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RESUMEN:

El objetivo del presente articulo es trasladar al lector a una breve resefia de las teorias de
la calidad, su evolucidon hacia modelos de mejora continua, y su confluencia en sistemas de
gestién de la calidad. Una vez revisados los modelos vigentes, se revisa el impacto de la
certificacién de calidad, en diferentes empresas e instituciones productoras de bienes y
servicios, como factor agregador de valor que permite incrementar el nivel de satisfaccion
del cliente o usuario final.

Palabras clave: Modelos de calidad, sistemas de gestion, indicadores clave.

ABSTRACT:

The objective of this article is to move the reader to a brief review of the theories of
quality, its evolution towards models of continuous improvement, and its confluence in
quality management systems. Once the current models have been reviewed, the impact of
quality certification is reviewed in different companies and institutions that produce goods
and services, as a value-adding factor that increases the level of satisfaction of the client
or end user.
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1. Introduccion

1.1. Teorias de la Calidad

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales que permiten brindar una mayor satisfaccién al usuario de un
servicio o sistema, en el marco de sus politicas organizacionales. La implantacion de un Modelo de Calidad tiene un papel transformador otorgando un
valor agregado al servicio, con su impacto en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo, control o reingenieria de procesos y optimizacién de

recursos, aumento del desempeno y productividad.

Los Padres de la Calidad, promovieron sus teorias de renacimiento productivo y aplicacidon de la calidad con enfoque a sistematizacién y estandarizacién
de procesos productivos e industriales totales, para obtener mejores productos y servicios. (J.C., 2013) Engloban: el control de la calidad,

aseguramiento de la calidad y calidad total, resumidos en la tabla 1.

Tabla 1
Filosofias y Teorias de la Calidad

Autor Filosofia/ Teoria aplicada

Edwards Deming
(1900-1993)

Estadistico estadounidense

Joseph M. Juran (1954)

Ingeniero, abogado y asesor
rumano

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Ingeniero, catedratico, consultor
japonés

Presidente Japonés ante ISO

Control Estadistico de la Calidad.
“CALIDAD TOTAL"”

Ciclo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar) o PDCA.

“Trilogia de Juran”

® Planificacion de la Calidad
® Control de la Calidad
® Mejora de la Calidad

Normalizacién industrial para
fortalecer la productividad.

Siete herramientas técnica
(estadistica de analisis de

Conceptos principales

Control estadistico de procesos

Filosofia de Administracién para la
Calidad.

Ciclo PDCA (planificar-desarrollar-
controlar-actuar)

Mejorar para ser competitivos

Definir mercado y su necesidad

Definir caracteristicas del producto y
servicio a lograr

Desarrollo de procesos productivos
Cumplir expectativas/conformidad

Comparar producto vs objetivos de
calidad

Actuar sobre las diferencias:

Establecer metas para la mejora
continua

Realizar proyectos para solucionar
problemas

Planificar el alcance de las metas.

Registrar y comunicar los resultados.

-Primero la calidad, luego la utilidad.

-El cliente es lo mas importante
(orientacién hacia el cliente)

-Prevenir, no corregir.


file:///Archivos/espacios2017/index.html
file:///Archivos/espacios2017/a18v39n50/18395014.html#
file:///Archivos/espacios2017/a18v39n50/18395014.html#
file:///Archivos/espacios2017/a18v39n50/18395014.html#
https://www.linkedin.com/company/revista-espacios

Premio Deming y de
Normalizacién Industrial

Medalla Sehwhart

Philip B. Crosby.
(1980's)

TQM- Total Quality Management
(1960°s)

Kaizen. Ventaja Competitiva
japonesa (1960’s)

problemas):

Cuadro de Pareto

Diagrama Causa-
Efecto(Diagrama de Ishikawa)
Estratificacion

Hoja de verificacion

Histogramas

Diagramas de dispersion

Griaficas y cuadros de control

“Cero Defectos”
“Hacerlo Bien la Primera Vez”

Proceso de Mejoramiento de la
Calidad en 14 pasos.

Cultura Preventiva.

Indica que los errores se producen
por falta de conocimiento, de
atencidon o ambos. Sugiere un
cambio de mentalidad para lograr
el estandar cero defectos.

Teoria de la Calidad Total.

