
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3 Goodstein, Nolan y Pfeiffer. Planificacion Estratégica Aplicada. McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A.
4 Beltran Jesus M (2000) Indicadores de Gestion 3R Editores.

4.2.2 Directriz para un Indicador.

- Identificacion de actividades. La Organizacion identifica y describe sus
actividades principales y relaciona con el resultado que pretende obtener
mediante su ejecucion.

- Seleccion de actividades prioritarias de la organizacion. Establecer una
relacion valorada, segun el criterio que se defina al priorizar todas las
actividades.

- Una vez descritas y evaluadas las actividades se deben de seleccionar los
destinatarios de la informacion, ya que los indicadores diferiran
sustancialmente en funcion de quien los ha de utilizar.

- Periodicidad con la que se desea obtener la informacion. Dependera del
tipo de actividad y del destinatario que interpretara la informacion.

- Valor de referencia. Establece referentes respecto a la estructura, proceso o
resultado, pueden ser internos o externos a la organizacion.

4.2.3. Valores de Indicadores
Valor historico:

Muestra como ha sido la tendencia a través del tiempo. Permite proyectar y
calcular valores esperados para el periodo. Dice lo que se ha hecho, pero no el
potencial alcanzable.

Valor estandar.
Senala el potencial de un sistema determinado.

Valor teodrico.
También se le conoce de disefio, usado como referencia de indicadores vinculados
a capacidades de maquinas y equipos.

Valor de la competencia.

Es referente a los valores provenientes de la competencia;, es necesario tener
claridad que la comparacion con la competencia solo sefala hacia donde y con
qué rapidez debe mejorar, pero a veces no dice nada del esfuerzo a realizar.

Valores por consenso.

Se presenta cuando no se cuenta con informacion de los valores historicos, ni el
respaldo de los estudios para obtener o calcular, los valores estandar son referidos
a las experiencias acumuladas del grupo involucrado en las tareas propias del
proceso. (k)

5 Amado de Salgueiro Anabitarte. Indicadores de Gestion y cuadro de mando.
Ediciones Diez de Santos, S.A.
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4.2.4. Niveles de un indicador.

Los indicadores se refieren a los procesos, programas y en algunos casos proyectos,
Los cuales pueden diferenciarse de acuerdo a su nivel, Optica, desempeno y
proposito.

Algunos indicadores pueden ser circunstanciales, debido a que su utilidad es
limitada a un momento especifico, apoyando con una solucion definitiva a un
problema o proyecto de la organizacion en un intervalo de tiempo definido. Fig. 3

NIVEL OPTICA DESEMPENO PROPOSITO

Estratégico

Largo plazo (anual)

Desempeno global de
la organizacion.

Alcances de la Mision y
Objetivos.

Tactico Corto y mediano plazo Desemperio de las | Define las actividades y
(mensuales o areas o divisiones de la | es la base que soporta
semestrales) organizacion. los resultados

operativos de los
niveles superiores.

Operativo | Frecuente (semanales, Desempeno individual | Define las actividades y

de los miembros de la
organizacion,
productos, equipos,
procesos, servicios.

diarios, horas)
los resultados
operativos de los
niveles superiores.
( Nivel Tactico)

Figura 3. Niveles de un Indicador de Calidad.
Fuente elaboracion propia

4.2.5. Tipos de Indicador.

Los indicadores de calidad son diferentes en cada organizacion aunque eéstas
presenten problemas comunes, ya que cada organizacion presenta caracteristicas
muy particulares, en mision, vision, valores. La cultura organizacional, Ila
infraestructura, caracteristicas de productos y/o servicios, asi tambien los aspectos
economicos, son determinantes para los alcances y eleccion de los indicadores de
calidad.

Los indicadores de Calidad estaran presentes durante el proceso monitoreando los
atributos de un producto con caracteristicas ya definidas y especificadas.

Los indicadores de Servicio estaran presentes midiendo el desempeno de un
servicio.

La cuantificacion de una actividad por si sola, no brinda informacion sobre la
calidad, nivel de servicio o desempefno. Cada organizacion tiene metodos muy
particulares para la eleccion de Indicadores.
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Kaisen emplea un meétodo muy efectivo para el inicio en la cultura de la
productividad en el desarrollo de los indicadores. Las seis preguntas ;Quién?,
¢Que?, ;Donde?, jCuando?, jPor qué? y ;Como? (?)

a) Tipos de Indicadores de Calidad

- De salida (output), para medir la satisfaccion de los clientes.
Aceptacion del producto o servicio. Anticipacion a las necesidades del
cliente por medio de un producto y/o servicio.

