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UNIDAD DE COMPETENCIA IV

DEFINICION DE CALIDAD TOTAL.

La Calidad total es una estrategia de gestión, que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organización optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la satisfacción de la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados, de los accionistas, de toda la sociedad en general,  y la eliminación de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la participación activa de todo el personal, materiales, tecnología, sistemas productivos, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los productos, servicios, procesos, estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su futuro. 

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia, una empresa necesitará prepararse con un enfoque global, es decir, en los mercados internacionales y no tan sólo en mercados regionales o nacionales. Pues ser excelente en el ámbito local ya no es suficiente; para sobrevivir en el mundo competitivo actual es necesario serlo en el escenario mundial. 

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organización ponga en práctica un proceso de mejoramiento permanente. 

Podemos decir que la calidad total implica:

QUÉ: Satisfacción de clientes internos y externos.

CÓMO: Utilización eficiente de recursos.

MÉTODO: Mejora continua.

DÓNDE Aplicable a todos los procesos y actividades.

QUIÉN: Participación de todas las personas de la empresa.

CUÁNDO: Siempre.

ASPECTOS CLAVE

La calidad total es satisfacer las necesidades de los clientes, esto quiere decir:

Satisfacer: Complacer o realizar completamente un deseo. Es más que cumplir algo contractual, algo estándar.

Las necesidades: Que pueden ser explicitas o implícitas, fijas o cambiantes, personales o funcionales, etc. Para poderlas satisfacer es necesario conocerlas bien y traducirlas al lenguaje técnico de la empresa.

Del cliente: En general, habrá diferencias, nuevos clientes potenciales, etc. y mantenimientos como cliente, el cliente demandara calidad de producto, precio, plazo de entrega, etc.; todo ellos entra a formar parte del concepto “satisfacción”

Para poder La cumplir este objetivo con eficacia se necesita:

Liderazgo: La dirección tiene que concluir el proceso.

Participación de las personas para conseguir eliminar el despilfarro y aportar ideas que den valor al cliente.

Organización para que el sistema apoye las iniciativas y no las frene.

Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicaron inmediata y eficaz.

Buena conexión entre las acciones diarias propuestas y la política global de la compañía a través del despliegue de objetivos.

Integración de clientes y proveedores en el proceso para añadir valor al cliente final.

TENDENCIAS DE LA CALIDAD Y SISTEMAS DE GESTION INTEGRAL

En la era de la administración por calidad total, la tendencia apunta a dirigir y administra empresas mediante el uso de todos los conceptos y técnicas más desarrollados de calidad total. Bajo este enfoque los administradores de las empresas tienen que estar seguros que conocen y entienden las expectativas de los grupos de interés a influencia, que se traducen en el planteamiento de la misión y la visión de la empresa, así como los valores socioculturales de la misma. Ese conocimiento creara el marco de referencia dentro del cual la administración realizara su planeación estratégica, de la que resultara el despliegue de políticas de calidad a toda la organización con respecto a la planeación del proceso productivo, el proceso administrativo y el diseño de productos y servicios.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

Un sistema de Gestión es simplemente la estructura que se da a la organización para que esta pueda desarrollar su labor.

 Los sistemas de Gestión se encontraban divididos según el área de acción dentro de la organización, es decir, sistema de gestión financiera, sistema de gestión de la producción, sistema de gestión de la Calidad; etc. sin embargo, a la luz de la realidad que se vive, que se encuentra en permanente cambio y cuya tendencia es la optimización, sólo es viable para una organización hablar del sistema de gestión, donde se asegure un mismo sistema para todos los procesos, donde se aseguren unos objetivos y metas organizacionales, y el cuál se mueva en busca de objetivos comunes por caminos comunes (Sistema de Gestión Integral) y no como ruedas sueltas dentro de la misma organización.
MODELOS DE EXCELENCIA DE LA CALIDAD TOTAL
Los modelos de excelencia de la calidad total que promueven el premio de calidad, son instrumentos que permiten acelerar el proceso de cambio cultural en las organizaciones y constituyen una guía para lograr el mejoramiento continuo de las empresas.

En el corto plazo dan un reconocimiento a quienes tuvieron la visión y perseverancia necesarias para avanzar en el camino de la calidad; además de premiar su esfuerzo, difundir sus éxitos y señalar los modelos a seguir. En el mediano y largo plazos, los premiso se convierten en el objetivo principal del esfuerzo nacional para el mejoramiento de la calidad.

Los premios promueven el desarrollo sostenido a largo plazo de las empresas, las cuales se convierten en el modelo a seguir. Se diseñan para que solamente puedan ganar aquellas organizaciones que sean un verdadero ejemplo por contar con un proceso sólido de mejora continua. Evalúan  la existencia de sistemas y procedimientos efectivos para el mejoramiento continuo de la satisfacción del cliente. Propician una visión a mediano y largo plazos y ayudan a alcanzar y mantener una posición competitiva que les permita desarrollar su futuro.

