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CALIDAD EMPRESARIAL

El concepto que se ha tenido de la calidad a lo largo del tiempo ha evolucionado al
mismo tiempo que lo hicieron las técnicas del management.

Un sistema de gestion de calidad correctamente implantado asegura que todas las
actividades empresariales van dirigidas hacia la satisfaccion plena del cliente como
primer y principal objetivo corporativo.

Evolucién de la palabra calidad:

¢ Hace un tiempo la calidad unicamente se controlaba al final de la fase productiva.
La calidad se consideraba como un atributo mas del producto Y se hablaba de
productos de alta y baja calidad.

e El departamento de control de calidad se dedicaba separar el producto aceptable
de acuerdo con los estandares, pero no lo hacia mediante una inspeccién total.

o Ahora el concepto de calidad es mas global e integrador, se dice que “la calidad se
gestiona” mediante técnicas de uso regular para la gestion de unas funciones
empresariales acompafiada de metodologias especificas para cada sistema de
gestion de calidad.

Calidad como funciéon empresarial, se ha entendido tradicionalmente como “aptitud
para el uso”, “conformidad a normas y especificaciones”, etc. El suministro de
servicios muchas veces tiene dificil encaje en estas definiciones

En la actualidad, es comunmente aceptado el siguiente significado:
Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los

clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignar al producto o
servicio en funcién del “valor” que han recibido y percibido.
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De acuerdo con esta definicion, calidades el “valor” que el cliente recibe el producto
y servicio sin ninguna relacién directa con el costo de producirlo o suministrarlo. En
funcion de ese “valor’, todo cliente asigna un precio a la satisfaccion de su
necesidad.

Competitividad: capacidad de la empresa para suministrar productos o prestar
servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al costo mas bajo posible.

Calidad en doble contexto:

e Como atributo del producto del servicio: conformidad a normas preestablecidas
y capacidad para satisfacer al usuario.

e Calidad de la gestion: organizacion y planificacion de la mejora de la calidad en
toda empresa

El término calidad, tal y como se acaba definir, engloba todas las actividades de la
empresa y de una forma no limitativa:

Productividad y competitividad
Costo y beneficio

Resultados.

Calidad del producto o servicio.
Entregas: cantidad, lugar y fecha.
Servicio y seguridad.
Informacion.

Garantia.
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Sistema de calidad

Calidad

1. Normalizacién de procesos

Una norma, es el registro escrito de todos los aspectos que se han de respetar en
la produccién de un bien o la prestacion de servicio. Existen basicamente dos tipos
de normas:

e Normas de procesos productivos y de gestion (procedimientos): reflejan la
forma de desarrollar las diferentes actividades de proceso, describen la funcién y el
producto que al final se entrega. Normalmente se establecen a partir de numerosas
experiencias, las cuales permiten asegurar que el proceso ha sido desarrollado
producira la calidad esperado. Son de aplicacion tanto para procesos de
manufactura como para procesos administrativos o de servicio y atencion al cliente,
siempre que se refieran a actividades repetitivas.

e Normas de productos: Recogen las caracteristicas técnicas queda de reunir
un producto o en su caso servicio. Existen normas en diversos ambitos:
o UNESA
o IS0 (De uso internacional)
o UNE, SIN, BS (Organismos, organizaciones, etc)
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Ventajas de la normalizacion de procesos:

El empleo

e Comunicacion entre el suministrador-cliente se hacen sobre la base comunmente
aceptada.

e Facilita intercambiabilidad de productos.

e Incrementar la seguridad del usuario.

e Reduce los componentes y Stock necesario

e Racionalizar los procesos internos, principalmente los administrativos.

e Elimina parte de los costos asociados a la mala calidad

e Contribuye a mejorar la productividad. Se hacen todas las tareas necesarias
y solo esas, es mas rapida y eficientemente y con errores menores.

2. Aseguramiento de la calidad

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Se define como la actividad sistematica y documentada que tiende a asegurar que
los productos-procesos-servicios se realizan de una forma controlada y de acuerdo
a las especificaciones, normas y procedimientos aplicables. La calidad toma una
orientacién mas global hacia el control del sistema productivo.

El sistema de aseguramiento de la calidad esta formado por el manual de calidad y
las instrucciones necesarias para su uso. Este incluye la organizacién formal de la
empresa, declaracién de autoridad, politica de calidad, procedimiento de trabajo con
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el objetivo de asegurar la consecucién de la calidad deseada y los formatos para los
registros periodicos de calidad.

En el caso de un aseguramiento externo de la calidad sea de respetar la norma de
la serie ISO 9000 aplicable, al tiempo que también se realiza por una entidad externa
acreditada la auditoria de cumplimiento del sistema de calidad implantado.