- Del proceso (in process), para asegurarse la conformidad con los requisitos
del cliente. Caracteristicas, especificaciones

- De entrada (in put), para determinar la calidad de los materiales
suministrados. Pruebas de identidad o ensayo, certificados, pruebas
organolepticas

b) Antes de establecer los indicadores.

Deberan de conocerse las necesidades y/o requisitos del cliente. Que satisfactores
busca o lo guiaran a un determinado producto o servicio.

Los Indicadores de Calidad son sensibles a las caracteristicas o especificacion
requeridas dando una clara vision del grado de cumplimiento.

Seran planificados para ser dinamicos los Indicadores de Calidad, puesto que
deberan de ser adaptables a los nuevos requisitos o criterios del cliente. Al ser
innovadores se debera contar o formar al personal indicado, se dispondran de
nuevas medidas, que de no estar en las manos indicadas para su interpretacion se
perdera informacion privilegiada causando un perjuicio invaluable para la
organizacion. Fig. 4.

c) Caracteristicas de un indicador de calidad.

De los distintivos mas importantes de un Indicador, son notables los que se ajustan
en concordancia a los requisitos del cliente, el indicador que no sustente algun
requisito carece de valor. De ejecucion practica y entendible, especifico y
alcanzable. Acordado con todos los participantes del proceso. Fig.5

? Masaco Imai(1994) “Kaizen, la clave de La ventaja competitiva Japonesa”
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- ANTES DE ESTABLECER LOS INDICADORES.

A

@@ Indicador de Calidad.

e i

¥ Revisar los requisitos del Cliente,

« ) Determinar las medidas efectivas,

Revisar y contrastar las medidas e
indicadores existentes frente a los
nuevos requisitos y criterios del
cliente.

2 Poner en marcha las nuevas medidas.

Determinar que informes se deben
generar con que periodicidad y a
quien deben entregar.

Establecer un mecanismo que

permita conocer de manera

continua el nivel de satisfaccion

del Cliente y comunicar el propio a
J los proveedores.
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Caracteristicas para que sea un indicador efectivo.

Indicador de Calidad.

-

( Retador.

[ Relativo a los requisitos del Cliente.

[Fécil de poner en marcha.

-

[ Facil de entender.

Especificos. |

{Alﬂanzabla. |

' ‘4 ™
Desarrollado con las opiniones y el
_ concenso de los grupos de trabajo.
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Figura 5. Caracteristicas de los indicadores de calidad.
Fuente elaboracidn propia
4.3 Beneficios de los Indicadores.

Se encuentran diversos beneficios en la implementacion de los indicadores de
calidad. En sus Miembros, en la organizacion y utilidad comercial.

4.3.1. Miembros de la organizacion.

Motivar a los integrantes de la organizacion para alcanzar metas retadoras y
generar un proceso de mejoramiento continuo. Contribuye al desarrollo vy
crecimiento de los integrantes de la organizacion como estimula y promueve el
trabajo en equipo. Genera un proceso de innovacion.

4.3.2. Organizacion.

- Disponibilidad de informacion corporativa, que permita contar con  parametros
para establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de eéxito, las
necesidades y expectativas de los clientes.

- Establece una gestion basada en datos y hechos.

- Evalua y visualiza periodicamente el comportamiento de las actividades claves
de la organizacion y la gestion general con respecto al cumplimiento de la Mision
y Objetivos.

- Ajusta Politicas y estrategias, con respecto a la gestion de la organizacion.

- Observancia del proceso. El mejoramiento continuo solo es posible si se hace un
seguimiento exhaustivo a cada elemento o etapa que constituye al proceso. Las
mediciones son las herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades

de mejora, sino ademas para implementar las acciones.

- Liderazgo. Evalua procesos, actividades, productos; comparandolos con otras
organizaciones, sustentada con la implementacion de los indicadores de referencia.

- @Gestion al cambio. Un adecuado sistema de medicion permite conocer el aporte
en las metas y cuales son los resultados que ratifican de lo que se esta realizando
bien.

4 .3.3. Utilidad comercial.

