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Aesumen de conceptos

La calidad lo es todo: calidad de vida, calidad en Actividades de ensefianza aprendizaje

las relaciones humanas, calidad en la educacion,
calidad en los servicios de salud, calidad en los
productos que las empresas producen, calidad en
los servicios gue nos prestan, calidad cada vez
gue nos atiende un comercial, calidad en las mate-
rias primas gue nos sirven nuestros proveedores,
calidad en nuestro entorno de trabajo, calidad en
nuestro medio ambiente; en definitiva, CALIDAD.

Objetivos

= Entender la importancia de los sisternas de Gestion
de Calidad como factor competitivo de las empresas

+ Definir el concepto de calidad

Heoy no se entiende que una empresa u organiza-
cion quiera ser competitiva sin aplicar un Sistema
de Gestion de la Calidad. Todos queremos cali-
dad, pero ccomo se consigue la Calldad Total?
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Figura 1.1. Calidad en |a artesania
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La Calidad es un valar humano.

Un trabajo mal hecho no puedes
considerarse trabajo.
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Sabias que: o

Henry Ford, & primero en
poner en marcha una cadena
de montaje para abaratar cos-
tes vy precics de venta y
aumentar la preduccién, dijo:

“Clué fastidic que cuando
quiero confratar dos manos
para trabajar, tenga gue con-
tratar la persona que esta
detras".

K] :Qué es la Calidad?

5S¢ pucde decir que la calidad ¢= algo que va implicito en los genes de la humanidad:
25 la capacidad gue tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Antes de la implanta-
cion de los sistemas de produccion industrial, los anesanos se las arreglaban para reali-
war lodo el proceso. Tomemos ¢l ejemplo de un alfarero: lo primero que hacia era averi-
guar las necesidades do sus clienics: carclas, cantaros (prospeccion de mercado); ¢l
mismo se encargaba de adquinr la arcilla mas adecuada en funcion de su cabidad. precio
v corcania (seleccion de proveedores: calidad en las compras); realizaba sus propios
disefios (calidad en el disefo); fabricaba las pieras en el tomo v las cocia (calidad en la
produceiin); las revisaba una por una para comprobar las que se habian dafiado cn cl
homao {control de calidad) v, al final. las vendia. Ademss atendia. s1 sc presentaba, algu-
na reclamacion de los clientes (servicio postventa: atencion al cliente).

Con la llegada de la indusirializacion se tendio a separar, por un lado, a los que tra-
bajan ¥, por otro. a los que controlan. Este ez ¢l fundamento del CONTROL DE CALI-
DAD. gue tlene como base estos principlos:

* 5e desconlia de la accion del rabujador v de o planificacion de los procesoes.
# Hay que realizar un esfuerzo enomme en mspeccionar ledo lo producido.
» Una vez producidos los fallos hay que corregir los defectos del sisicma.

Esle sistema posee grandes inconvenientes. comao, por ejemplo:

s Damos por supucsto que ¢l empleado comete crrores v que ¢l imspector ne, lo que
produce en ¢l operario una despreocupacion en la calidad de los resultados obte-
nidas.

* (Con este esquema no aprovechamaos la creatividad v capacidad de mejora del tra-
bajador. que, por otre lado, es el que mas tiempo pasa realizando las operaciones
encomendadas en una determuinada etapa del proceso.

» Resulta muv poco motivador que. una vez realizade el trabajo. otra persona se
etcargue despuds de reparar los fallos cometidos v, en muchas ocagiones, sin que
al propio operario s¢ le informe sobre el resultadao,

# La reparacion de los fallos encontrados en los puntos finales del proceso resulta
muy cara ¥ dificil dc corregir.

* Perdemos la oportunidad de consegnir que los trabajadores de una empresa sc sicn-
tan responsables e identificados con lo gue hacen: el orgullo gue produce la calidad
del trabajo bien hecho

Hov en dia se apuesta por el concepto de Gestion de Calidad Total (GCT o TOM
Total Qualiiv Managemeni-), en que la calidad no sdlo corresponde al producio, sing
tamhicén a los equipos humanos quc intcgra a la organizacion, socios ¥ accionisias, scr-
vicios de atencion al cliente. servicios internos de la empresa, relacion con los provee-
dores, conservacion de los recursos naturales. atencion a la sociedad revirtiendo parte de
los benelicios en [orma de actividades culiurales, undaciones, elc.,

