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LA CALIDAD Y SU EVOLUCION

1.- EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

La Calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy conocemos por
Calidad Total, también denominado Excelencia. Inicialmente el enfoque era hacia la calidad
del producto, después hacia los clientes y posteriormente hacia todos los grupos de interés
de la organizacion: clientes, accionistas, personas de la plantilla, proveedores y sociedad en
general. El enfoque, por tanto se ha ido ampliando progresivamente.
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Evolucion del concepto

Hoy en dia las empresas y otras organizaciones y sus departamentos pueden estar en
cualquiera de las distintas etapas anteriormente citadas.

1.1.- Control de la Calidad
Definicion

“El control de la calidad es el conjunto de técnicas y actividades, de caracter operativo,
utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio.”
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A comienzos de este siglo, Frederick Taylor desarrolld la “Organizacion Cientifica del
Trabajo”. Esta ciencia aporto rigor a la gestion de las organizaciones y sus principios basicos
de descomposicion del trabajo en actividades elementales, especializando al méximo en
ellas a los operarios permitio a las empresas desarrollarse contratando personas procedentes
del campo y sin ninguna cualificacion. Los departamentos de control de calidad de las
empresas se encargaban de verificar el producto que producian los operarios.

El segundo gran hito de este siglo fue "la linea de montaje" desarrollada por Henry Ford.
Este sistema requeria que las piezas utilizadas en la linea fueran intercambiables y por tanto
deberian cumplir unos requisitos minimos. Introdujo las tolerancias que las piezas deberian
cumplir para garantizar su montaje y se impuso el concepto de inspeccion o control de
calidad aplicada a todos los productos terminados.

Posteriormente, hacia 1930, se introduce la estadistica (planes de muestreo) a la inspeccion,
reduciendo los costes al evitar controlar el 100% de las piezas. Diversos analisis
dictaminaron que realizando controles intermedios en el proceso, se evitaba procesar un
producto que ya llevaba implicito el defecto por el cual se iba a rechazar al final. Por ello se
paso de la inspeccion final del producto acabado al control de calidad en las diferentes fases
del proceso.

A continuacion se vio que suponia un menor coste y era mas fiable controlar el proceso que
el producto. Es decir, si se lograba tener bajo control los parametros del proceso
(temperatura, presion, tiempo, etc.) de los cuales depende como salga el producto, no seria
necesario controlar éste. W. Shewhart desarrollo a partir de este concepto la metodologia
conocida como “Control estadistico de procesos” SPC en los afios 30.

1.2.- Gestion de la Calidad

En los afios 50, surgid el término “Quality Assurance” que podemos traducirlo como
garantia o aseguramiento de la calidad y que engloba al “conjunto de actividades
planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o servicio va
a satisfacer los requerimientos establecidos”. Las Normas de la serie ISO 9000 se
consolidaron en la década de los afios 90 como el principal referente a nivel mundial en el
ambito de la garantia de la calidad. Su ultima version, que fue publicada en diciembre de
2000, ampli6 sus contenidos y han pasado a denominarse actualmente normas de
Gestion de la Calidad. La norma UNE-EN ISO 9000 define la calidadcomo:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Donde una caracteristica es un rasgo diferenciador que puede ser de diversos tipos: fisico
(mecanico, eléctrico,...), sensorial (olfato, tacto,...), de comportamiento (cortesia,
honestidad,...) y un requisito es una necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Un sistema de gestion de la Calidad debe estar documentado con un manual de calidad y con
procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimento a través de
auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan incidencia en la calidad
final del producto o servicio que presta la organizacion.
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1.3.- Calidad Total - Excelencia

En los afos 50 surgio en USA el término Total Quality Control o Control Total de la
Calidad, que ponia el énfasis en el correcto disefio de los productos para garantizar la
fabricacion de los mismos sin problemas y la satisfaccion de los clientes.