Impulsa la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de la organizacion.
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Se cuenta con informacion que permita priorizar actividades basados en Ia
necesidad de cumplimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo.
Satisfaccion al cliente. La identificacion de las prioridades para una organizacion
marca la pauta del rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea
la prioridad para la organizacion, asi lo trasmitira a sus miembros y unificara las
estrategias con los indicadores de calidad.

4.4 Costo de no calidad.

Las organizaciones tienen definidos cuali y cuantitativamente los costos de calidad
como:

a) Fallas internas: desperdicio (scrap), retrabajo

b) Fallas externas: costo para el cliente (producto no conforme).
Costos de garantia y servicio. Costo de devoluciones

c) Aseguramiento de calidad: Inspeccion re-analisis, auditorias de
calidad.

d) Prevencion: Planeacion de calidad, planeacion de procesos,
entrenamiento o capacitacion.

Es importante también considerar los costos derivados a los esfuerzos y programas
para mejorar la calidad y especialmente los costos (oportunidad) de producir mas
con los mismos activos y menos recursos (dedicados a corregir fallas y apagar
incendios). (8)

Lamentablemente para la mayoria de las organizaciones quedan fuera elementos
tan importantes que no se toman en cuenta o que los sistemas contables
tradicionales no son capaces de manejar como:

- Incrementos en gastos de mantenimiento.
- Errores en listas de materiales.

- Materiales e insumos rechazados.

- Errores de ingenieria.

- Desarrollo de productos.

- Pérdida de tiempo (downtime).

- Errores de forecast

- Almacenes sobre inventariados

- Proteccion de proveedores
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CONCLUSIONES.

Los Indicadores de Calidad tienen importancia en un Sistema de Gestion de la
Calidad porque proporcionan evidencia objetiva de los procesos del Sistema,
aportan un valor de referencia y una clara vision sobre las metas planeadas y el
desempeno logrado. Dando alternativas a la organizacion para la implementacion
de su sistema al ratificar y/o afinar el rumbo; creando robustez al Sistema de
Gestion de la calidad.

Contribuyen con el soporte técnico para el redisefo de un proceso que genere
valor, e identificando aquellos con alto gasto y poco valor, buscando la mejor
utilidad comercial; incrementando la aceptacion del producto y/o servicio, con
alto grado de satisfaccion para los clientes y los niveles mas altos de eficiencia,
para la organizacion.

En el Sistema de Gestion de la Calidad. Los Indicadores de Calidad participan
también con la informacion de cOmo se esta gestando la madurez del sistema y es
a traves de ellos que podemos visualizar la mejora continua que permita a las
organizaciones reducir costos, mejorar procesos eliminando desperdicios e
incrementar el margen de utilidad. Esta actividad ha contribuido a las
organizaciones a mejorar costos sin sacrificar utilidad, reflejando un beneficio
directo en los productos o servicio ofrecidos.

Con el establecimiento acertado de los Indicadores de la calidad permitira
concentrar la atencion en aquellos procesos que generan valor, evitando
desgastar los recursos en la obtencion de las métricas que no sean significativas.

La versatilidad de los Indicadores de Calidad nos permitiran ubicarlos en cualquier
etapa del proceso (in put, in process y out put) permitiendo evaluar el proceso en
las etapas iniciales, ahorrando tiempo, retrabajos, costos innecesarios que
disminuya la satisfaccion del cliente, los costos de la no calidad dentro la
organizacion, incluso para muchas organizaciones se les llega a clasificar como
costos de calidad. Este es un problema serio, ya que al considerar un indicador de
calidad como parte del costo del proceso, dificiimente se tendra la Optica para
cambiarlo y pudiera ser inclusive estandarizado; evitando un replanteamiento a
futuro.

Indudablemente el costo mas dificil de calcular, debido a la falta o descuido de
indicadores de calidad es el costo de la perdida de lealtad de los clientes y perdida
de ventas por una deficiente calidad.

Sin clientes, sin ventas el futuro de cualquier organizacion esta en un peligro

inmediato. Y por esto los indicadores de calidad son herramientas imprescindibles
en el Sistema de Gestion de la Calidad
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Los indicadores de Calidad también tienen mucha importancia en las
organizaciones por su impacto en el capital humano, al motivar a los integrantes
de la organizacion para alcanzar metas retadoras y generar un proceso de
mejoramiento continuo.  Participa con el desarrollo y crecimiento de los
integrantes de la organizacion, fortalece el trabajo en equipo. Genera un proceso
de innovacion
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