] Evolucion historica de la Calidad

En la anugiiedad se asociaba la calidad exclusivamente con una actuvidad de medida
¢ inspeccion. Una vz que s¢ habia realizado ¢l producto, éste sc comprobaba v media
para asegurarse que estaba bien hecho. Los egipcios fueron pioneros en este sistema de
control de la calidad que aplicaron en la construccion de las piramides.
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P Artesanal

En la Edad Mcdia los artesanos cran los que producian los bicnes de consumo, Ellos
lo hacian tedo: disefiaban. fabricaban, se aseguraban de que el producto final fuese de
una calidad aceptable v ademas trataban directamente con ¢l cliente.

A mediados del siglo xvin se comenzd con la produccion en grandes cantidades de
bienes de consume que cstaban compucstos por numerosas piczas. Estas cran fabrica-
das por diferentes personas v lnego montadas siguiendo un disefio. Esle sistema intro-
dujo 1a necesidad de producir las piceas siguiendo unas medidas (Metrologia) v unas
nommas | Normalizacion) previamente acordadas. Siguiendo csta wdea se construveron
maquinas herramicntas v s¢ instruvé a los operarios para conscguir un sistema de pro-
duccion en serie. Las pieeas, una vez labricadas segin el disefio original, se median v
comparaban con un modelo. A pesar de todas estas comprobaciones, un namero muy
elevado de producios linales eran delecluosos, va que no se le dio demasiada imporian-
cia a los cfectos producidos por las variaciones de los procesos de produccion (debi-
dos a: la diferente habilidad v atencién de los operarios, materia prima desigual, desajus-
les en las maguinas, ele).

# Revolucion industrial

Este modelo de produccion dio paso a la Revolucion indusirial. A principios del siglo
%%, Fredenck W Taylor planted la idea de scparar las difcrentes tarcas dentro del siste-
ma de produccion. Mieniras unos se encargaban de planificar, otros hacian el rabajo; de
esla formma, los unicos que eran responsables de gque los productos prodocidos Tuesen de
calidad cran los inspectores. Las empresas tuvicron que contratar un nomero muy cle-
vado de mspectores que s¢ encargaban fundamentalmente de separar los productos buc-
nos dc lns. malns Con el control dj_- l.‘allil.:ld Ias S Presas consiguieron pm-duclos de una

cnljdnd aceptab]c pero 4 un preslo muy clm ado

b Posguerra

En los afos cincucnta v scscnta s¢ consideraba a los productos hechos cn Japan coma
de mala calidad. Por atro lade, en Estados Unidos los consumidores no dudaban de que
sus productos fueran los mejores. a pesar de las deficiencias que pudieran presentar.

Es ¢n cste momento cuande los doctores 1. Juran v W, Deming viajan a Japon deniro
de un programa de avedas para su reconstruccion después de la Segunda Guerra Mun-
dial. Estos se dedicaron a ensefiar a los empresarios japoneses técnicas de control esta-
distico de calidad, wcnicas para la mejora continua (ciclo o rueda de Deming), satisfac-
cion del clienle come objelive prioritario, formacion continug de odas las personas,
fomento de la participacion v todos aquellos conceptos que constitoven la filosofia de la
Gestion de la Calidad.

P Japin

En los afios sclenta los productos japoneses presentaban unos niveles de calidad v pre-
cio mucho mejores gque los producidos en Ocordente, Los consumidores no lo dudaron;
comenzaron a comprar v demandar productos v scrvicios de mas calidad v a mejor precio.
Las empresas norleamericanas entraron en crisis v tuvieron que hacer un gran esfuerzo
para implantar sistemas de Gestion de Calidad gue las hiciesen mas competitivas

i Edicienas Paraninfo

UNDAMmentos v ConCepins de

rn.

~

Sabias que: o

Un empresario espanol viaph
a Japdn para intentar captar
la nueva filosafla de la Cali-
dad. Alli visitd una peguefia
& m -
presa coan 100 trabajadores y
preguntd sl efa posible gue
con ese reducido nimero de
empleados tuvieran capaci-
dad de innovacian.