No se considera una herramienta
de medicidn estadistica, ni un
proceso de control de calidad, sino
una cultura de calidad y cambio
organizacional. (Sashkin, 1992)

Teoria de la Calidad Total de los
Japoneses

Kaizen sugiere que la variacién de
la calidad tiene impacto directo en
los costos y en la gente (Baird,
2015)

-Trabajo en equipo
-Compromiso de la alta direccién

-Resultados a largo plazo. (No hay
caminos cortos para alcanzar la
calidad)

-Medir resultados
-Dar reconocimientos

-Proceso de mejora continua.

Cuatro principios de la Calidad, segun
Crosby.

® (Calidad se define como cumplir con los
requisitos.
El sistema de calidad es la prevencién
El estandar de la realizacion es Cero
Defectos

® |a medida de la calidad es el precio del
cumplimiento

Se centra en:

Mejoramiento continuo

Medicién de la calidad

Cambio de cultura organizacional
Liderazgo

En la década de los 90, unido con CQI
(Continuos Quality Improvement)
promovio el programa TQM/CQI, con
profundo impacto en el sistema de
salud canadiense. (Price, 1994)

Indica que la cultura de la calidad se
centra en la calidad de las personas,
luego de los productos.

Implica el ciclo E;H,R,A (estandarizar,
hacer, revisar y actuar)

Su enfoque es transversal, y es una

adaptacion del ciclo de Deming.

Luego del enfoque de sistematizacion de procesos, pasamos a la medicion de satisfaccién del usuario y su percepcion de calidad. Satorres (2018),
analizo diversos parametros, y enuncié la diferencia conceptual entre satisfaccidon y calidad percibida, a considerar: satisfaccion, es un juicio positivo
pero transitorio, afectivo-cognitivo, de una experiencia de consumo. Mientras calidad percibida, es un juicio duradero, a largo plazo, y se vincula a
una actitud positiva permanente por un servicio. Ambos miden la calidad vs un estandar preconcebido.

Luego, las teorias, filosofias y mediciones de la calidad se integraron en Modelos, que dieron paso al uso de indicadores y estandares. Y éstos en
Sistemas de Gestion de Calidad.

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define Modelo (del italiano: modello). como "un arguetipo o punto de referencia para imitarlo o
reproducirlo, o un ejemplar que se debe seguir e imitar por su perfeccion”. Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para
mejorar su gestion. A diferencia de las normas, no contienen requisitos sino directrices para la mejora. Existen modelos orientados a la calidad total
y la excelencia y a la mejora continua (Asociacidon Espafiola para la Calidad, 2017).

1.2. Indicadores Objetivos y Subjetivos de Medicion de Calidad.

Liz Hamui Sutton, (2013) hace referencia a las Organizaciones Mundiales como las Naciones Unidas y sus Objetivos de Desarrollo del Milenio
(posteriormente Objetivos de Desarrollo Sostenible), el CEPAL, BID, entre otros, donde las autoridades de organismos de servicio multiregional y
multinacional miden los logros versus las metas fijadas, mediante el uso de indicadores de progreso para medicién de impacto de las politicas
publicas en la sociedad (indicadores objetivos).

Cada proceso organizacional tiene actores, tiempos, interacciones y resultados para medir el rendimiento corporativo, esto se conoce como tablero de
mando integral, en el Balanced Score Card (BSC), y se aplica a la medicidon en cualquier sistema de Gestidn de la Calidad, sea ISO o TQM (Kopia J.,
2017). A sus 20 afios de creacidn, es la sexta herramienta mas usada a nivel organizacional para medir la consistencia entre la estructura y la
estrategia. (Banchieri L.C., 2016). Las organizaciones italianas promueven el uso de mapas estratégicos en el desarrollo del BSC institucional
(Lucianetti, 2010).

A diferencia de los indicadores objetivos, los indicadores subjetivos van ligados al estado de bienestar, y se acogen a un proceso cognitivo-afectivo
medible con informacién sistematizada (encuestas de calidad). Entre ellas, la encuesta SERVQUAL, técnica de investigacion de mercado desde
1988, que mide la diferencia entre expectativas del cliente y percepcidon de calidad, mediante variables tangibles e intangibles, asi como también
factores incontrolables e impredecibles de un servicio (Vicufia, 2014). Una puntuacién alta no siempre refleja el nivel de calidad, sino una baja
expectativa.

Avedis Donabedian, observa dos dimensiones de la calidad, una técnica y una interpersonal entre el servicio y el usuario del sistema. Nacchio, hace
referencia a la “Adiccidon a la Excelencia”, indicando que el valor agregado y la credibilidad causan una adiccidon del cliente excepcional a la calidad.
(Nacchio, 1995). La encuesta SERVQUAL intenta reducir el sesgo al comparar el servicio recibido vs. la expectativa, mas alla de simplemente medir la
sensacion subjetiva de bienestar. Agrupa cinco dimensiones para medicidn de la calidad (Matsumoto, 2014)

» Fiabilidad: del servicio.

