7. Temas generales de calidad y
de administracion



DEFINICION DE CALIDAD

El diccionario de la Real Academia Espanola define el con- cepto de calidad como <<la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie>>.

Esta definicidn muestra las dos caracteristi- cas esenciales del
término. De un parte, la subjetividad de su valoracion: de otra,
su relatividad. No es una cualidad absoluta que se posee o no
se posee, sino un atributo rela- tivo: se tiene mas o menos
calidad.

el término calidad se en- tiende como un concepto relativo no
ligado solamente a aquél, sino mas bien el binomio
producto/cliente

es subjetivo y distinto segun el punto de vista de quien la
ofrece y de quien la consume.



DEFINICION DE CALIDAD

Ambos objetivos de la calidad, la satisfaccion de las necesidades del
consumidor y la conformidad con las especificaciones del disefo, los
sin- tetiza Ishikawa <<Trabajar en cali- dad consiste en disenar, producir
y servir un bien o servicio que sea util, lo mas econdmico posible y
siempre satisfactorio para el usuario>>.

Si la calidad demandada no se di- sefia o no se realiza, se genera una insatisfaccion del usuario.
Si la calidad disefada no se reali- za 0 no es la demandada, el coste es mayor y la calidad es
insuficiente.

Si la calidad realizada no es la di- sefiada ni la demandada, aumenta el esfuerzo y la calidad es
innecesaria o puede no llegar al nivel solicitado.



PLANIFICACION DE CALIDAD

Escencialmente consta de las siguientes fases:

Identificar los clientes.

Descubrir las necesidades de los clientes.

Desarrollar las carateristicas del producto que respondan a las necesidades de los clientes. Disefar los
procesos capaces de producir las caracteristicas de los productos.

Transferir los planes a las fuerzas operativas.



CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad es el proceso mediante el cual se esta- blecen y cumplen unos
estandares. Tiene una secuencia uni- versal de etapas que, aplicada a problemas de
calidad es:

Determinar el sujeto del control.

Especificar las caracteristicas de calidad.

Elegir una unidad de medida.

Establecer el valor normal o estandar.

Crear el sensor.

Realizar la medicidn real.

Interpretar la diferencia entre la medida real y la norma

o estandar.

Tomar una decisidon y actuar sobre la diferencia.

El control de calidad es el proceso de regulacién a través del cual se mide la calidad real,
se compara con los estandares y se actua sobre las desviaciones. Sus objetivos son
detectar las perturbaciones o fallos esporadicos, conocer la causa del cambio e
implantar la accidn correctora que establezca la si- tuacidn en los niveles indicados por
el estandar. Dicho de otra

forma, el control de calidad pretende mantener el statu quo



LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL EN LA EMRPESA

Se puede afirmar que la TQM (Total Quality Management) es la implantacion de la calidad en todos los
niveles de la organizacidn, hasta conseguir que todos los integrantes de la empresa, se empefien en el logro
colectivo y global de la maxima calidad.

La Gestion de Calidad Total supone un cambio profundo en la cultura de la empresa, ya que pone el énfasis
en las personas, a diferencia de otras etapas del desarrollo de la calidad, en las que se ponia en otros
elementos.

Se puede resumir la filosofia de la TQM, en los siguientes conceptos:

La Orientacion al Cliente. Los clientes (tanto externos como internos) son la razon de ser de la empresa y sin
la presencia y fidelidad de los mismos, la sostenibilidad de la organizacién a largo plazo es imposible.

La Participacion Activa del Personal. El personal de la organizacion, debe tener la habilidad y la posibilidad,
de proponer y realizar cambios en los procesos y de aportar soluciones a los problemas que surjan. Esto se
consigue a través de la formacion y de la mejora de sus conocimientos y competencias.

La Toma de Decisiones basada en hechos. En muchas ocasiones, las decisiones empresariales basadas en
intuiciones pueden llegar a ser problematicas. Con |la toma de decisiones basada en hechos y las
herramientas adecuadas, es posible medir los resultados de los procesos y evaluar el grado de
cumplimiento de los mismos.

La Mejora de Procesos Permanente. Los procesos son el motor de la organizacién y en un entorno de
cambio constante, es necesario aplicar una metodologia de mejora continua de los mismos, de manera que

se puedan proporcionar respuestas eficientes, a los requerimientos de calidad de los clientes, en cada
momento.
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Six SIGMA es una metodologia de mejora de procesos creada en Motorola por el ingeniero Bill Smith en la década de
los 80, esta metodologia esta centrada en la reduccidn de la variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o
fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de 6 Sigma es llegar a un maximo de 3,4 defectos por
millon de eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto cualquier evento en que un producto o
servicio no logra cumplir los requisitos del cliente.

Para entender que es Six Sigma conviene primero entender que es variacion y como se mide:

Sigma (o) es una letra griega que significa una unidad estadistica de medicién, usada para definir la desviacidn estandar
de una poblacidén, esta mide la variabilidad o dispersidon de un conjunto de datos y se calcula con la desviacién estandar



Dispersion - Desviacion estandar

Muestra 1 Muestra 2 Muestra 3

................