En Japon, tras el desastre que supuso la Segunda Guerra Mundial, la JUSE (Unidn Japonesa
de Cientificos e Ingenieros) invitd en los afios 50 a expertos americanos como Deming,
Juran y otros para que explicasen a los directivos japoneses las practicas de gestion
utilizadas en las empresas americanas, con especial énfasis en las técnicas estadisticas
utilizadas en los procesos productivos.

A partir de aqui se desencaden6 una movilizacion sin precedentes en la historia para mejorar
la competitividad de los productos a nivel del pais. Los japoneses no solo aplicaron los
conceptos que aprendieron de los americanos, sino que realizaron desarrollos propios y
crearon novedosas metodologias tales como el Just In Time, Quality Function Deployment
QFD, los circulos de calidad, etc. sorprendiendo con las elevadas cotas de competitividad
alcanzadas por sus empresas. Los japoneses acufiaron el término Company Wide Quality
Control o control de la calidad extendido a toda la empresa, en que la palabra “control” tiene
la acepcion de “dominio”.

En los afios 80 en USA se comenzo a hablar de Total Quality Management, que podemos
traducir como gestion de Calidad Total o Calidad Total, a secas. En Europa en el afio 1999,
la European Foundation for Quality Management adopt6 el término Excelencia. Detras de
estos términos, se hallan ideas muy semejantes en todos los casos.

Definicion

La Calidad Total - Excelencia es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que la
organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos
sus grupos de interés, es decir, en general, los clientes, empleados, accionistas y la
sociedad en general.

La estrategia de gestion conocida como Calidad Total — Excelencia es un compendio de las
mejores practicas de gestion que pueden y deben desarrollar las empresas y otras
organizaciones para adaptarse a la realidad actual de cambio cada vez mas rapido.

Enfoque tradicional Enfoque actual
tayloriano Calidad Total - Excelencia
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Objetivos departamentales

Unos pocos lo piensan todo

Trabajo individual

Enfasis en los medios fisicos

Mejora mediante inversion

El trabajo como mercancia de compraventa
Confrontacion- Negociacion- Confrontacion

Generar satisfaccion del cliente

Objetivos estratégicos ligados a procesos
Todos piensan

Trabajo en equipo

Enfasis en las personas

Mejora continua

Integracion de los empleados en la empresa
Cooperacion
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El cambio de la cultura empresarial hacia la Calidad Total - Excelencia es un proceso
complejo que requiere tiempo y esfuerzo.

Asimismo, para que se lleve a cabo con eficacia existe una condicion que debe cumplirse
ineludiblemente y es que los lideres de la organizacion estén convencidos de la necesidad de
cambiar, asi como el papel que ellos deben desempefiar para que tenga lugar.

2.- APORTACIONES DESTACABLES DE EXPERTOS

Autor Aportacion

Walter Shewhart Ciclo de Shewhart (PDCA): "El proceso metodologico basico para asegurar
las actividades fundamentales de mejora y mantenimiento: Plan-Do-Check-Act"
y el Control Estadistico de Procesos SPC.

Edward Deming Catorce puntos para la direccion: qué se debe contemplar para la direccion de
la organizacion.

Joseph Juran Trilogia de Juran: "La planificacion de la calidad, control de la calidad y

mejora de la calidad son los instrumentos del Directivo en la gestion de la
calidad".

Kaoru Ishikawa

Circulos de Calidad: "Grupos de voluntarios, estables en el tiempo, que tienen
como objetivo principal mejorar la calidad de los procesos y el entorno de
trabajo".

Taiichi Ohno Just in Time: "Sistema de gestion de produccion que permite entregar al
cliente el producto con la calidad exigida, en la cantidad precisa y el momento
exacto".

Masaaki Imai Kaizen: "Significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y practica de los
principios de mejora continua en la organizacion".

Genichi Taguchi Ingenieria de la Calidad: "Métodos para el disefio y desarrollo de los procesos
de industrializacion con el maximo de eficiencia”.

Kiyoshi Suzaki Gestion Visual: "Es un sistema donde la informacion necesaria para la gestion
operativa esta presente alli donde trabajan las personas".

WALTER SHEWHART

Su aportacion es el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un proceso metodologico basico
para realizar las actividades de mejora y mantener lo que sea mejorado.