Le contestaron: «/ Usted sabe
tealmente lo que son 100 par-
sonas pensando en innovar?s

Muesino emprezario se imagi-
nég qua habia 100 personas
trabajando y ofras tantas en
investigacion y desarrollo (1+0)

Ellos le volvieron a conbestar
saTenemcs 100 personas tra-
bajando y pensandox. Por fin
lo entendid. 100 personas
pensando e innovando po-
SEen una capacidad de movi-

et w1 e o 2
lizacion, da imaginacian y de
transformacion  empresaral

rn.

Sabias que: l:.-l

George Bernard Shaw
afi rmid:

"Si fienes una manzana y yo

tengo una manzana y las
intercambiamos  entonces
seguiremes teniendo una
manzana cada uno. Pero ai
tienes una idea ¥ yo tengo
una idea e intercambiamos
estas ideas, entonces cada
uro de nosoftroz tendra dos
ideas.”

||1 il
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Figura 1.Z. Calidad alemana hasada
en la ingenieria

Figura 1.3, Premios Malcom Baldrige
a la calidad en EE LU

wJ

(;.c' En la pagna web
WAL ASNAT a5 pUBﬂBS

encantrar las actividades v servi-

cias gue proporciona AENGR.

P Alemania

Drespués de la Segunda Guerra Mundial, Alemania recupera su capacidad productiva,
que sicmpre habia gozado de una bucna reputacion. para dar lugar al fendmena histon-
co conocido como “milagre aleman”. La nacion se impuso en menos de una década
como primera potencia economica de Europa. La buena calidad de los productos alema-
nes reside en ouna alta ingenierta en la elaboracion de productos v procesos, asi coma una
clevada formacion de los operanios en sus pucsios de trabajo. Su cstrategia sc basa en un
excelente v cuidado disefio de los productos, una planificacion deallada de sus sistemas
productivos. utilizacion de buenas materias primas v ¢l uso de prototipos para las innu-
merables pruchas que somelen a sus disefios. A pesar de los buenos resuliados obleni-
dos. ¢l sistema productivo aleman abusaba on cxceso de los recursos dedicados a los sis-
temas de control de la calidad. obteniendo productos que se percibian como de gran
calidad pero a alto precio.

b Estados Unidos

En la década de 1980 los norteamencanos s dan cuenta de que no es cierio que a mas
Calidad hay mas coste. sino wdo lo contrario: a mas calidad se produce una reduccion
sigmbicativa de cosles v un aumento de la productividad v de la compebibividad.

En 1986, Juran avgura ¢l declive de Occidente en la carrera por la competitividad,
dada la falta de csirategia de la Calidad.

Después de gue casi cuarenia afios anles en Japon se instaurasen los premios Deming
ala Calidad, en 1988 ¢l presidente norteamericano Ronald Regan promociona en Esta-
dos Umidos ¢l premio Malcom Baldrige. Regan en su discurso dice: “La calidad en la
industria v en los servicios contribuve a aumentar la productividad. a reducir costes v a
la satslaccion del consumidor”.

Desde entonces la calidad se ha ido implantando en wodos los sectores empresariales del
munde. produciende un acercamients @ incluso superando a la de los japoneses. Asi. por
gjemplo, en los afos 90 varias empresas americanas, como Motorola v Xerox, habian con-
scgindo recuperar la cuota de negocio perdida por la competencia japoncsa, hasta llegar
a vender en el propio lapon mas productos que las empresas japonesas.

A Japon le bastaron unas décadas para conseguir ser pionero cnire los palscs mas
industrializados, mientras que el occidente capitalista ha necesilado mas de siglo v
medio en consolidar un sistema de éxile empresarial, Esta diferencia significativa de
Progrese se consiguic gracias a la participacion de TODOS los trabajadores v a la pues-
ta en practica de la totahidad de los conocimientos de la Calidad por parte todo ¢l sector
cmpresarial del pais v, en definitiva, por la participacion activa de todos los ciudadanos.

b Espana

Los comienzos de la Calidad en Espafia se deben a la demanda de la industria del
automovil, En 1987 se lunda AENOR (Asociacion Espafola de Mormalizacion v Certi-
ficacion) v sc comicnza con la aplicacion de las normas IS0 9000 v los sistemas de cer-
tificacion de cmpresas.

b Actualidad

A comicnzos del siglo xx, Oceidente ha avanzado de forma considerable en la
implantacion de sistemas de Gestion de Calidad. haciendo posible un tejido empresarial
verdaderamente competitivo. La estrategia Mundamental reside en la implantacion de
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Sistemas de Gestion de Cahidad Total, Gdeheacion de chentes, Mere motvacion de los
trabajadores ¥ un gran impulso a la innovacion tecnologica.