0=6,82 0=1,32 0=0,61

T 8 = uw = = =

Como se puede ver en la imagen la muestra 1 (graficas de barras Azules) tiene una
mayor dispersion de datos (muestra 1, o = 6.82), la muestra 2 tiene menor dispersion
que la 1 (muestra 2, 6 = 1.32) y la muestra 3 tiene una dispersidon aun menor, (muestra
3, 0 =0.61), esto quiere decir que a mayor dispersidon mayor sera la desviacion estandar,
por lo tanto el proceso sera mejor a medida que mejore su dispersion o su desviacion
estandar, también observe la campana de Gaus (linea Azul) debajo de cada uno de los
diagramas de barras, esta se tornas mas altas y menos ancha a medida que la
dispersion disminuye, este concepto es fundamental para explicar el nivel sigma.



DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

La palabra administracién proviene del latin: ad que significa
direccion, tendencia.

minister que significa subordinacién, obediencia.

En ese sentido significa cumplimiento de una funcion bajo el
mando de

otro.

Por lo tanto, la administracion, es el proceso cuyo objetivo es la
coordinacion eficaz de los recursos de un grupo social para
lograr sus objetivos con la maxima productividad.



DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

Segun Henry Fayol, siendo la administracién la funcion principal de un gerente, este
debe ejecutar cuatro funciones claves: Planeacion, organizacion, direccion y control.
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DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

1. Principio de planificacidn: sustitucion en el trabajo del criterio individual del trabajador, la
improvisacion y la actuacidn empirico-practica por métodos basados en procedimientos cientificos.
Sustitucion de la improvisacion por la ciencia mediante la planificacion del método.

2. Principio de preparacion: seleccion cientifica de los trabajadores; hay que prepararlos y formarlos
para que produzcan mas y mejor. En el pasado, el propio trabajador escogia su trabajo y la forma de
ejecutarlo y se formaba a si mismo dentro de los limites de sus posibilidades.

3. Principio de control: hay que controlar el trabajo para cerciorarse de que esta siendo ejecutado segun
las normas establecidas y segun el plan previsto. Es necesaria una estrecha colaboracion entre directivos
y trabajadores para que la ejecucién sea lo mas efectiva posible.

4. Principio de ejecucion: asignacion diferenciada de las atribuciones y responsabilidades para que la
ejecucion del trabajo sea mas disciplinada. Los trabajadores asumen la responsabilidad de ejecutar las
tareas y la direccion la correspondiente a su disefio y planificacidn.



DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

De las definiciones anteriores se deriva:

e Objetivo: La administracidon siempre esta encaminada hacia el logro de fines o resultados.

e Eficacia: Consiste en lograr los objetivos propuestos en la planeacion.

e Eficiencia: Obtencién de un producto o servicio en el menor tiempo posible y al minimo costo, mediante
la adecuada utilizacién de los recursos.

e Grupo social: La administracion solo puede darse en el marco de un grupo social.

e Productividad: Obtencidn de los mejores resultados con el minimo de recursos, en términos de eficiencia
y eficacia.

Existen dos conceptos importantes que envuelven la administracion. Eficiencia (medios) y
Eficacia (fines). La eficiencia apunta a la obtencidn de resultados haciendo uso de la menor
cantidad de recursos “hacer bien las cosas”. La eficacia apunta a la realizacion de actividades
gue lleven al logro de los objetivos “hacer las cosas correctas”.



DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

e La administracidn existe y puede ser aplicada dentro de cualquier colectivo o grupo social.

e La administracidn constituye un medio para lograr un fin y no un fin en si mismo.

e La administracidn es un proceso dinamico en el que todas sus fases o etapas existen en forma simultanea.

e La administracidon puede ser aplicada a todos los sistemas o subsistemas de la organizacion.

e Los principios administrativos deben adaptarse a las condiciones propias del grupo social donde se apliquen.
e Larigidez en la administracidon es inoperante.

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

e Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta es imprescindible
para el adecuado funcionamiento de cualquier grupo social, aumentando su
importancia a medida que los grupos se hacen mas complejos.

e Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos para lograr
mayor eficiencia y eficacia.

e La productividad de cualquier empresa esta intimamente relacionada con la aplicacion
de una buena administracion.



Fayol, director de empresa experimentado y practico, establecid catorce principios de administracion, considerandolos
como verdades universales que podian ensefiarse en escuelas y universidades.

1. Divisidn del trabajo: consiste en la especializacidon de las tareas y de las personas, para asi aumentar la eficiencia.
2. Autoridad y responsabilidad: autoridad es el derecho de dar 6rdenes y el poder de esperar obediencia; la
responsabilidad es una consecuencia natural de la autoridad. Ambas deben estar equilibradas entre si.

3. Disciplina: depende de la obediencia, aplicacién, energia, comportamiento y respeto de los acuerdos establecidos.
4. Unidad de mando: cada empleado debe recibir 6rdenes de sélo un superior. Es el principio de la autoridad unica.
5. Unidad de direccion: una cabeza y un plan para cada grupo de actividades que tengan un mismo obijetivo.

6. Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales: los intereses generales deben sobreponerse a
los intereses particulares.

7. Remuneracion del personal: debe haber una justa y garantizada satisfaccion para los empleados y para la
organizacion en términos de retribucion.

8. Centralizacidn: se refiere a la concentracion de la autoridad en la alta jerarquia de la organizacion.

9. Jerarquia o cadena escalar: es la linea de autoridad que va del escaléon mas alto al mas bajo. Es el principio de
mando.

Curso Liderazgo. Trabajo en Equipo y Solucion de Problemas. Documento de Apoyo

10. Orden: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Es el orden material y humano. 11. Equidad: amabilidad y
justicia para alcanzar la lealtad del personal.

12. Estabilidad y duracion (en un cargo) del personal: |la rotacién tiene un impacto negativo sobre la eficiencia de la
organizacion. Cuanto mas tiempo permanezca en su cargo una persona, mejor.

13. Iniciativa: la capacidad de visualizar un plan y de asegurar su éxito.

14. Espiritu de equipo: la armonia y union entre las personas constituyen grandes fuerzas para la organizacion.



TEORIA GENERAL DE ADMINISTRACION

La TGA es el campo del conocimiento humano que se ocupa del
estudio de la administracion en general, independientemente
si ésta se aplica en organizaciones sin fines o con fines de lucro.
Por lo tanto la TGA estudia la administracién de las
organizaciones.



ENFOQUE EN PIRAMIDE DE MASLOW

La piramide de Maslow o también Ilamada la teoria de |la “jerarquia de necesidades” de Abraham Maslow es bien
conocida y enseflada en muchos tipos de clases de introduccién a la psicologia y a la gestién empresarial. Esta teoria
fue conceptualizada en 1943 en los estudios sobre la motivacidn, que describe las circunstancias necesarias para el
bienestar psicoldgico de la persona. No importa cual sea tu profesion, ya que lo mas probable es que tengas que
entender esta teoria en algin momento de tu carrera de pregrado

argumento que las necesidades humanas podian ser
caracterizadas jerarquicamente, en un modelo grafico como

una piramide de 5 capas.

Cada capa representa un tipo de necesidad humana que debe
cumplirse (comienza en el nivel mas basico) antes de que las
necesidades superiores pueden ser satisfechas. La idea central
es que cuando una persona satisface una necesidad busca
cumplir con el eslabdn de la piramide otro y asi sucesivamente.

https://www.webyempresas.com/la-piramide-de-maslow-y-su-
influencia-en-la-empresa/



ENFOQUE EN PIRAMIDE DE MASLOW

Necesidades fisiologicas

Son las motivaciones mas basicas del ser humano como el hambre, la sed, el sexo y la estimulacion sensorial. son
necesarias para la supervivencia humana. Un ejemplo clasico de estas necesidades es cuando una persona esta en zona de
guerra y tiene hambre, el concepto de peligro tiende a dejarse de lado cuando esta en busca de alimento.

Necesidades de seguridad

El segundo bloque de en la jerarquia estas sdlo pueden ser alcanzadas después de haber satisfecho las necesidades
fisioldgicas. Es imprescindible proveer las necesidades de seguridad a las personas, ya sea seguridad mental y/o
emocional. Dentro de este eslabdn esta temas como vivir en un ambiente seguro, estabilidad laboral, seguro médico y
ahorros financieros.

Necesidades de afiliacion

son las necesidades sociales. Este bloque reconoce que los seres humanos son criaturas sociales y necesitan una
interaccidn social, asi como la aceptacion de sus compaferos.. En este nivel estan la amistad, el afecto y la intimidad
sexual.

Necesidades de reconocimiento

un simple reconocimiento en forma de elogio verbal es a menudo una forma satisfactoria para satisfacer esta necesidad.
En este nivel encontramos necesidades como autorreconocimiento, confianza, respeto y éxito.

Autorrealizacién o autoactualizacion

El quinto y mas alto nivel Esta necesidad sélo puede ser satisfecha después que todas las demas necesidades han sido
suficientemente alcanzadas. La autorrealizacidn, es la necesidad de la persona para alcanzar su destino en la vida. Como
resultado de esta intensa necesidad, una persona se esforzara y se empujara a si misma de una manera nunca antes
experimentada. En este eslabdon encontramos necesidades como la creatividad, moralidad, falta de prejuicios y resolucién
de problemas.
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ENFOQUE EN EL METODO 5S

El método de las 55, asi denominado por la primera letra del nombre que en japonés designa a cada una de sus cinco etapas,
Se basan en gestionar de forma sistematica los elementos de un area de trabajo de acuerdo a cinco fases, conceptualmente

muy sencillas, pero que requieren esfuerzo y perseverancia para mantenerlas.

Se inicié en Toyota en 1960 con el objetivo de lograr lugares de trabajo mejor organizados, mas ordenados y mas limpios de
forma permanente para lograr una mayor productividad y un mejor entorno laboral. Esta es una de las herramientas mas

utilizadas


https://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1960

ENFOQUE EN EL METODO 5S
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