» Sensibilidad: disposicidon para ayudar a los usuarios

= Seguridad: Habilidad para inspirar confianza y credibilidad.

= Empatia: Grado de atencidn personalizada y adaptado al gusto del cliente.

= Elementos tangibles: Ambiente, infraestructura, equipos, materiales, RRHH.

“Las brechas que proponen los autores del Servqual (Parasuraman, Zeithaml, y Berry); identifican cinco distancias que causan problemas durante la
entrega del servicio e influyen en la evaluacidn final respecto a la calidad” (Matsumoto, 2014).

Brecha 1: Expectativas del cliente vs percepcidn de los directivos y su necesidad.
Brecha 2: Percepcidn de los directivos vs especificaciones de las normas de calidad.



Brecha 3: Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio (cumplimiento)
Brecha 4: Prestacion del servicio vs la publicidad (que influye las expectativas)
Brecha 5: Brecha global. Es la diferencia entre las expectativas vs percepciones del usuario final.

Las 5 brechas detectan aspectos fragiles de un servicio, y permite tomar las medidas correctivas para reducirlas y aumentar el nivel de calidad. Calidad
se vincula con el mejoramiento continuo. Involucra un cambio de ideologia y comportamiento organizacional, como lo cita el Modelo de Harvard para
gestion organizacional y sus 4 c: Competencia, congruencia, compromiso y costo eficiente de recursos. (Navarro, 2012), orientados al TQM (Total
Quality Management) o Teoria de la Calidad Total. Sin embargo, el camino al éxito no es TQM como principios, sino TQM en la practica. (Gull, 1995)

1.3 Modelos de Gestion de la Calidad

Existen diferentes Modelos de Calidad aplicados a diferentes empresas de productos y servicios, sin embargo consideraremos en este trabajo aquellos
que se aplican de forma universal.

1.3.1. Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management).

La Fundacién Europea para Gestion de Calidad es la fuerza de excelencia en las organizaciones europeas. Su slogan es “Las organizaciones excelentes
logran y mantienen niveles sobresalientes de rendimiento que satisfacen o exceden las expectativas de todos sus grupos de interés”. La idea central del
modelo EFQM se sintetiza en que: “la satisfaccidon de los clientes y empleados, se consigue mediante un liderazgo que impulse la politica y estrategia de
la organizacién a través de una adecuada utilizacion de recursos y perfecta gestidn de los procesos mas importantes de la organizacidn para conseguir
resultados excelentes”. (EFQM, 2018)

El Modelo EFQM ha permitido entender la causa y efecto entre lo que hace una organizacién y los resultados que consigue. Esta integrado por 3
elementos: Valores de Excelencia, Criterios y el Esquema Loégico REDER, que interactlan entre si. El esquema Ldgico de REDER, es una
herramienta que permite conducir sistematicamente las mejoras de todas las areas de una organizacidon. Se aplica a cualquier organizacion, sin
importar antigiiedad, sector, tamafio ni area de servicio (EFQM, 2018).

Entre los valores que promueve el Modelo EFQM, se encuentran (ver grafico 1):

= Afadir valor al cliente (satisfaciendo necesidades, expectativas y oportunidades),

= Crear futuro sostenible (causando impacto positivo en su entorno directo),

» Desarrollar la capacidad organizacional (gestidn eficaz dentro y fuera de ella),

» Creatividad e innovacion (mayor valor a través de la mejora continua e innovacién sistematica),

» Liderazgo con visidn, inspiracidn e integridad (tener lideres que den forma al futuro y lo hagan realidad),

» Gestidn con agilidad (habilidad para identificar y responder eficazmente ante oportunidades y amenazas),

» Lograr el éxito mediante el talento corporativo (la organizacion excelente valora a su gente, delega responsabilidades, en busca del logro de objetivos personales
y organizacionales),

» Resultados sostenibles en el tiempo y satisface necesidades.

