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LA CALIDAD, aclarando el concepto...

No es solamente para
productos,

también se aplica en la
prestacion de servicios.

NoO son exclusivamente
productos caros y
sofisticados,

los productos simples
también pueden ser de
“calidad”.

NO se trata
Unicamente de una
técnica de ingenieria,

es una concepcion de
management que cubre
toda la organizacion.

No tiene el solo
objetivo de aumentar
la productividad,

ademas interesa la
satisfaccion de los
clientes y el personal.

Solo se emplea en
ampresas,

Es igualmente util para
organismos estatatales
y ONGS.
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ENFOQUES HACIA LA CALIDAD.

Calidad de diseno vs. Calidad de
conformidad.

Control estadistico de calidad.

Normas de calidad. Por ejemplo, Normas
1S0.

Premios a la calidad. Por ejemplo,
Premio Nacional a la Calidad.

Calidad desde la perspectiva de gestion.
Calidad, excelencia y competitividad.
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Calidad y relacion

oduccion/mercado.

Produccién-Mercado.

Mercados competitivos

Mercados no
competitivos.

Produccion de bienes

Indicadores de calidad “du-
ros”, basados en gran parte en
atributos medibles de los pro-
ductos. La falta de calidad es
rapidamente conocida porque
el mercado castiga a la em-
presa que no la da.

Puede operarse con baja cali-
dad e insatisfaccion de clien-
tes durante periodos relativa-
mente prolongados. Final-
mente aparece competencia o
productos sustitutos.

Prestacidon de servicios

Indicadores de calidad basa-
dos en satisfaccion de clien-
tes, tiempos de espera, co-
bertura de expectativas. Las
mediciones son mas comple-
jas pero imprescindibles, si no
el mercado finalmente “cas-
tiga” la baja calidad.

La falta de competencia no
alienta la realizacion de medi-
ciones a veces calificadas
como “subjetivas”. Puede ju-
gar algin rol la “proteccion
del consumidor” o defensa del
ciudadano o contribuyente.
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PRODUCTOS VS. SERVICIOS.

En produccion de bienes es mas efectiva la supervision.

Muchos servicios se dan en “tiempo real”, hay muchos
puntos de contacto con el cliente (contribuyente,
usuario), entonces, no pueden ser supervisados en su
totalidad.

En produccion, se detectan fallas internas.

En los servicios en “tiempo real”, las fallas directamente las
recibe el cliente (contribuyente, usuario), son externas.

Los servicios post venta y de garantia ayudan a descubrir
fallas externas.

En servicios, solamente si hay reclamos.
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LA CALIDAD DIFIERE DE OTRAS
ISIONES”,

 En las organizaciones no hay “lucha de
clases” ni intereses en conflicto entre
“obreros y patrones”.

No promueve rivalidad sindical-
patronal.

No considera que el interés individual
deba prevalecer sobre el de la
organizacion.

No alienta la busqgueda del beneficio
sin importar los medios.

Alienta la cooperacion y no la
competencia interna.

25/7/2007 CONCEPTOS DE CALIDAD PARA UNA

GESTION EFICIENTE.



PRINCIPIOS DE GESTION DE LA
LIDAD EN LAS NORMAS 150
(ver 1ISO 9004:2000, 4.3).

e Enfoque al cliente.
e Liderazgo.
e Compromiso del personal.
e Enfogue basado en procesos.
e Enfoque de sistema para la gestion.
e Mejora continua.

e Basarse en hechos para tomar
decisiones.

e Relaciones de beneficio mutuo con
proveedores.
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PLAN DE CALIDAD CON ENFOQUE DE
ORMA 1S0.

Compromiso de la direccion.
Capacitar al personal.
Documentar procedimientos.
Manual de la calidad.
Establecer puntos de control.

Medir y comparar. Documentar
resultados.