Asimismo desarrolld el Control Estadistico de Procesos, metodologia para lograr la
estabilidad y la mejora continua de los procesos basandose en eliminar de ellos sus "causas
especiales" de variabilidad y reducir sus "causas comunes".
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EDWARD DEMING

Entre las diferentes aportaciones de este autor a la calidad cabe destacar dos: los catorce
puntos de Deming y la divulgacién del ciclo PDCA de Shewhart.

Con sus "catorce puntos para la gestion", Deming pretende mostrar la importancia del papel
de las personas, y en especial de la direccion en la competitividad de las organizaciones:

1.- Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

2.- Adaptar la organizacion a la nueva economia en que vivimos.

3.- Evitar la inspeccién masiva de productos.

4.- Comprar por calidad, no por precio y estrechar lazos con los proveedores.

5.- Mejorar continuamente en todos los ambitos de la organizacion.

6.- Formar y entrenar a los trabajadores para mejorar el desempefio del trabajo.

7.- Adoptar e implantar el liderazgo.

8.- Eliminar el miedo, para que las personas trabajen seguras y den lo mejor de si mismas.
9.- Romper las barreras entre departamentos.

10.- Eliminar esléganes y consignas para los operarios, sustituyéndolos por acciones de
mejora.

11.- Eliminar estandares de trabajo, incentivos y trabajo a destajo, pues son incompatibles
con la mejora continua.

12.- Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo.
13.- Estimular a la gente para su mejora personal.

14.- Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el método PDCA.
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JOSEPH JURAN

La trilogia de Juran sobre la gestion de la calidad se basa en tres aspectos que se muestran en
el siguiente grafico: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.

En la planificacién, la organizacion fija unos objetivos en cuanto a “costes de mala calidad"
y define las acciones necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de calidad
durante el proceso de fabricacion, tomando acciones correctoras cuando se aleja de los
objetivos. En paralelo con €l, va aplicando la mejora de la calidad sistematicamente para
reducir el nivel de coste de mala calidad.

Planificacion de Control
la calidad de la calidad (durante las operaciones)
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KAORU ISHIKAWA

Después de trabajar durante una década en la aplicacion de la gestion de la calidad en la
direccion y niveles intermedios, en Japon se vio la necesidad de involucrar también a los
operarios. Por ello, en 1962, Ishikawa desarrollo los circulos de calidad.

Definicion

“Un circulo de calidad, es un pequeiio grupo compuesto por personas voluntarias, que
resuelve los problemas de los niveles mas operativos de la organizacion. Todos sus
componentes pertenecen a la misma drea de trabajo y habitualmente es el propio grupo
quien determina el problema a resolver.”

Los circulos de calidad persiguen como objetivo tltimo la obtencion de mejoras en el seno
de la organizacion. Adicionalmente, cumplen otras dos funciones:
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Funciones Descripcion
Involucrar y aumentar el Herramienta para involucrar a las personas en la obtencion de
compromiso de las personas con su | mejoras en su entorno de trabajo, a través del andlisis de
organizacion problemas y propuestas de cambios.

Canal de comunicacion ascendente | A través de los circulos se pueden transmitir sugerencias de
y descendente mejora a los niveles superiores de la organizacion y recibir
informacion de la direccion.

Una de las principales condiciones que debe darse en los circulos de calidad es que estén
apoyados desde la direccion de la organizacion.

TAIICHI OHNO

Taiichi Ohno, vicepresidente de Toyota Motor, desarrolld el sistema de gestion de la
produccion de just in time (JIT) o justo a tiempo. La utilizacion del JIT esta orientada a
mejorar los resultados de la organizacion con la participacion de los empleados a través de la
eliminacion de todas las tareas o actividades que no aporten valor (despilfarro).