Grafico 1
Valores de Excelencia del Modelo EFQM, 2018

@ _Afadir valor para los clientes

Mantener en el hempo ®
resultados sobresalientes

® Crear un futuro sostenible

Alcanzar el exito mediante @
el talento de las personas

® Desarrollar la capacidad
de la organizacién

Gestionar con agilidad ®

® Aprovechar la creatividad y

Liderar con vision, inspiracion ¢ integridad @ la iInnovacion

Fuente: Tomado de EFQM, 2018.
Los Criterios del Modelo EFQM, son:

Grafico 2
Criterios EFQM. Relacién entre Agentes Facilitadores y Resultados

Agentes Facilitadores Resultados

- -

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion
Tomado de: Introduccion al Modelo EFQM (EFQM, 2018)

Agentes Facilitadores: Liderazgo, Personas, Estrategia, Alianza y Recursos, Procesos, Productos y Servicios.

Resultados: Resultados en las personas, en los clientes, en la sociedad y Resultados Clave. Para determinar los resultados se utilizan indicadores de
rendimiento, basados en la necesidad y expectativa, que miden el impacto y éxito de la estrategia y politica organizacional. Permiten establecer
objetivos claros, y segmentar los resultados para comprender la experiencia, necesidades y expectativas de clientes especificos. Demuestran
resultados sostenidos durante al menos 3 anos. Explican los factores clave y su impacto. (EFQM, 2018). “Las organizaciones excelentes alcanzan y
sostienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o incluso superan las necesidades y expectativas de sus clientes, de las personas y
grupos de interés relevantes de la sociedad”.

En relacion al criterio Resultados, se los subdivide en dos (Hernandez, 2007):



Resultados a (RESULTADOS CLAVE o de percepcion), son indicadores externos que muestra la organizacion para conocer la percepcion de sus
clientes, personas o sociedad. Se recogen mediante encuestas, grupos focales.

Resultados b (INDICADORES CLAVE o de rendimiento), son los indicadores internos- operativos que la organizacidon maneja para monitorizar, y
se obtiene producto de mediciones internas y objetivas.

Grafico 3
EFQM- Subcriterios Resultados

6 Clientes
7 Personas
YW Percepcion
7a
A Rendimiento
7b
8 Socledad
9 Clave
¥ W Percepcion
9a
1B Rendimiento
9b

Fuente: Hernandez, 2007

Percepcion

Rendimiento

Resultados
Clave

Indicadores
Clave

Para lograr el éxito de una organizacidén, se requiere reforzar el liderazgo y disefar una estrategia clara. Desarrollar la politica organizacional, con su
gente y mejorar los procesos, para dar valor agregado a sus productos y servicios, ofrecido a sus clientes.

El esquema légico de REDER permite evaluar de forma estructurada el rendimiento de una organizacién, y tiene los siguientes componentes (grafico 4.)

Grafico 4
Esquema Légico de REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

o
. (2

y . - L DESPLEGAR
equeridos ‘ i 1 " Bifioguss
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
| Enfoques y Despliegue |

Fuente: EFQM, 2017.
Tomado de Introduccién al Modelo EFQM. (EFQM, 2018)

Establecer los Resultados que quiere alcanzar, como parte de la estrategia.

Planificar y Desarrollar los enfoques sélidos, fundamentados e integrados, que permitan obtener dichos resultados en presente y futuro.

Desplegar el enfoque de forma sistematica y asegurar su implantacion.

Evaluar, revisar, perfeccionar, el enfoque desplegado, basado en el anélisis y seguimiento de resultados y actividades continuas de aprendizaje (EFQM,
2018).

EFQM evalla no solo la capacidad actual organizacional, sino su rendimiento futuro. "Por definicion, cumplir con un estandar no es Excelencia,
Excelencia es ir mas alla de lo esperado”.

El esquema ldgico de REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacidon y Revisidon), converge con el Ciclo PDCA de Deming, (Plan, Do, Check, Act),
la diferencia radica en que REDER inicia su planificacién después de un analisis de Resultados o indicadores organizacionales (diagndstico situacional).
El Enfoque se refiere a la fase de planificacion (P - plan), el Despliegue es |la puesta en practica de los procesos, y corresponde a D (do), la
Evaluacion es la excelencia de la medicidén de los procesos aplicados (€ — Check), y la Revision, corresponde al aprendizaje con las que se logra
identificar, jerarquizar, planificar y poner en practica la mejora continua (A = Act). (Hernandez, 2007). Por tanto, REDER y PDCA contempla los
mismos conceptos, siendo la diferencia que REDER dispone la necesidad de contar con resultados e indicadores iniciales.

