


Management (TQM) es un método relativamente nuevo en el arte

de la administracion que trata de mejorar la calidad de un producto
y/o servicio y aumentar la satisfaccion del cliente mediante la
reestructuracion de las practicas de administracion acostumbrada.

I a administracion de la calidad total (ACT) o o Total Quality

Un atributo esencial de la ACT es el entendimiento general de que el
cliente es el arbitro (mediador) final de la calidad. La ACT se basa en la
premisa de que el cliente es quien impone y define la calidad. La calidad
del producto y del servicio que note el cliente hara aumentar su
satisfaccion y, finalmente, la demanda.

Principios de 1a Administracion de
Calidad Total

TQM puede ser definido como la administracion de iniciativas y
procedimientos enfocados a lograr la entrega de productos y servicios
de calidad. Muchos principios pueden ser identificados, los que
incluyen:

e Executive Mamagement: La administracion

principal debe actuar como el conductor principal de TQM
y crear un ambiente que asegure su éxito.



Entrenamiento: Los empleados deben recibir

entrenamiento regular en los métodos y conceptos de
calidad.

Foco en el cliente: Las mejoras en la calidad
deberian mejorar la satisfaccion del cliente.

Toma de decisiones: Las decisiones para la
calidad deben ser tomadas en base a mediciones.

Metodologia y herramientas: El uso de

metodologias y herramientas aseguran que los no
cumplimientos de calidad son identificados, medidos vy
respondidos.

Mejora continua: Las empresas deben trabajar

constantemente para mejorar la manufactura y los
procedimientos de calidad.

Cultura organizacional: La cultura de la

empresa deberia estar enfocada en desarrollar la habilidad
de los empleados para trabajar juntos para asi mejorar la
calidad.

Empleados involucrados: Los empleados

deben ser motivados a ser proactivos en identificar y
ocuparse de los problemas relacionados a la calidad.



El costo de 1a Administracion de
Calidad Total

Muchas empresas creen que los costos de la introduccion de la TQM
son mucho mayores que los beneficios que producira. Sin embargo, la
investigacion ha demostrado que los costos directos e indirectos de los
problemas de calidad son mucho mayores que los costos de
implementarlo.

Los costos de prevencion son asociados al disefio, implementacion y
mantenimiento del sistema de calidad total. Son costos en los que se
incurre antes de la operacioén, los que pueden incluir:

e Requerimientos de producto: Las

especificaciones de materiales, procesos,
productos/servicios terminados.

e Planificacion de la calidad: Creaci6on de

planes para la calidad, confiabilidad, operaciones,
produccion e inspecciones.

« Aseguramiento de la calidad: La creacion y
mantenimiento del sistema de calidad.

e Entrenamiento: El| desarrollo, preparacion y
mantenimiento de los procesos.



Los costos de evaluacion estan asociados a la evaluacion de
proveedores y clientes acerca de los materiales y servicios comprados
para asegurar de que se ajustan a las especificaciones:

o Verificacion: Inspeccion de materiales que llegan contra las
especificaciones.

e Auditorias de calidad: Verificar que el sistema de
calidad funciona correctamente.

o« Evaluacion de proveedores: Verificacion y aprobacion
de proveedores.

Los costos de los fallos pueden dividirse en los que resultan de los fallos
internos y externos. Los fallos internos pueden ocurrir cuando los
resultados no logran los estandares de calidad y son detectados antes
de que los bienes o servicios sean entregados al cliente. Estos pueden
incluir:

o Desperdicio: Trabajo innecesario o paradas como

resultad de errores, organizacion pobre o mala
comunicacion.

o IDesechos: Productos o materiales defectuosos que no
pueden ser reparados, usados o vendidos.

e Trabajo extra: Correccibn de materiales
defectuosos o errores.

e Analisis de las fallas: Esto es requerido para
establecer las causas de las fallas internas.



Los costos de fallas externas pueden ocurrir cuando los productos o
servicios no alcanzan los estandares de calidad, pero no son detectados
hasta después de que el cliente los recibe. Estos pueden incluir:

o Reparar productos devueltos o en el
lugar.

° Los items son

reemplazados y los servicios son vueltos a llevar a cabo
bajo garantia.

o Todo el trabajo y costos asociados a lidiar con
las quejas de los clientes.

o Transporte e investigacion de los
productos devueltos.







