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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

La calidad, que la Real Academia Espahola define como "propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.", nace en el mercado, en los clientes, en sus
necesidades y en sus expectativas, pero para satisfacer a los clientes, la calidad debe
imprescindiblemente liderarse y gerenciarse a través de toda la red de valor para lograr la
satisfaccién y el deleite de los clientes.

Si se analiza la totalidad de aquello que no funciona exitosamente, las causas pueden ser el
personal, los procesos, los sistemas, etc., pero la causa principal y la responsabilidad central,
tanto de los aciertos como de los desaciertos, es de aquellos que ocupan el mas alto liderazgo.

Los resultados, que generan altos costos de no calidad y de improductividad, producto de no
eliminar esos hechos son:

1. Desmotivacion.

2. Pérdida total de credibilidad, confiabilidad e identificacion.

3. Fuerte desmejoramiento de la relacién interna empresarial.

4. Interrupcidn del flujo de informacion importante y completa a los lideres.

Cualidades de Liderazgo Ligada a la Calidad
El liderazgo del equipo de direccidn esta abierto en dos valores:

1. Compromiso:

- Involucrarse visiblemente

- Facilidades constantes

- Motivadores de mejoramiento continuo

- Participacion en las actividades

- Apoyo a la cooperacién y a los esfuerzos continuos

2.Valores:

- La calidad total es el eje central de la cultura cooperativa

- Creary sostener valores claros, visibles comunicados y uniformados

- Integracion de esos valores creados en el management, en el personal, en la planificacién, en la
gestién, en la accién y en el mejoramiento de la calidad

éComo se difunde y refuerza en la empresa el concepto de orientacion al cliente?

No alcanza con definir la orientacién al cliente y hacer difusion en los pasillos, lobbies y oficinas, sino
gue deben realizarse actividades que difundan y refuercen, haciendo creible esta orientacién hacia
los clientes, tanto externos como internos.

Algunas de estas actividades pueden ser:

- Encuestas anuales o semestrales de opinidon

- Entrevistas con clientes perfectamente planificadas y organizadas

- Revisién y analisis de la realimentacién con el cliente

- Mediciones del progreso de la calidad

- Entrevistas de benchmarking

- Reuniones mensuales de direcciones y gerencias

- Reuniones de andlisis y acciones correctivas, luego de escuchar a los clientes internos y externos

- Trabajo en equipo enfocado en los clientes internos y externos

Antes de revisar el avance hacia el logro de los objetivos de calidad y operativos, deben
establecerse claramente y definir a que estados deseados se referiran. Cada empresa, en funcion
de su politica de calidad, deberé establecer sus objetivos y metas de mejoramiento, tanto para el
corto plazo - 1 afio - como para el largo plazo.
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Se deben crear organizaciones abiertas, donde se facilite la comunicacion, la interaccién y el acceso
de todo el personal, derribando las barreras departamentales y las ejercidas por reinos o quintas;
los directores y gerentes deben mostrarse realmente abiertos a las inquietudes formales o
informales de cualquier integrante de la organizacién.

Cabe destacar que la calidad es construida, sostenida y mejorada por todos los integrantes de la
organizacién, pero también hay que tener muy en cuenta que la calidad comienza y continua
siempre con educacién y capacitacion, y se debe iniciar ineludiblemente en la alta direccion.

Se define como valores de calidad de la empresa al sistema de creencias y
comportamientos que resultan realmente importantes, primero para los clientes
externos e internos, y luego para la organizacioén, asi como el alto grado de compromiso,
respeto y cumplimiento, desde la mas alta jerarquia hacia abajo y hacia los costados y no
al revés. Establecer los valores, asi como su fiel cumplimiento, es responsabilidad de
directores y gerentes.

Los valores deben satisfacer dos condiciones necesarias:
1) Serclaros
2) Faciles de recordar

Silos valores solo se comunican, son ineficaces e inutiles; si se los demuestra con hechos diarios, se
generan credibilidad, autoridad y vias de accién sostenibles para cumplirlos.

La direccion debe definir valores que se vean reflejados en los objetivos y contribuyan a cumplir la
politica empresarial. La alta gerencia se debe asegurar que todos los niveles de la empresa
entiendan los objetivos de negocios, su relacion con los valores de calidad y su rol para alcanzarlos.

La experiencia dice que muchas de las causas de los fracasos en la gestion de calidad se originan en
el rol ambiguo y confuso que desempefian las gerencias de nivel medio, si un gerente no esta
concientizado, todo el personal que depende de él tampoco lo estara. Es importante que la empresa
los motive a fin de que se integren, colaboren y trabajen en equipo con sus pares y su gente. La
cooperacién de los gerentes medios mas alla de su sector es mas una necesidad que una teoria,
dado que los procesos de calidad no comienzan ni terminan en un sector, y no fluyen verticalmente
sino en forma horizontal y cruzada.

Ademas hay que difundir los valores de calidad fuera de la empresa para estimular y facilitar que
otros miembros de la comunidad desarrollen programas de mejora continua de la calidad. El rol del
lider se extiende y va mas alla de la superficie fisica que ocupa en la organizacion, dado que la
calidad tampoco comienza y finaliza en los umbrales de cada organizacion, por lo que es
imprescindible que la empresa comprenda su funcion y su rol en el mercado en este sentido,
realizando todo lo que este a su alcance para apoyar y capacitar el sistema educacional,
difundiendo los temas de calidad y haciendo aportes para modificar curriculas. La mayoria de los
universitarios se graduan sin un conocimiento cabal de los conceptos basicos de la calidad; es asi
que la carga horaria y de esfuerzo, cuando ingresan en las empresas, es altamente costosa.
Enliderazgo, noimporta que se dice, sino que se hace y como se hace.

Calidad: orientacion hacia el cliente

Sus principales fundamentos son:

1. Es el cliente el que maneja la calidad con su satisfaccién.

2. Con lo cual la relacién y el compromiso continuos con el mercado objetivo son de suma
importancia y efectividad.

3. Y a partir de conocer y satisfacer las necesidades, expectativas y atributos claves, se puede
viabilizar la orientacion hacia el cliente y lograr que sea mas competitiva.
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La verdadera orientacién hacia el cliente comprende:

- Gestion de las relaciones con los clientes.

- Compromiso con los clientes.

- Conocimiento de las expectativas actuales y futuras de los clientes.
- Determinacion de la satisfaccion de los clientes.

- Administracion de los reclamos y/o quejas de los clientes.

La orientacién hacia el cliente y los valores de calidad deben obligatoriamente integrarse dentro de
las actividades cotidianas de liderazgo, gestion y supervision de todas las unidades de trabajo de la
empresa.

La calidad, ademas de preverse y disefiarse, debe gestionarse, evaluarse y mejorarse
continuamente. Una eficiente gestion requiere, ademas, disefar una estructura organizativa que
facilite el logro de los procesos de calidad, via el cumplimiento de los objetivos del negocio y de la
satisfaccién de los clientes.

Se deben convertir las necesidades, expectativas y valores en requerimientos para todos los
niveles, tomando en cuenta para ello los conductores o satisfactores claves expresados por el
cliente, conservando, en esos requerimientos, el lenguaje del cliente, y, a partir de esa informacion
especifica, segmentar las necesidades y comportamientos de los clientes, por tipo de cliente, por
linea de productos y/o servicios, por producto, por servicio, etc.
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