Adio tras amo, las empresas espafiolas estin ocupando los primeras puestos en las ini-
cialivas de presentacion v oblencion de Premios Europeos o la Calidad {organizados por
la lundacion europea para la calidad EFQM). Asi, en 2003, Espafia junto con Alemania
cncabezan la lista en nimero de reconocimicnios (premios v finalistas), Considerando
¢l acumulado en ¢l periodo de existencia del Premio Europeo, 1992-2005, muestro pais
es lider en Ewropa con un tolal de veinticuairo reconocimientos,

En gestion ambiental, las empresas cspaniolas ocapan €] tereer puesto de la clasifica-
cion mundial con un total de 6.473 certificados [SO 14001, 1.613 mas que en 2003,
Muesira pais encabera la lista junie con Japon v China (1.7 v 2." respectivamente).

En lo que se refiere a Sistemas de Gestion de la Calidad, Espana mantiene ¢l quinto
puesie de la clasificacion mundial [SC 9001 con 40,972 certificados. 2.221 mas que en
2003, China encabera el ranking con 132,926 certificados, seguide de ltalia, Reino
Unido v Japan,

B8] Evolucion de las estrategias de la calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde sus origencs, aumentande objeti-
vos ¥ camblando su oncniacion hacia la satisfaccion plena del cliente. Comenzo como
una necesidad de controlar e inspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamen-
tal para la supervivencia de las empresas (Figura 1.5)

1920
Figura 1.5, Bvilucidn de la calidad en el thempo

19490 1990 1010

La evolugion historica de la gestion de la calidad ha cstado llena de csindios v pucsta
en marcha de sistemas de gestion, herramientas v Ecnicas. impulsados por los autores de
la calidad. En la Tabla 1.1 se muestra una relacion de los aulores mas imporianies.

& Edicionas Paraninfo
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Figura 1.4. Premios Ewropens a la
Calidad organizados por la fundacidn
curopea para la calidad EFQM

| Primeros autores omericancs|

Shawharl
Deming
Juran
Friguenksiurm

Ishikawia
Imiai
COhno
Shingo
Taguchi

Los modermos
autores oocidentales

Croshy
Garvin

Tabla 1.1, Principales autores
de la calidad

-
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Figura 1.7, Defniciones de la calidad

Definiciones de Calidad por
los grandes autores:

‘Calidad lofal es el cumpli-
msnfo de fos requerimientos,
dondea af sisfama s la praven-
cian, &5 esldndar, es cera
dafecios”.

(Philp B. Crosky)

"‘Calidad &5 ausencia de
defectos y adecuarse al usa”
(Jozeph M. Juran)

Calidad es & grado predeci-
ble de uniformidad v fabiidad
8 bajo coste y adecuado a las
necesidedes de los clentes”
(Edward Deming)

‘Caldad as disafigr, prooucir y
offecer w1 producto o senacie
que sea O & mefor precio
posibiz, v que slempre salisfa-
ga laz necesidades del cierte”

(Kaara lehikawa)

Actividad Propuesta 1.1

Busca en la biblicieca o en Internel inflormacion sobre los aulores de la cali-
dad ¢ indica las aportaciones que cada unoe de cllos ha realizado a los sistemas de
Gestion de la Calidad de hov en dia.

K] Definicion de la Calidad

La calidad s un término muy relativo; s¢ pucden hacer muchas definiciones. v cada
persona puede entenderla de una forma diferente.

Actividad Propuesta 1.2

S trata de que cada alumno de la clase cscriba en un trozo de papel o post-it
o que ¢l entiende por calidad (Figura 1.6). Después s¢ toman todas las definicio-
nes escritas v se agrupan por afinidad de ideas. jCuantas definiciones con aspec-
los cloramente diferenciados han surgido del grupo™

Aqui se expresan unas coantas posibilidades:

Calidad es lo bueno o excelente gue s un producto. Asi, por gjemplo, un coche de
la marca Cadillac posce unos niveles de acabado y prestaciones muy superiores a
los demas.