Los 7 tipos de Despilfarro Ejemplos
Por exceso de produccion Produccion no ajustada a los pedidos de los clientes
Por tiempo de espera Maéquinas en espera, operarios pasivos, ...
De transporte Manipulacion y traslado de materiales, papeles, informes, ...
De proceso Actividades innecesarias, maquinaria en mal estado, ...
De existencias Materiales obsoletos, excesos de existencias, almacenes
intermedios, ...
De movimiento Movimientos innecesarios de las personas...
Por defectos en el producto o servicio Reclamaciones, garantias, rechazos, procesos, ...

El Just In Time da lugar a una serie de actividades asociadas, algunas de las cuales se citan a
continuacion:

e Formacion de las personas.

Racionalizacion de los puestos y flujos de produccion: fabricacion en flujo o células de
trabajo.

Relacion de asociacion con proveedores y clientes.

Eliminacion de defectos.

Minimizacion de averias (Total Productive Maintenance).

Empleo de técnicas de cambio rapido de utillaje para reducir los tiempos de cambio
SMED (Single-Minute-Exchange Dye).
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MASAAKI IMAI

Es el difusor del KAIZEN, una estrategia de mejora continua, que sintetiza algunas de las

principales teorias sobre la calidad, aplicandolas a todos los ambitos de la organizacion.

Kaizen significa KAI, Cambio y ZEN, Bondad.

Los principios basicos que diferencian la estrategia Kairu (innovacion) de la Kaizen

(mejora) se muestran a continuacion:

Principios KAIRU
(innovacion)

Principios KAIZEN
(mejora continua)

Cambios importantes.
Orientado a especialistas.
Atencion a grandes temas.
Informacion cerrada.

Busqueda de nuevas tecnologias.

Pequefios cambios o mejoras graduales.
Orientada a todas las personas.

Todo es mejorable.

Informacion abierta, compartida.

Uso de la tecnologia existente.

MEJORA

A

4|_|7

KAIRU KAIZEN

GENICHI TAGUCHI

KAIRU + KAIZEN

TIEMPO

Para Genichi Teguchi, la “no calidad” es la pérdida generada a la sociedad por un producto,

desde el momento de su concepcion hasta el reciclado, por no haber hecho lo correcto.

El objetivo de la empresa debe ser minimizar la “no calidad”, pues las pérdidas que los
productos originan a sus usuarios a corto, medio o largo plazo, sin duda, revierten en
perjuicio para la empresa que los fabrica, y otro tanto ocurre con los dafos que puedan
originar a la sociedad (medioambiente, etc.). Taguchi ha desarrollado métodos estadisticos

para evaluar esta pérdida y minimizarla.
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También ha desarrollado lo que se conoce como ingenieria de la calidad, métodos para el
disefio de productos y desarrollo de procesos de industrializacion. Estos métodos buscan la
robustez de los productos, es decir, hacerlos insensibles a:

e La variabilidad debida a las diferentes condiciones de uso que puedan tener.

e La variabilidad que incorporan las materias primas que se utilizan para fabricarlos.

e La variabilidad propia del proceso de fabricacion.

Conceptos Descripcion

Disefio de experimentos Uso de los conceptos estadisticos para realizar experimentos en
condiciones reales de fabricacion, con la maxima eficiencia.

Robustez del proceso Uso de los conceptos estadisticos para reducir el nimero de
controles del producto y proceso, mediante el disefio de un
proceso que cubra facilmente (de forma robusta) las
especificaciones del producto.

KIYOSHI SUZAKI

Una de las principales aportaciones de este autor es su teoria sobre la gestion visual, que
destaca la importancia de la disponibilidad de la informacion necesaria para cada persona en
su puesto de trabajo.

Una aportacion mas moderna de este autor es la "minicompaiia". Se trata de organizar cada
una de las areas de trabajo "homogéneas" como si fuera una miniempresa, con sus
proveedores y clientes, objetivos a cumplir, indicadores, planes de trabajo, reuniones, etc.
Toda esta informacion estd disponible y a la vista para todos los componentes de la
minicompaiia.

Asimismo, definid6 un octavo tipo de despilfarro, complementario a los siete de Taiichi

Ohno, la no utilizacion de la inteligencia, imaginacion y creatividad de todas las personas de
la organizacion, sin duda el mas grave y oneroso de todos los despilfarros.
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