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Calidad

JORGE BENZAQUEN

| pensar en calidad, hay varios

aspectos que deben tomarse

en cuenta y que concuerdan
con lo sostenido por los gurds mas
connotados, entre los que podemos
mencionar a Walter A. Shewart,
W. Edwards Deming, Joseph M.
Juran, Philips B. Crosby, Armand
V. Feigenbaum, Kauro Ishikawa vy
Genichi Taguchi, entre otros.

Sus diferentes puntos de vista
coinciden en dos aspectos muy
importantes: el primero es que el
producto, sea un bien o un servicio,
debe satisfacer los requerimientos
de los clientes; vy, el segundo, que la
elaboracion del producto se realiza
a través de un proceso. Evaluar solo
la calidad del producto es un error.

Satisfacer el requerimiento del clien-
te involucra necesariamente tomar
en cuenta su percepcion, sus ne-
cesidades y expectativas, las cuales
deben ser cumplidas y mejor aun,
superadas; para ello, es necesario
que las organizaciones se enfoquen
hacia la perspectiva de los clientes.
La calidad del producto es relativa
a los consumidores y al mercado,
pero la calidad en los procesos no

en la Empresa

es relativa; debemos hacer las cosas
bien desde el primer momento.

Una manera bastante simple de
entender la CALIDAD deriva de las
letras que componen dicha palabra, las
cuales nos ayudaran a tener presente
sus aspectos mds importantes. La C
de Cliente para satisfacer y exceder
sus requerimientos, considerando
sus necesidades y expectativas. La A
de Aprender, porque es importante
aprender a cambiar para ser el
impulsor de la nueva filosofia que
tiene que darse en la empresa para
mejorar la calidad. Es necesario
aprender mediante la capacitacion
y el entrenamiento para hacer los
trabajos correctamente, pues no se
trata de que cada uno haga solamente
lo mejor que puede, hace falta que las
personas sepan lo que deben hacer.
La L de Liderazgo, ya que, para alcanzar
la excelencia de la empresa, es
necesario el involucramiento del lider
en el proceso de mejora continua.

El gerente general desempena
ese papel: él suena, ejecuta, ayuda
y supervisa. La | de Innovacion, ya
que implica investigar con el fin
de desarrollar nuevos productos
y preparar un futuro sostenible. Es
necesario tener fe en el manana e
incluir a todos en el proyecto del
cambio, ya que la calidad no es tarea
de una persona o un grupo; es de
toda la empresa. La D de Diseno, que
nos hace pensar en lo importante
que es traducir adecuadamente
los requerimientos del cliente
en el lenguaje de la empresa; es
decir, determinar los requisitos del



producto y del proceso. El producto
es el fiel reflejo de la empresa, y no
hay que olvidar a su primo hermano,
el proceso, que es aquel que alude al
como hago el producto. El proceso
tiene que considerar a la planta
con su tecnologia y al trabajo con
el conocimiento, los cuales deben
buscar obtener productos homogé-
neos. Administrando correctamente
nuestros procesos, es donde podemos
reducir los costos, disminuyendo asf
reprocesos, errores, demaoras, mermas,
obstaculos, y lograr un mejor empleo
del tiempo, de las maquinas, de
los materiales, del personal y de los
demés recursos. Adicionalmente, esta
reduccion de costos permitira mejorar
nuestra productividad vy capturar
mas y nuevos mercados con precios
mas atractivos y productos de mejor
calidad, lo que traera evidentemente
una mejor situacion de la empresa y

nos permitird ser mas competitivos.
La A de Adecuarse. iA qué?, al uso;
ide quién?, del cliente, y con las
especificaciones, seguridad vy servicio
postventa que este necesita. Por
ultimo, tenemos la sequnda D de
Disponibilidad, que nos hace pensar
inmediatamente en la confiabilidad y
mantenibilidad, ambas caracteristicas
inherentes al producto, que reflejan
el tiempo que podemos utilizarlo sin
tener problemas.

Recuerde que cada persona en la
empresa, desde el gerente general
hasta el Ultimo de los trabajadores,
debe estar involucrado en la calidad;
por tanto, es un reto para la empresa
lograr un cambio de actitud donde
lo que predomine sea la calidad y
no la cantidad, teniendo presente
que no hay producto que no posea
un proceso y que productos buenos

pueden elaborarse con procesos
malos, pero de procesos buenos
jamas se podran hacer productos
malos. €