1.3.2. Evolucion de las Normas ISO y su aplicacion universal.

Bajo sus siglas en inglés, ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion), surgen como normas o requisitos para satisfacer la expectativa
del cliente, como necesidad de automatizar un proceso y minimizar las diferencias de produccidon de bienes, productos y servicio. Los primeros
procesos estandarizados de produccidon se dieron en los afios 1930, por el ensamblaje de automoviles donde Henry Ford, promovid la produccion en
cadena, dividiendo las operaciones complejas en procedimientos sencillos. Posteriormente, en la Segunda Guerra Mundial, se crearon las
normas de fabricacidn estandarizada de armas, conservando un nivel de calidad bajo especificaciones internacionales. En 1971, el Instituto de
Estandarizaciéon Britanica (BS), disefio procedimientos estandarizados para la industria electrénica (Norma BS 9000), y en el aio 1979 se emite la
norma BS5750 para todo tipo de industrias.

En el ano 1947, se crea la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), cuyo fin era integrar las normas de los diferentes paises. Esta
conformada mas de 160 miembros en una Federacion Mundial que relne todos los Organismos Nacionales de Normalizacion. En 1980, ISO designa sus
Comités Técnicos, y su familia de Normas se convierte en el lenguaje universal de los Sistemas de Calidad. En 1987 se publican por primera vez las
Normas ISO 9000, y en 1994 surgen las normas ISO 9001, las cuales, ante el cumplimiento de Requisitos otorgan el Sello de Conformidad por el
Sistema de Gestidén de Calidad de produccién de productos o servicios (ISO, 2018).

Las Normas ISO, ha presentado varias actualizaciones (grafico 5), especializacion, y revisiones, por factores como:

e Falta de adaptacion a necesidades especificas de la empresa y distintas actividades.
e Dificultad para implantacién de la Norma, tamafo de la empresa. (Bendell T., 2004.)



Complejidad en aspectos que debian simplificarse.

Manejo de gran cantidad de documentacion innecesaria

Falta de alineacién con el negocio

No orientacidn a la Satisfaccion del Cliente (orientada al proceso de fabricacidn per sé).

Grafico 5
Evolucion de las Normas ISO

«1SO 9000:1987 (Normas de *1SO 9000:1994 (Normas de «|SO 9000:2000 (Sistemas de
Gestion y aseguramiento de Gestion y aseguramiento de Gestion de Calidad.
lacalidad) lacalidad) Fundamentos y

*1SO 9001:1987 (Modelo de *I1SO 9001:1994 (Modelo de Vocabulario)

Garantiade lacalidad de Garantiade lacalidad de *|SO 9001:2000 (Sistemas de
disenoy desarrollo) disenoy desarrollo) Gestion de Calidad.

* ISO 9002:1987 (Modelo de *ISO 9002:1994 (Modelo de Requisitos)

Garantiade laCalidaden Garantiade laCalidaden «|SO 9004:2000 (Sistemas de
produccion, instalaciony produccion, instalaciony Gestion de Calidad.
servicio) servicio) Directrices para la mejora

*1SO 9003:1987 (Modelo de *1SO 9003:1994 (Modelo de del desempefio)

Garantiade lacalidaden Garantiade lacalidaden
inspecciony pruebas) inspecciony pruebas)

*ISO 9004:1994 (Gestiony
elementos de un sistema de
calidad)

Tomado de: Modelos Normativos de Gestion de Calidad. Camisén, 2009

La serie de Normas ISO 9000 supuso su introduccion en la direccidon empresarial desarrollando estandares para certificar sistemas de gestion de
calidad. Hasta su lanzamiento, asi como la serie ISO 14000, la actividad ISO estaba concentrada en la emisién de normas especificas para
estandarizar productos, procesos o materiales. ISO 9000 amplié el propdsito de la norma hacia los sistemas de gestion, con enfoque universal
pues se aplican a cualquier organizacién, incluidas las PYMES -pequenas y medianas empresas-. (Heras-Saizarbitoria, 2015); (Camison, 2009). Y
representan mas que una normativa, una ventaja competitiva (Anderson S. W., 1999); (Alvarez Garcia, 2016), cuyo enfoque en proceso otorgan
eficiencia y credibilidad (Benner M. J., 2008). La Norma ISO 9003, se aplicé a los sistemas de calidad para inspeccién, en situaciones contractuales
en las que se debe mostrar conformidad con requisitos para las fases de produccién. La Norma ISO 9004, se relaciona con la gestién de la calidad y
sus elementos. Son reglas generales y herramientas que establecen los sistemas de calidad en las empresas, enfocados a la satisfaccion del cliente y
gestion de la calidad total.

La Norma ISO 9004-2, se englob6 dentro de ISO 9004, exclusivamente referida a los elementos de un sistema de calidad dedicado al sector servicios.