Cronológicamente, el primer premio fue el  Premio Deming en Japón creado en 1951. Posteriormente surgieron el Premio Malcolm Baldrige en Estados Unidos en 1987, el Premio Nacional de Calidad de México en 1989 y el Premio de la Fundación Europea para la Calidad (EFQM) en 1991. De este último se derivó años después el Premio Iberoamericano a la Calidad.
PREMIO DEMING

El premio Deming fue el primer reconocimiento en su género y se instauró con el objeto de destacar la labor de individuos y organizaciones que han demostrado un nivel sostenido en la práctica del control total de calidad. Se entrega en tres categorías: el otorgado a individuos, el de aplicación (concedido a organizaciones de cualquier tipo) y el de fábrica (para plantas manufactureras). El Premio Deming para organizaciones evalúa diez áreas que cubren todo el sistema administrativo de la empresa:

1. Liderazgo, visión y estrategias.

2. Infraestructura para la administración por calidad total.

3. Sistemas de aseguramiento de calidad.

4. Sistemas de gestión para los elementos del negocio.

5. Desarrollo de recursos humanos.

6. Utilización efectiva de la información.

7. Conceptos y valores de la administración por calidad total.

8. Métodos científicos.

9. Competencias de la organización.

10. Contribución al logro de los objetivos corporativos.
MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD TOTAL

El Premio Nacional fue creado por el Gobierno federal y el sector privado con el propósito de fomentar una mayor competitividad de las organizaciones mexicanas y reconocer los esfuerzos que han realizado para implantar procesos de calidad total. Este premio es otorgado por el presidente de la Republica a organizaciones ejemplares en la aplicación de procesos de mejora continua en la calida total. Los propósitos del modelo nacional para la calidad total son:

· Promover una cultura basada en los principios de este modelo.

· Provocar efectividad de las organizaciones mexicanas en la creación de valor para todos sus grupos de interés, especialmente para sus clientes y mercados.

· Mejorara la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente en los mercados mundiales.

· Promover el aprendizaje e y la autoevaluación.

· Provocar un efecto multiplicador a partir del intercambio de las mejores prácticas.

Las empresas pueden participar en alguna de las siguientes categorías: industrial o de servicios (que se subdividen en empresas grandes, medianas y pequeñas), así como también en educación y gobierno. Como máximo, se entregan anualmente hasta 10 reconocimientos y no más de dos en cada una de las categorías mencionadas.

Los principios que sustentan el modelo nacional para la calidad total son:

Enfoque al cliente. Liderazgo. Personal comprometido. Compromiso con la sociedad. Mejora continua e innovación.

Criterios del modelo nacional para la calidad total:

1. Clientes.

2. Liderazgo.

3. Planeación.

4. Información y conocimiento.

5. Personal.

6. Procesos.

7. Responsabilidad social.

8. Competitividad de la organización.

PREMIO MALCOLM BALDRIGE (Estados Unidos)

Este reconocimiento fue el resultado de un proceso de consulta al que convocó el ex presidente Ronald Reagan en 1982 con el objeto de analizar el declive en la productividad de las empresas de Estados Unidos. Los objetivos del Premio Malcolm Baldrige son:

· Estimular a las empresas a mejorar su productividad y su calidad por medio del reconocimiento, además del consecuente logro de mejores resultados financieros.

· Dispersar entre las empresas el enfoque de calidad por medio del ejemplote las empresas ganadoras del reconocimiento.

· Establecer lineamientos y criterios que sirvan como guía  a las empresas interesadas en aplicar modelos de calidad y productividad que incrementen sus nivel de competitividad.

· Poner a disposición de las empresas interesadas la información relacionada con los modelos de calidad de las que resulten ganadoras.

El Premio Malcolm Baldrige se entregan a empresas que participan en alguna de las siguientes tres categorías: negocios, sistemas de salud y educación.
PREMIO DE LA FUNDACIÓN EUROPEA PARA LA CALIDAD (EFQM)

El Premio Europeo a la Calidad, introducido en 1991, se basa en el modelo de calidad total de la EFQM (European Foundation for Quality Management). Sin embargo, su desarrollo se fundamentó en el Premio Deming y en el Malcolm Baldrige. Una definición de este modelo es: posicionar a la empresa en la consecución de excelentes resultados requiere de la satisfacción del cliente, de los empleados, además de que se influya en la sociedad por medio de unja política y una estrategia directrices del liderazgo y de la administración eficiente del personal, los recursos y los procesos. Este modelo cuenta con nueve criterios que son:

Liderazgo. Políticas y estrategias. Administración del personal. Recursos. Procesos. Satisfacción del cliente. Satisfacción de los empleados. Efectúen la sociedad. Resultados del negocio.
PREMIO IBEROAMERICANO A LA CALIDAD

El Premio Iberoamericano a la Calidad  fue creado por los países que participan en la reunión Cumbre Iberoamericana que se realiza anualmente. Su objetivo es “contribuir a distinguir, destacar, explicitar y reconocer la calidad de las organizaciones premiadas en el ámbito iberoamericano e internacional”. 

El proceso de selección de las empresas premiadas se desarrolla en tres fases. En la primera, se procede a la constitución de un equipo internacional de avaluadores, al análisis del informe presentado por las empresas de acuerdo con el modelo iberoamericano de excelencia en la gestión y a la valoración de las empresas presentadas.

En la segunda fase, las empresas que han pasado el filtro reciben la visita de un equipo de avaluación que permite un informe de resultados y, finalmente, en la tercera fase, el jurado, compuesto por personalidades relevantes de la dirección de empresas y del mundo académico y profesional, estudia toda la información recabada y decide los ganadores en cada una de las modalidades.

BIBLIOGRAFÍA:
DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD
Humberto Cantú Delgado
Ed. McGraw-Hill Primer edición 1997