Calidad es 1a mayvor cantidad de caracteristicas que posce un producto o servicio v
sC As0cia a4 un mayveor precio. Por gjemplo. un coche que posce mas aceleracion,
asientos de cucro. seria de mas calidad.

La Calidad es lo adecunado que ez el producto o servicio para el uso que se le pre-
tende dar. Es decir gue la Calidad es la que desea el cliente. Ast, por gjiemplo, un
aulomavil de lo marca Cadillac podria tener una calidad similar o la de uno de la
marca Suzuki. siempre v cuando s usc para lo que ha sido fabricado. La diferen-
cla entre uno v olro estriba en que el primero posee accesonos de lujo v realza la
imagen del que lo conduce. migntras que en el olre, s ef un lodolerreno, serd
mucho mis adecuado si s wsa para i al campo,

La Calidad es aceptable si viene acompafada de un precio adecuado. Es decir. se
comparan los productos o servicios en funcion de su precio v de su calidad. Un pro-
ducto seria aceptable 51 su calidad fucse mediocre a wn precio muy bajo. Sin cmbar-
£0, N0 que wviese un precio alio con una calidad media seria rechazado.

Un producto o servicio es de calidad si cumple con las especificaciones que han
ljado de antemana sos disefiadores. Asi, por ejemplo, sise [abrica una mesa de
unas ciertas medidas, ésia sera de calidad si se consigue un resultado final que csté
dentro de las medidas especificadas.

Por altima, se podria decir que la Calidad es satisfacer las necesidades de los clien-
tes ¢ ingluso superar las expectativas que cstos tienen pucstas sobre ¢l producto o
servicio. Asi. por ejemplo. si vamos a un hotel de cuatro estrellas. nuestras necesi-
dades estaran cubierias si la habitacion estd limpia, ordenada, es agradable, el ser-
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vicio de alencion es ripido y eficaz, etc.; al fin y al cabo, eso cs lo que esperamos
dc csie hotcl. Pero si. ademas. cada ver que recogen nuesira habitacion nos dejan
unas flores con una tarjeta de apradecimiento. nos sorprenderan gratamente y
habran supcrado las expectativas que teniamos sobre ¢ste establecimiento. Con ¢sta
sumiple accion se habra conseguido el objetivo altimo de la Calidad: un cliente gra-
tamente satisfecho, que probablemente volvera a consumir nucstro producto c
incluse recomendarsele a otros posibles clienies.

LB La Calidad segiin lanorma1SO 9000
Dre acuerdo con la norma UNE-EN ISCr 9000, el término cofidad debe entenderse

- o a 9 . . 3 — S TP Ly A B 117 Fpp—— L . :
|_n;1mn_-_| grado en |__l que un conjunio de caracleristicas (rasgos dile er_mdn_IL_h‘] cumple | detica  Fas a
com ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben diferanciador

satisfacer las cxpectativas del cliente.

Requisite Mecesidad o
axpectativa
astablecida,
genaralmaente
implicita u

K] El cliente y la Calidad aoms

3 : i _ Tabla 1.2, Calidad segin
En un sistema de produccion ¥ distribucion el cliente es clemento clave. Los produc- a ot ma 150 9000

05 v servicios deben satisfacer las necesidades del cliente, va que de ello depende la
supervivencia de las organizaciones empresariales

Los fabricanies o los suministradores de servicios tienen que ser capaces de desarrollar
productos v servicios que cumplan con las especilicacioness que los clientes demandan,

arkging
Y CLIENTE
Figura 1.8, La Calidad la define siempre el cliente FRODUCTO Nocesidades
- e e e : : Invesisgaciin
La funcion del departamento de marketing es averiguar cudles son las necesidades de de Esteacio
los clientes. Una ver detectadas estas necesidades. el equipo de disefio v desarrollo se dﬂ‘;:'w'u“
encarga de disefiar ¢l producto de acuerdo con las especilicaciones v caracleristicas DisESo
requeridas, Con cstos datos s plamifican v disenan los procesos de produccion, como
pueden ser maquinas v hermamientas wiilizadas, asi como los procedimientos mas ade-
cuados para la gjecucidn de los procesos (Figura 1.9). Figura 1.9. Bucle de la calidad
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Sabias que: o