La Norma ISO 8402, definid la terminologia basica de los conceptos de calidad y la gestidén de la misma, aplicados a productos y servicios, para todas
las normas relacionadas antecedentes, ISO 9001 a 9004.

Grafico 6
Familia de Normas ISO 9000
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Fuente: Sistemas de Gestion de Calidad. ISO, 2016

Existe a su vez una serie de normas de apoyo a la serie ISO 9000, resumidas en el grafico?.

Grafico 7
Normas de Apoyo a la Serie ISO 9000
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Fuente: Sistemas de Gestion de Calidad. ISO, 2016.

La Norma ISO 9001 ha tenido posteriormente actualizaciones, cuyas ultimas se referencian a continuacion.

ISO 9001:2008. La cuarta edicion de ISO 9001 aparece en el afio 2008, aunque en esta ocasidon los cambios se dirigian a la mejora de la consistencia
de la norma de gestiéon ambiental ISO 14001. No hubo grandes cambios a resaltar.

IS0 9001:2015 La edicién ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la aplicabilidad de la norma en cualquier tipo de organizacion y fomentar la
alineacion con otras normas de sistemas de gestion elaboradas por ISO. Esta revision se puso en marcha para adaptar la norma a la realidad actual de
80% de organizaciones certificadas a nivel mundial.

Transicion de Norma ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015. Los organismos de Certificacion no pueden concederla hasta que no estén
completamente acreditados para ello, Las organizaciones que vayan a renovar su certificacion pueden hacerlo bajo la ISO 9001:2008. Sin
embargo, 36 meses después de la publicacién del estandar ISO 9001:2015, la version 2008 dejara de ser valida y todos los certificados que existan
en base a ella quedaran anulados hasta septiembre de 2018, y todas las certificaciones nuevas de Sistemas de Gestion de la Calidad deben
realizarse respecto a ISO 9001:2015. (ISO, 2018).

1.3.3. "Lean Six Sigma Startup Methodology (L6SSM)”

En 1986, el ingeniero japonés Mikel Harry, bajo influencia de Deming, crea un esquema de calidad, para reducir la variabilidad de los procesos de
Motorola para mejorarlos y superar a la competencia. Esta variabilidad se conoce como desviacidn y se representa por la letra griega sigma (o). Seis
sigma es una metodologia sistematica con fuerte base estadistica en busca de niveles de calidad en los procesos cercanos al cero defectos, reduciendo
los errores al minimo. Se utiliza en empresas productoras de equipos e implementos médicos, empresas aeronauticas y farmacéuticas, donde la vida es
un factor en juego. Se basa en rigurosos analisis matematicos y estadisticos (Garcia-Camus, 2015). Existen en Espafia un grupo de estandares
conocidos como EN-9100, también utilizados en la industria aeroespacial, que son una adaptacidn técnica de las Normas ISO 9000, e ISO 9001 con 83
especificaciones adicionales. (Castillo Peces, 2014); (Del Castillo Peces, 2017).

Consecuentemente, un nivel de calidad en mas o menos 3 sigma, es inferior a un nivel de calidad en seis sigma, siendo la media el factor comun de los
procesos productivos. Asi, la media representa un 95% de nivel de calidad, 2 sigma un 99.73%, y seis sigma un 99.99999998% de calidad en un
proceso y su estandar de exigencia. Ver grafico 8.
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Tomado de: (Garcia-Camus, 2015). Lean Six Sigma

Lograr un nivel six sigma de calidad, es uno de los mayores logros de nuestra cultura de aprendizaje de la calidad. (Welch, 2001). Seis Sigma ha
demostrado ser una metodologia sistematica y rigurosa para la mejora de procesos. La filosofia Lean logra eliminar los desperdicios y optimizar la
cadena de valor. Lean Seis Sigma es la combinacidon mejorada de ambas metodologias: Lean y Seis Sigma que, separadas, maximizan la productividad,
pero unidas bajo el mismo método, reducen costos y maximizar la eficiencia de procesos para ser competitivas en sus respectivos mercados. Lean Seis
Sigma es un enfoque nuevo de riguroso mejoramiento continuo de calidad.

Sin embargo, ya en la década de los 90, Parker (1994), indicaba que tanto nivel de exigencia implica ademas una "gestidon por estrés" para subrayar la
dindmica operativa central del sistema. El control minuto a minuto de la gerencia se ve reforzado porque, para monitorear el desempefio, el proceso de
produccion esta disefiado de tal modo que cualquier desviacidn en el proceso o cualquier otra parte del sistema - se expone inmediatamente y sus
efectos se magnifican. Es primordial buscar un punto de equilibrio entre los procesos y las personas, como motor productivo.