El objetivo de la aseguramiento de la calidad es dar confianza a la direccion y al
cliente de qué se respetaran sus especificaciones y requisitos a traves del uso de
procesos controlados.

El contenido del manual de aseguramiento de la calidad de una empresa que
disefia, fabrica y monta equipos e instalaciones industriales es el siguiente:

General

Organizacion

Programa de aseguramiento de la calidad
Revision de pedidos de clientes

Disefio

Compras

Productos suministrados por los clientes
Planos, prescripciones, procedimientos
Documentacion

9. Recepcion de materiales y servicios.

10. Identificacion.

11.Control de procesos.

12.Inspeccion.

13.Prueba de rayos.

14.Instrumentos y aparatos de medida y ensayo.
15. Manipulacion, almacenamiento, embarque.
16. Estado de control.

17.Materiales y componentes no conformes.
18. Acciones correctoras.

19. Registro de aseguramiento de calidad.
20.Formacion y entrenamiento.

21.Servicio de posventa.

22.Identificacion de costos de mala calidad.
23.Auditorias.

24. Anexos.
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3. Auditoria de Calidad

Es la evaluacion formal del desempefio respecto a los estandares existentes. Se
utiliza para comprobar el uso de los sistemas de control asi como su eficacia para
conseguir los objetivos para los que fueron disefiados.

Estas auditorias tratan de identificar y analizar las barreras operativas para la
consecucion de la calidad requerida con el objeto de qué el responsable de las
operaciones para tomar las acciones correctoras oportunas.

Proporcionan informacién para mejorar calidad del producto o servicio, costos
duracion del ciclo del proceso, productividad, etc.

Tipos de auditorias:

¢ Producto o servicios: comprobacion de su conformidad con las especificaciones
del cliente antes de hacerle suministrado. Pertenece mas bien al campo tradicional
del control de calidad.

¢ Procesos operativos o gestion empresarial: se verifica el respecto y la eficacia
de los procedimientos aplicables. Como se vera mas adelante, adoptar un enfoque
hacia los procesos es una de las claves para la correcta gestion de calidad.

e Sistemas internos o externos y implican a proveedores o distribuidores. (sistema de

informacioén, sistema informatico, etc.)

www.sena.edu.co ®® ® @SENAComunica GC-F 005 V. 04

Documento elaborado por: Daissy Moreno - Bibliografia: PEREZ, José Antonio. GESTION DE LA CALIDAD EMPRESARIAL. Editorial ESIC — Madrid



SENA [(c, @ E!empleo Mintrabajo

es de todos

4. Certificacion

Existen dos tipos de certificaciones:

e Certificacion de productos: proceso
de emision de un documento,
certificado, que da fe de qué un bien se
ajusta a determinadas normas o
especificaciones preestablecidas.
Estos certificados pueden ser emitidos
por entidades privadas e incluso por el
propio fabricante.

Las condiciones para conseguir la
certificacion oficial de un producto son:

o Haber superado los ensayos pertinentes en un laboratorio acreditado.
o Tener auditado por el sistema de proceso de fabricacion del producto de suministro
del servicio.

e Certificacion de empresas: certifica que el sistema de aseguramiento de la calidad de
la empresa para una actividad determinada cumple con los requisitos de la norma
aplicable dentro de la serie ISO 9000 pesos equivalentes nacionales.

Para obtener el certificado de la empresa registrada (“ER”) se estudia el manual de
calidad con los procedimientos operativos de la empresa para continuacion auditar el
sistema de aseguramiento de la calidad. Tiene un periodo de validez de tres afios.

Proceso de normalizacion y certificacion, que esta haciendo seguido con profusién por
las empresas tiene, entre otras, las siguientes ventajas:

o Transmite seguridad y confianza al usuario en términos de disponibilidad, fiabilidad
y duracion del bien.

o Permite comercializar con todo tipo de clientes; algunos ya exigen este requisito
Radica la competencia desleal al disponer de una marca
La calidad de un producto fabricado por una empresa homologada no es
cuestionada ni necesita ser controlada. Es de gran ayuda para la competitividad de
la empresa al hacer innecesarias las inspecciones por parte del cliente

o Hace predecibles los resultados de los procesos operativos, de gestion empresarial
o de servicio al cliente
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5. Serie ISO 9000

La serie ISO 9000 esta constituida por un conjunto de normas para el aseguramiento
de la calidad, cuya aplicacion dependera de la actividad de la empresa. Desde 1987
y hasta la fecha, hizo a publicado las siguientes:

e |SO 9000: Es la guia para aplicar el resto de normas de la serie.

e |SO 9003: Se centra principalmente en la documentacion y sistematizacion de la
funcion de inspeccion de la calidad del producto.

e |SO 9002: Integra ademas las funciones relacionadas con la produccion y la
instalacion del bien.

e |SO 9001: Concierne a todos los aspectos desde el disefio del producto hasta el
servicio del cliente.

e |ISO 9004: Describe la forma de implantar un sistema de gestion de calidad. En la
seccién segunda, de reciente aparicion, se refiere explicitamente a la aseguramiento
de la calidad en empresas de servicios. Se espera que continien apareciendo
secciones nuevas de la aplicacién a actividades de negocio especificas.