Willlam Edwards Deming,
una de los grandes autores de
la Calidad. en =u libro Fuera
de fa Crsis plantea estos
catorce puntos para mejorar
las empresas y su administra-
Gign:

1. Crear constancia en el propd-
sl de msjerar las productss
¥ los servicios.

2 Ndaptar ka organizacion a la
nueva cukura o floscfia de la
Calidad.

3. Evitar la inspeccion masiva
de productos a cambio de
Integrar la Calidad en todos
los procesos de la organiza-
cidn.

4. Saleccionar los provesdores
en funcién de la fidelidad y
confianza, evitando basar las
compras GOnicamente en el
precia mas bap.

5. Mejorar confinuamente an
todas los dmbitos de la orga-
nlFAckn,

6. Fermar & las trabajdores
para mejorar &l desermpefio
de su trabajo.

7. Adoplar e implantar & ideraz-
o, de forma que los jefes na
se bmiten Gnicamente & dar
drdanas.

&. Elminar el mieds, para que
las personas frabajen con
confianza y den lo mejor de si
mismas.

S Romper lae barreras enire
departamentos, creando un
ambiente que haga que todas
trabajen por conseguir los
mismes objetivos,

10. Eliminar coneignas para los
aperarias, il.llmu'y*h'dﬂlli
par accienas da mejora.

11. Elimdnar incentivas v irabajo a
destajo.

12. Eliminar bammeras gue priven
a la gente da estar orguilosa
de su trabajo.

13, Eslimular a la gente para su
mejora parsonal.

14, Tedes los miembros de la
organizacién deben esforzar-
se pars alcanzar i calldad de

los procesos, productos y
SEMViCns.

En las diferentes elapas del sistema productive se pueden producic desviaciones,
como, por ciemplo, magquinas que sc desajustan, fallos de los operarios en ¢l montaje,
materia prima utilizada defectuosa. procedimientos o procesos mal disefiados. etc. La
funcion de fa Calidad es evitar estos fallos antes de que s¢ cometan v lleguen a manos
del cliente,

Caracteristicas y requisitos de la Calidad

Cuando se diseian v s¢ desarrollan los productos o servicies sc les asigna una senic
de funciones o caracteristicas que hacen que sea tutll para cubrir las necesidades de los
usuarios. Estas caracteristicas suclen ser de tipo téenico cuando nos referimos exclusi-
vamenle a productos v de caracter humano cuando es un servicio, Aungue hoy en dia no
sc cntiende la entrega de un producto sin ¢l valor afadido de un buen servicio.

Ejemplos de caracteristicas de la Calidad

PRODUCTO SERVICIO
Apariencia Guato Credibilidad Puntualidad
Bellaza Estilo Efectividad Cortesia
Peso Dimensiones Flesibilicad Rapidez
Traneportabilidad Durabilidad Honestidad Competencia

Tabla 1.3.

Los reguisitos del producto se refieren a como ticnen que ser las caracleristicas, el
color exacie, las medidas, los tempos de entrega, ete. En ¢l momenie de decidirse ¢l
chiente por un determinado producto, por ciemplo un teléfono movil, buscara el color v
la forma que mas le vava con su forma de vestir, ¢l tamaiio cxacto para que le quepa cn
el bolso, el mimero de horas que podra se usado sin que se agote la bateria, etc.

Ademas de los requisitos gue demandan los clientes para su satisfaccion, también
exisle una sene de requisios de tipo obligatono que deben cumplir los producios, coma
los que se refieren a su scguridad. complimiento de normatva legal v la aptitud para ¢l
usa para ¢l que fucron disciados. Para ¢l ciemplo del teléfono mavil, scran requisitos
obligatorios que no explote la bateria mientras se usa. que no produzca descarpas eléc-
tricas, gue no sobrepase los limites legales de radiaciones electromagnéticas, que sus
cmiziones no interficran on otras, que pueda utilizarse sin fener que cstar obligatoria-
mente debajo de una antena para moviles, etc.