1.4. Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad (SIG)

La integracién de Modelos y Normas de Calidad, aplicados a diferentes areas de desarrollo organizacional, se conoce como Sistemas Integrados de
Gestion (SIG), relne normas y modelos aplicados al area de la Gestién de Calidad, Seguridad, Medio Ambiente, y seguridad de la informacidn, entre
otras. La integracién mas comun comprende ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, e ISO 27001. La integracion puede ser parcial, si se integran solo



dos ramas, o mas compleja con tantas ramas como sistemas estén integrados. (ISO, 2018)
Las Normas asociadas a los sistemas integrados, comprenden:

Tabla 2
Sistemas Integrados de Gestidn (SIG)

Sistemas de Gestion Normativas

Gestién de Calidad ISO 9001; ISO 9004; ISO/TS 16949; ISO/IEC

17025

Gestion Medioambiental ISO 14001; ISO 50001

Gestion de Riesgos y Seguridad OHSAS 18001, ISO-45001,; ISO 22000, ISO
22310; ISO 27001, ISO 28000, ISO 31000, ISO

39001; ISO 19600

Gestidon de Responsabilidad Social ISO 26000; SA 8000

Tomado de: ISO, 2018. Sistemas Integrados. Elaboracion propia.

Se sugiere segun la razoén social corporativa, y el impacto que se desea lograra, implementar Sistemas Integrados de Calidad, y no enfocarse en el
beneficio individual de una sola normativa. (Bernardo M., 2015)

2. Metodologia

Se realiza un analisis descriptivo de las teorias, modelos y sistemas de gestion de calidad vigentes. Se trata de un articulo de revision modelos de
calidad con enfoque en procesos como herramienta del mejoramiento continuo.

Tipo de Estudio: Descriptivo. Revision Sistematica.
Objetivo General

Determinar el impacto de la implementacion del mejoramiento continuo de la calidad a través de la compilacion de diferentes estudios realizados a
nivel mundial.

Objetivos Especificos

Validar el impacto de los Modelos y Sistemas de Gestidon de Calidad, en la satisfaccidon del usuario interno y externo, productividad, crecimiento
sostenible, imagen corporativa y rentabilidad de diferentes organizaciones a nivel mundial.

Materiales y Métodos

Se realiza la revisidn sistematica de estudios publicados a nivel local e internacional en relacidn a implantaciéon de Modelos y Sistemas de Gestidén de
Calidad, y se exponen los resultados cualitativos o cuantitativos identificados por cada estudio presentado.

3. Discusion y Resultados

Una encuesta realizada a 302 companias europeas definidé los factores que motivan la adherencia a la Norma ISO 9001, entre ellas el desarrollo
positivo. (Carlos del Castillo-Peces, 2018). En otro estudio de 566 empresas turisticas en Espafia, se determind que la implantacidén de un sistema de
gestion de calidad acarrea tanto beneficios internos, como externos, en la reputacion de la empresa, relaciones interpersonales, motivacién de sus
empleados (Calisir, 2007), asi como también en la satisfaccion del cliente y financieros. (José A.G, 2013); (Alvarez Garcia, 2016). En otro estudio, del
sur de Espafa y region de Marruecos, se definid que la barrera mas grande de su implementacion es el costo y factor tiempo (Carmona-Calvo, 2016),
considerando las fases de internalizacién del proceso, manejo de documentacidn, capacitacion, mejora continua y finalmente la auditoria. (Cai S.,
2018)

La certificacion de sistemas de calidad se ha convertido en practica estandarizada en un amplio rango de compafias a nivel mundial (Alonso-Almeida,
2012), desde empresas hoteleras, pequenas empresas manufactureras, (Briscoe, 2005) hasta industrias constructoras de macro- infraestructuras
fisicas (Prado-Roman, 2018). Mas de un millon de organizaciones en todo el mundo estan certificadas ISO 9001 e ISO 14001. El alto nivel de
competitividad condujo a la busqueda de implementar sistemas de gestion de calidad, para incrementar la eficiencia y competitividad, en un largo
proceso de aprendizaje (Universite Laval, Canada., 2011), y a la motivacion organizacional interna se suman las presiones externas del mercado local
en una sana competencia por la calidad (Iatridis K., 2018). Existen estudios ademas que demuestran un impacto positivo en la satisfaccién interna del
recurso humano (Rodriguez- Antén, 2011), asi como en otros se demuestra el impacto de la desercion/cancelacion de certificados ISO 9001, (caso
Eslovenia) en posibles problemas organizacionales en un 45% en 4 afos. (Slovenian Association for Quality and Excellence, Ljubljana., 2014). Para
lograr una implementacién menos susceptible a las presiones externas y a las fuerzas institucionales negativas, y evitar un efecto paraddjico en el
tiempo, su enfoque debera ser siempre orientado a resultados (Lo, 2018), logrando el liderazgo y el compromiso. La implementacion y manejo de
sistemas de calidad es considerada una estrategia de negocios, mejoramiento continuo y desarrollo financiero (Kontogeorgos A., 2018)