Detectar puntos de mejora.
Mantener en el tiempo.
Auditable por terceros.
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LA NORMA 1SO 9001 PREVE:

Implantar Sistema de Gestidon de la
Calidad con

e Politica de la calidad.

e Objetivos de la calidad.
e Manual de la calidad.

e Procedimientos.

e Registros de control.

e Monitoreo.

e Acclones correctivas sobre no
conformidades.
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CALIDAD EN LA GESTION
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Orientacién al
Cliente

Mejores practicas,
Vision y mision conocimientos,

Resultados /

tecnologia
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ORIENTACION AL CLIENTE

Conocimiento del mercado
Conocimiento de los clientes

CRM (customer relantionship

management)

Satisfaccion de Clientes / Fidelidad
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MEJORES PRACTICAS

e EnN operaciones:
e Dominio tecnologia de productos y procesos.
e Calidad total: “consignas” mas difundidas:
“cero defectos”. “Hacerlo bien la primera vez”.
e Administracion de abastecimientos “just in time”.
e Normalizacidn de procesos.

e Analisis de la cadena de valor.
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MEJORES PRACTICAS (cont.)

e En recursos humanos:

e Empowerment.

e Compromiso.

e Motivacion.

e Capacitacion.

e Comunicacion.

e Trabajo en equipo.
e Circulos de calidad.

e En estructuray organizacion;

Lo pequeio no siembre es hermoso.

Se realizan fusiones para ganar en economias de
escala.
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MEJORES PRACTICAS (cont.)

Las empresas dejan de ser multinacionales y pasan a
ser globales.

Multinacionales: Estructura divisional llevada a los
paises.

Descentralizacion, autonomia local y direccion por
objetivos.

Global: Se distribuyen las operaciones (paises de
menores costos) y las acciones comerciales (paises
con mercados) pero se concentran las decisiones y
el core business.
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RESULTADOS (y su medicion)

Balanced Score Card.
— Perspectiva financiera.
— Perspectiva del cliente.
— Perspectiva de optimizar los procesos internos.

— Perspectiva de formacion y crecimiento.

Control presupuestario.
— Utilidad y criticas.
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VISION Y MISION

La incertidumbre predominante requiere evaluar

escenarios.
e Estrategias y sus “amenazas”:

e Liderazgo en la tecnologia del producto. Amenazas:
costos de | & D crecientes, vida de los productos

mas corta, mayor capacidad de “copia”.
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VISION Y MISION (cont.)

e Liderazgo en la tecnologia del proceso y en los

costos. Amanezas: Rapidez para cambiar

e Dominio del mercado, de la logistica de
distribucion y del marketing. Mayor valor de las

marcas.
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VISION Y MISION (cont.)

“FORMULA DE LA EXCELENCIA” =
= BENCHMARKING + INNOVACION.
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Las empresas y su contexto:
Responsabilidad social.
Cuidado del medio ambiente.
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FORMAS DE MEDIR.

Iem

lem

lem

SN

25/7/2007

00S de respuesta y tareas:
00 de atencion.
00 de resolucidn de la consulta o

trabajo.

Buscar la forma optima de maximizar la
calidad de los servicios y la atencion

aumentar significativamente los

costos de los trabajos.
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FORMAS DE MEDIR (cont).

Satisfaccion de los usuarios y clientes.

A traveés de encuestas que miden la
satisfaccion.

Se consulta sobre si fue bien atendido,
si tuvo solucion rapida a su tema, si
sus expectativas quedaron satisfechas.

Se analiza si los clientes vuelven a
contratar o recomiendan.
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PARA SEGUIR LEYENDO.

e “Clasicos” de la calidad.

e Calidad, productividad y competitividad, W.
Edwards Deming, Ed. Diaz de Santos,
Madrid, 1989.

e Manual de Calidad, Joseph M. Juran, 5°
edicion, McGraw Hill, Madrid, 2001.

e Resumen de temas:

e Practica de la calidad para la gestion de
excelencia, Avedisian, Castillo, Chahin,
Ferrari y Gonzalez Escudero, Editorial del
Consejo, Buenos Aires, 2006.
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