CALIDAD TOTAL

Objetivo General

El alumno analizara la importancia de brindar productos y servicios con calidad; asi como
estudiara los fundamentos, los autores y corrientes de la calidad para lograr la eficiencia y
eficacia organizacional.

1. La calidad total en la organizacion

Objetivo

El estudiante conocerd y aprendera el marco tedrico basico sobre el origen, la importancia
y los precursores de la Calidad Total, asi como la existencia de las normas
internacionales de calidad que son necesarias, y que toda organizacion debe
considerarlas para ser mas eficaces y eficientes en su sistema de organizacion y ser con
ella mas competitivos en este mercado de economia abierta.

1.1. Historia, evolucion y los autores méas importantes de la calidad total.

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los tiempos
mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su
vestido observa las caracteristicas del producto y mejorarlo.

La revolucion industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie y la
especializacion del trabajo.

Como consecuencia de la alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de
los procesos, la funcién de inspeccion llega a formar parte vital del proceso productivo y
es realizada por el mismo operario.

En los Estados Unidos al final del siglo XIX, Frederick Taylor fue el pionero en la
Administracion de la Calidad, implementando el area de control de calidad.

En 1924, se introdujo el sistema de Control de la Calidad Estadistico, lo cual proporcioné
un método para controlar econdmicamente la calidad en medios de produccién en masa.

La Segunda Guerra Mundial apresur6 el paso de la tecnologia de la calidad. La necesidad
de mejorar la calidad del producto dio por resultado un aumento en el estudio de la
tecnologia del control de la calidad.

En 1950, se comienza a trabajar bajo el concepto de Sistema Integral de Calidad, que
afecta al disefio, la fabricacién y la comercializacion de los bienes de consumo.

Entre la década de los 60’s y 70’s, Armand V. Feigenbaum fijo los principios basicos del
control de la calidad total (Total Quality Control, TQC): el control de la calidad se aplica en
todas las areas de los negocios, desde el disefio hasta las ventas.

El aseguramiento de la calidad en la industria de los servicios (Service Quality Assurance,
SQA) también se empefié a enfocarse al uso de los métodos de la calidad en los hoteles,
bancos, gobierno y otros sistemas de servicios.



Para llevar a cabo el control de Calidad Total se implementa la guia para el mejoramiento
de la calidad o Manual del Control de la Calidad.

EVOLUCION
La Calidad Total ha evolucionado a través de seis etapas:

La primera que esta relacionada con la Inspeccion (Siglo XIX) que se caracterizé por la
deteccion y solucion de los problemas generados por la falta de uniformidad del producto.

La segunda esta identificada con el Control Estadistico del Proceso (década de los 30's)
enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo
fin y la reduccion de los niveles de inspeccion.

La tercera esta enfocada con en el Aseguramiento de la Calidad (década de los 50's) que
es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion
en el disefio, plantacién y ejecucién de politicas de calidad.

La cuarta etapa surge con la Administracion Estratégica de la calidad total (década de los
90s) donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad, como una oportunidad de competitividad.

La quinta etapa la Reingenieria de Procesos (década de los 90s), es donde el avance
tecnoldgico y de sistemas administrativos propone un mejoramiento radical, empezar de
nuevo, cambiar toda la organizacion.

La sexta etapa la Rearquitectura de la Organizacién y Rompimiento de las Estructuras del
Mercado (a finales del siglo XX y XXI), es donde se propone que el conocimiento es la
base de los negocios actuales.
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1.2. Sistemas de calidad en los distintos tipos de organizaciones

Los sistemas de calidad se implementan de acuerdo a la actividad de la organizacion y
estas se clasifican en tres tipos:

. Organizacién de productiva,
. Organizacion de prestacion de servicios,
. Organizacién de administracion publica o gobierno

Los sistemas de calidad se disefian en funcién de los siguientes objetivos particulares de
la organizacion:

-ldentificar y/o validar la oportunidad de mejora, desarrollar los procesos de los negocios,
definir los requerimientos criticos del cliente.

-ldentificar medidas criticas que son necesarias para evaluar el éxito al reunir los
requerimientos criticos del cliente e iniciar el desarrollo una metodologia efectiva para
recolectar datos que midan el desempefio del proceso.

-Estratificar y analizar la oportunidad para identificar un problema especifico, definir y
entender facilmente el problema establecido.

-Identificar y validar las causas raiz que aseguran la eliminacion de la causas raiz “reales”
y por ende, el problema en que el equipo de trabajo se enfocara.

-ldentifica, evalla y selecciona las soluciones correctas de mejora. Desarrolla una
administracién del cambio para asistir a la organizacion en la adaptacion a los cambios
introducidos a través de la implementacion de la solucion.

-Entender la importancia de planear y ejecutar el plan y determinar el camino a tomar para
asegurar el logro de las metas.

-Entender como propagar las lecciones aprendidas, identificar réplicas y
oportunidades/procesos de estandarizacion, y desarrollar planes correspondientes.