IS0 9000 JV/
N’

6. Implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad

El entorno en que la empresa compite, mas las oportunidades que ofrece, suele ser
desgraciadamente el factor desencadenante para que las empresas adopten el
aseguramiento de la calidad. Los problemas que se encuentran suelen estar
relacionados con los hechos siguientes:

e Limitada sensibilizacién, confianza y compromiso directivo con la calidad.
¢ No proveer la formacion y el entrenamiento suficiente al personal que le permita
trabajar de acuerdo con los procedimientos elaborados.
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e El programa de aseguramiento de la calidad crea una imagen de burocratizacion
que genera rechazo. Se subsana motivando al personal para que contribuya a su
elaboracion y mejora.

¢ Con bastante frecuencia se requiere modificar los habitos adquiridos al objeto de
incidir en la prevencion para evitar producir mala calidad.

e El personal no comprende porque ha de operar de acuerdo con los procedimientos
redactados. Falta de compromiso entre disciplina interna y autonomia del personal,
especialmente de primera linea.

o Falta de coherencia en el mensaje transmitido a través de cadenas de mando
jerarquico.

7. Gestion de la calidad y ventaja competitiva

La ventaja competitiva que una empresa consigue es relativamente transferible y
limitada en el tiempo: hasta que sus principales competidores dispongan también
de un sistema similar que asegure su calidad.

La principal fuente de ventajas competitivas duraderas e intransferibles vendra de
dotarse de un sistema de gestion de la calidad que, preferentemente tomando como
punto de partida la documentacion de todos los procesos operativos y de gestion
consiga implantar una cultura de aprendizaje y mejora continua como mejor garantia
de adaptacioén a los futuros cambios del entorno.

La ventaja competitiva viene siempre de alcanzar altos niveles de satisfaccion al
cliente, lo cual puede exigir en algunos casos acciones especificas que al no ser
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repetitivas no estaran recogidas en los procedimientos que forman parte del manual
de aseguramiento de la calidad.

La eficaz gestion de la calidad orienta a toda empresa hacia el exterior, dotandola
de los mecanismos para detectar cual es la ventaja competitiva adecuada en cada
momento; en este sentido se huye de la adopcidn de ventajas competitivas
permanentes, ya que estas cambian al mismo ritmo que lo hace el entorno.

Se puede decir que el aseguramiento de la calidad proporciona una garantia de la
calidad del producto, conformidad, siendo una actividad basicamente técnica; la
gestion de la calidad contribuye ademas a garantizar la competitividad de la
empresa incidiendo en el cambio del comportamiento del personal frente a la
mejora.

Costo de calidad

1. Costos de la mala calidad

= - —

Segun lo leido anteriormente, se deduce = =
que cuando se trabaja sin calidad se S ' ostos
incurre en costos de mala calidad, a

continuacion, algunos casos: no calidad

e Al no suministrar calidad del producto y servicio.

e Sino se produce al costo adecuado.

e Cuando no se entregan las cantidades solicitadas en el lugar requerido y en el
momento deseado por el cliente.

¢ Cuando una oferta no es aceptada por el cliente; al no satisfacer sus necesidades
el suministrador ha de ser consciente que en ese caso ha trabajado sin calidad.

H. J. Harrington, uno de los investigadores que mas ha profundizado en este tema,
define los costos de la mala calidad como “los costos que en la empresa incurre
para hacer posible que su personal haga bien su trabajo siempre a la primera mas
el costo de determinar si la produccion es aceptable; se incluyen también los costos
de reparaciones por incurrir en fallos” y, de una forma general, todos aquellos que
no adopten “valor percibido” al cliente.

En la medida en que los costos de calidad afiadan valor para el cliente, pasan a
tener la consideracion de costos operativos; normalmente poco de estos costos
afaden valor, ya que el cliente considera que es obligacion del suministrador
producir bien y a la primera.
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Otras fuentes de consulta
e  hitps://books.qgoogle.com.co/books ?hi=es&Ir=&id=2ibhVMNE EgC&oi=fnd&pg=PA4&dqg=ca
lidad+empresarial&ots=4e TEBNjixI&sig=jTTBcpwa84LRAbr6-
qrisb3AehY&redir esc=y#v=onepage&q=calidad%20empresarial&f=false
e  http.//www.aleissistemas.com/blog/la-importancia-la-calidad-las-empresas/
e  hitps:.//www.sinap-sys.com/es/content/calidad-y-excelencia-empresarial
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