Existen a nivel mundial los top ten en cuanto a empresas de productos y servicios, por sus politicas, estandares y modelos de calidad.

Tabla 3
Ejemplos de marcas conocidas y sus Modelos aplicados de calidad:

Tipo de Empresa

Gestion del Conocimiento

(Calidad y Tecnologia, 2014)

Empresas Fabricantes y
Manufactureras (Progressa
Lean. Expertos en Mejora
Continua y Herramientas
Lean., 2016)

Textiles

Bebidas gaseosas.

Premios a la Calidad

Most Admired Knowledge
Enterprise (premios MAKE)

Empresas Lideres en Lean
Manufacturing

Estdndares The Coca -
Cola Quality System
(TCCQS), enfocado a
proporcionar calidad en el

Compaiiias reconocidas

Amazon, Apple; Phillpps,
Google, IBM, Microsoft,
Samsung, Toyota, Xerox,
Posco.

Nike, Kimberly-Clark
Corporation, Caterpillar
Inc, Intel, Illinois Tool
Works, Textron, Parker
Hannifin, John Deere, Ford
y Toyota.

ZARA (textiles europeos)
(Blasco, 2015)

The Coca-Cola Company

Modelos
Implantados

Calidad Total,
Produccién ajustada
Just-in-time, Filosofia
Kaisen (cero defectos
y calidad total)

Metodologia Lean
Facturing (elimina el
desperdicio y
aumenta la
productividad)

Metodologia Lean, y
Modelo de Negocio
Just in Time.

Kaizen y TCCQS, con
enfoque integral hacia
administracion de
calidad, medio



mercado y fortalecer la ambiente, seguridad e
comunidad. (Vazques, higiene.
2010)

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al Ranking Mundial de certificados ISO 9001, China en el afio 2017 gand el primer lugar, con 342.800 certificados, seqguido de Italia (168.960
certificados), Alemania (55.363 certificados), Japdn (45.785 certificados), India (41.016 certificados), Reino Unido (40.200), Espafa (36.005), Estados
Unidos (33.008), Francia (29.122) y Australia (19.731 certificados de calidad). (ISO&CO Consultores, 2017).

Las empresas mencionadas y paises que encabezan los Top Ten de los diferentes modelos y sistemas de calidad, son las que abarcan competitivamente
la mayor parte del mercado internacional. Los paises que encabezan la lista, se caracterizan por contar con economias mas desarrolladas a nivel
mundial, por lo tanto se puede asociar calidad con imagen corporativa, posicion de marca, fidelidad del cliente y productividad.

4. Conclusiones

Luego de una lectura dirigida por las filosofias, modelos y sistemas de gestién de calidad, se concluye que la calidad percibida influye en la satisfaccion
del usuario y su fidelidad con un producto o servicio, siempre y cuando su percepcion sea un juicio duradero, en cumplimiento de un estandar o
expectativa preconcebida. La calidad debe ser disefiada, a través de la implantacion de un cambio de cultura organizacional, convirtiéndose no solo en
un estandar técnico procedimental, sino en estandar mental corporativo en busca de la excelencia, enfatizando que excelencia no se limita a cumplir
con un requisito, sino ir mas alla, y que estas esferas de la calidad aseguran un impacto positivo en la rentabilidad, productividad, sostenibilidad
corporativa, a la vez que reducen los riesgos laborales e impactos ambientales organizacionales. Se establece ademas, que mayor ventaja que la
aplicacion aislada de un Modelo o una Normativa siempre tendra la aplicacién de Sistemas Integrados de Gestidén de la Calidad (SIG). La calidad mejora
nuestra posicion competitiva en un mercado cambiante, tanto local como internacional, y dicha posicidn establece ademas el éxito corporativo de una
marca a nivel mundial.
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