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DISENO, IMPLEMENTACION Y GESTION DEL CAMBIO ESTRATEGICO
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1- Introduccion

La calidad comienza a instalarse en nuestra sociedad como un factor estratégico para el

desarrollo de las empresas.

ISO es un Organismo de Normalizacién Internacional cuyo objetivo principal es promover
el desarrollo de la estandarizacion, lo cual permite y facilita el intercambio internacional de

bienes y servicios.

Las normas internacionales ISO Serie 9000 son normas para la gestion y el aseguramiento
de la calidad. Son normas de sistemas, por cuanto son aplicables a todo tipo de empresas,

tanto en la produccion de bienes como de servicios.

Obligan a la empresa a planificar y sistematizar las actividades, evaluando todos los
aspectos y funciones que inciden sobre la calidad, lo cual trac como consecuencia una
notable reduccién de errores en los trabajos, eliminando desperdicios y mejorando la

rentabilidad de la organizacion.

Las Normas ISO 9001,9002, y 9003 especifican los requisitos que debe cumplir un sistema
de calidad, aplicables en un contrato entre cliente-proveedor, en sus etapas de disefio y/o

desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa.

La Norma ISO 9004 establece pautas para desarrollar la gestion interna de la calidad, pone
especial énfasis en la responsabilidad de la direccion, la prevencion de errores, las

consideraciones respecto del costo, el control de los procesos y la motivacion del personal.

La certificacion de un sistema de calidad significa que la empresa define la calidad de su

producto y se compromete formalmente a un nivel de calidad que debe estar en condiciones
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de poder demostrar. El proceso de certificacion se encuentra a cargo de una entidad
acreditada en el ambito internacional, que posteriormente incorpora a la empresa certificada

a un registro que es publico.

2- Importancia de la Calidad

Existen varias razones que justifican ampliamente la implantacion de la calidad, y estan

ligadas a la importancia de la misma, y ellas son:

1. Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos, corregir errores
continuos, no evitar despilfarros.

2. Por la ventaja competitiva que produce brindar a los clientes la Calidad en bienes y
servicios que ellos reciben como tal.

3. Por lo que significa lograr un mayor rendimiento de la inversion para hoy y siempre.

3 -;Quiénes son los clientes?

No solo existe el cliente final, sino también los clientes internos, los cuales se deben

identificar claramente, planificando cuales son los requerimientos y el valor agregado que

exige cada uno de ellos. Son: cada una de las unidades operativas que reciben o suministran

productos o servicios, y los Directores y Socios/Accionistas.

4 - ;Qué es la Calidad para la Organizacién?

El concepto de Calidad Total desde la éptica de la Organizacion involucra las siguientes

variables que se encuentran interrelacionadas:

1. Ambiente propicio: debe lograrse una cultura uniforme compartida por toda la
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organizacion, actividad no imposible, pero muy trabajosa.

Management: De modo obsesivo esta a la busqueda de incrementar la eficiencia y la
productividad.

Empleador: Posee un excesivo respeto por el ser humano y sus potencialidades,
formalizando un compromiso de hierro con el personal, motivandolo y reconociéndole
sus esfuerzos.

Procesos y herramientas del sistema: Para un correcto y eficiente funcionamiento se
necesitan dos factores concurrentes: sistema y pasion.

Planeamiento y control estratégico: Logradas ambas es sustancial la medicién del
desempefio, para que existan mejoras continuas.

Proveedores: La Calidad Total es la suma de valores agregados a lo largo del proceso, y
el proveedor es parte de esa cadena eslabonada que no puede romper.

Personal: Es una de las variables mas importantes, por el grado de involucramiento que
asume, es demostrando lealtad, identificacién y colaboracién permanente.

Consumidor: Es el protagonista central del disefio de la Calidad Total.

5 - ;Qué es la Calidad Total para el Cliente? :

El cliente percibe y diferencia cuando existe hacia €l un énfasis marcado en satisfacerlo

permanentemente en todos los detalles y valora econdmicamente con su compra del bien o

servicio la habilidad que posee quien lo fabrica o vende.

Entre los valores que mas influencian los niveles de satisfaccion de los clientes se

encuentran aquellos en los cuales el rendimiento es igual o superior a las expectativas

creadas:

Y

Calidad del producto o servicio
Precio Justo
Servicio en menor tiempo

Seguridad y confiabilidad
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» Mejora continua

» Calidad y agilidad en el servicio de posventa

6 - ;Cuail es el camino hacia la Calidad?

El transito hacia la Calidad implica sustancialmente un cambio cultural y la aplicacién de

un programa integral de Calidad Total.

El cambio cultural crea la necesidad de conocer y comprender la filosofia y el enfoque,
asumiéndola como una verdadera funcién operativa de control del sector especifico que
realiza el control de calidad. El programa incluye: Planeamiento - Control - Mejoramiento

de la Calidad Total.

La Calidad Total Asegurada en el tiempo, se convierte en un simbolo estratégico comercial

muy activo casi indestructible a los cambios.

La Calidad Total trasciende a la tecnologia y depende en todo sentido, del corazéon del

sistema que es el management.

La Calidad Total elimina actividades y procedimientos vacios o innecesarios que contengan
costos de la no-calidad.

7 - Bloqueos e Incompetencias

La Calidad Total requiere neutralizar con toda rigurosidad todo tipo de bloqueos e
incompetencias, condicionados éstos por la cultura, la percepcion, el conocimiento, el

miedio y las angustias individuales.

Los principales bloqueos son:
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Nuestros problemas son distintos y muy complejos

Desarrollar actividades sin mision y sin plan

v v

Administrar hombres

‘7

La tecnologia soluciona los problemas

"/

Busqueda incesante de la receta

El mejoramiento de los sistemas vendra con el tiempo

v

Propésitos efimeros

\ 7

Pensar siempre en los problemas de hoy

v

A4

La capacitacion y el entrenamiento no son tan necesarios

» Eliminar miedos es tan dificultoso

8 - Cultura de la Calidad Total

La Calidad Total es un proceso con evolucion continua, sumido con verdadero compromiso
y obsesion que requiere un sistema desarrollado con pasion, ambos a la vez, que a través de
su buen manejo continuo debe agregar valor en cada etapa del proceso, siendo sus fines:
satisfacer al cliente y obtenciéon de lucros permanentes, lo cual exige medicion y luego

mejoras continuas sin fin.

En la realidad diaria no se analizan cuales son los costos de la no-calidad, son rubros
ocultos no expresados en los sistemas de informacion contable y gerencial. No existen
datos muestrales de gran alcance por cada actividad, solo existen tendencias a partir de
investigaciones de campo muy preocupantes dado que muchos casos representan la cuarta

parte de los volimenes facturados.

9 - Medicion de los Costos de la no-calidad

Los costos de la no-calidad pueden ser medidos y calculados con precision y detalle, y su
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