Adividad Resuelta 1.1

Daniel esta pensando en comprarse un aulomévil v ha hecho una lista con las
caracteristicas v requisitos de calidad que prefiere para ésie,
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SOLUCION (Tabla 1.4

Caracteristicas Requisitos

Valocidad maxima 180 kmih
Ageferacidn 8.6 sag. de 0-100 km'h
Consumao 5 litros! 100 km
Larga 4.5 m
Capacidad del malataro 500 Ftros
Hoksas de aire |alrbag) Frontakes y laterales (homologados)
Sistema de frenas antibloquen (ABS)  Homologados
Aira acondicionado Funcionamiento automatico |elimatizador]
Color Azul metalizado
Garantia 4 afios
Precio Entre 12.000 y 18.000 €
Mantanimisnts Tallares cercanas Figura 1.10. Caracteristicas
Marca Quses respaté 8l media ambxiants rriq::r:ﬁm?d
Plazo de antrega 7 diss
Tabla 1.4

- n '."';i
Activi \!l

Las caracteristicas de un producto o servicio pucden poscer difcrentes atribu-
tos, v puede hacerse una clasificacion entre atributos tangibles e intangibles:

» Los tangibles se refieren a las caracteristicas concretas (prestaciones) que
nos proporciona el producto, como por ejemplo; aptitud para el vso, rendi-
micnte, consuma, durabilidad, scguridad, servicio postventa, garantia, pre-
cio, ele,

# Los intangibles son los que dan al producto o al servicio un valor asociado
de cardcter emocional v simbdlico, coma por ¢jemplo: estatus, prestigio, ilu-
s10m de poseer ¢l bien.

Scpnn esta idea, toma el gjemplo de las caracteristicas del automovil v realizn
una clasificacion de sus caracteristicas,

Actividad Propuesta 1.4 hﬂi- i

Escribe las caracteristicas vy requigitos gue definam tus preferencias para la
compra de un teléfone maovil.
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» Laimplantacion de Sistemas de Gestion de Calidad hace posible la creacion de un

e en lejido empresarial verdaderamente competitivo. La estrategia lundamental reside

en ln implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad Total, lidelizacion de clien-

e tes, fuerte motivacion de los trabajaderes ¥ un gran impulso a la innovacion fee-
nologica.

CO n(:e tOS = A Japon le bastaron unas décadas para llegar a ser ponero entre los paises mas
industrializados. Este progreso se consiguio gracias a la participacion de TODOS

los trabajadores v a la puesta en practica de la totalidad de los conocimientos de
Calidad por 1odo el sector empresarial del pais v, en definitiva, por la participa-
ciom activa de todos los cindadanos,

» Los comienzos de la Calidad en Espafia se dan ¢n 1987 con la creacion de
AENOR v se comienza con la aphcacion de las nommas [SO 9000 v los sistemas
de certificacion de empresas. Hov en dia Espaifia ocupa un pucsto de privilegio a
nivel mundial en el nimero de empresas que aplican los Sistemas de Gestion de
Calidad,

» De acuerdo con la norma UNE-EN 180 9000, el términe cafidad debe entender-
se como el grade en el que un conjunto de camcieristicas cumple clerlos reguisi-
tos. Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente,

# Cuando se diseian v se desarrollan los productos o servicios se les asigna una
serie de Munciones o caracleristicas que hacen que sea atil para cubrir las necesi-
dades dc los usuarios.

» Los requisiios del producio se reficren a como hienen que ser las caractensticas, el
color exacto, las medidas. los tiempos de entrega, etc.

« INPECCION: El objetivo principal ¢s la deteccian de errores

« CONTROL DE CALTDAD:; El contral de procesos consiste en medir la variacion
de un proceso, fijarle imites ¥ tomar medidas para ajustarlo hasta conscguir el
obietivo establecido en las especificaciones.

» ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Actividades sistematicas que dan la
confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos para los que
[ue planificado.

» GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: Todas las personas v recursos de la orpa-
nizacion se centran en la mejora continua de la calidad para satisfacer al cliente.
Sc trata de hacerle bien a la primera,

» Hov en dia se apuesta por el concepto de CGestidn de Calidad Total, en que la cali-
dad no sdlo corresponde al producio, sino también al de los equipos humanos que
lo rodean.
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Libro completo en el siguiente link:

https://books.google.com.ar/books?id=
EsgRMoweilC&printsec=frontcover&source=ghs_ViewAPI&redir_esc=y#v=onepage&q&f=true



