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Resumen

La administracion de la calidad es una decision de tipo estratégico, por ello, debe ser analizada
como un factor critico de éxito empresarial. Este articulo tiene como objeto, presentar la
importancia de la administracion de la calidad como factor de rentabilidad y estabilizador de
clientes a mediano plazo, se enuncian algunas técnicas de gestion de calidad como el JIT y el Six

sigma, asi como sus impactos potenciales en las empresas.
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Abstract

Quality management is a strategic decision, therefore, it must be analyzed as a critical factor for
business success. This article aims to present the importance of quality management as a factor of
profitability and stabilizer of clients in the medium term, some quality management techniques

such as JIT and Six sigma are enunciated, as well as their potential impacts on the business.
Keywords: Just in Time, Quality Management, Strategic Decisions, Six Sigma.

Uno de los principales retos en la estrategia de operaciones es la mejora de las dimensiones
competitivas. Definidas como el énfasis estratégico en el desarrollo de capacidades de
competencia incluyen el costo, la calidad, la entrega, el servicio, la innovacion, el medioambiente
y la flexibilidad. Su objetivo es guiar las decisiones sobre las practicas de gestion, tecnologia,
procesos de produccion y capacidad. (Peng et al., 2011 citando Boyer & Lewis., 2002). Es decir,
las dimensiones competitivas son los instrumentos de competencia empresarial y un requisito

primordial para lograr mejoras en la organizacion.
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Una de las dimensiones competitivas con mayor implementacion ha sido la calidad. En parte el
éxito se debe a que, al mejorar esta variable, la empresa logra mejoras en la estrategia de
diferenciacion, respuesta y costo, a la vez que afecta las otras prioridades competitivas, a lo largo

de toda la cadena de suministro (Heizer & Render, 2009).

La estrategia de calidad surge como respuesta a la necesidad de aumentar la rentabilidad, a través
del crecimiento en las ventas y la disminucion de los costos. Estos incrementos ocurren cuando
las empresas aceleran su respuesta, reducen los precios de venta como resultado de las economias

de escala y mejoran su reputacion a través de la calidad, en sus productos (Chase et al., 2009).

De manera similar, la mejora en la calidad permite que los costos bajen cuando las empresas
aumentan su productividad y disminuyen el reproceso, el desperdicio de material, los costos de

garantia e inventario y el retorno de material defectuoso (Alonso-Almeida, et al., 2012).

Una estrategia de calidad exitosa comienza desde la alta direcciéon. Es primordial un entorno
organizacional que promueva la calidad, asi como sus principios y la realizacion de un esfuerzo
sostenido para lograr el compromiso entre los empleados, para los procesos de identificacion de

fallos y las acciones de mejora (Bou & Beltran, 2005).

Las técnicas de administracion de la calidad estan clasificadas en herramientas de gestion y
herramientas analiticas. Las herramientas de gestidn incluyen el seis sigma, la mejora continua, la
delegacion de autoridad a los empleados, el benchmarking, el justo a tiempo (Just In Time, JIT) y

la gestion total de la calidad (TQM, Total Quality Management), entre otras.

El sistema seis sigma nace como una filosofia gerencial que busca integrar los esfuerzos de todos
los empleados, para no malgastar recursos, fisicos o0 humanos, mediante la disminucion de la
medida de la desviacidon estandar aplicada a un proceso, evitando al maximo los errores y

buscando una mayor rentabilidad.

El mayor impacto del seis sigma a la estrategia de operaciones es que permite alinear a la
empresa con el mercado y desarrollar mejoras transversales en la organizacion. Ademas a nivel
operativo, cambia los atributos del producto o servicio dentro de las especificaciones que solicita
el cliente y reduce la variacion del proceso (Carro & Gomez, 2010).
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Otra de las herramientas en la administracion de la calidad es Ciclo de Deming o PHRA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar). Fue desarrollado por Walter Shewhart, pero divulgado por Edward
Deming en el Japon, donde se popularizé y fue conocido como el ciclo de Deming. Su principal
aporte es que permite representar la retroalimentacion del proceso en forma circular, con el cual
se garantiza la actualizacion y la mejora continua, evidenciando en este que el proceso nunca

finaliza.

Una herramienta que se populariz6 en Japon es el JIT. Esta filosofia tiene como objetivo entregar
de cero defectos, productos y servicios en las cantidades exactas en el momento preciso y los
lugares deseados por los clientes y reducir al minimo todo tipo de residuos (Kross et al., 2006).
Incluye la transicion de la aplicacion de las funciones de produccién interna de fabricacion,
compras, y el disefio, con el marketing externo. Esta estrategia puede afectar los niveles de
integracion, control de rendimiento y la descentralizacion dentro de la organizacion (Kenneth et
al., 2011).

El JIT se relaciona con la calidad en tres aspectos fundamentales. La primera es reduciendo el
costo de calidad, debido a la disminucion de los desperdicios y puesto que se maneja menor
cantidad de inventarios hace més evidentes los errores. Mejora la calidad pues disminuye los
tiempos de entrega evidenciando los errores y limitando las fuentes potenciales del mismo.
Finalmente, el sistema permite que las empresas reduzcan todos los costos asociados con el
inventario puesto que con el uso mas eficiente de los recursos y la calidad constante se hace

innecesarios los niveles de stock tradicionales (Chase et al., 2009).

Aunque el JIT es una de las herramientas méas usadas en la administracion de calidad, presenta
algunas desventajas. Una de ella es que como se sugieren pocos proveedores, la organizacion es
dependiente de las prioridades del proveedor, razén por la cual debe hacerse un trabajo de
seleccién, educacion y apoyo en la implementacion de sistemas de informacién que permitan

acoplar las necesidades de las dos empresas.

Otra de las formas como la calidad es administrada es el TQM. Centrado en la mejora continua

de procesos dentro de las organizaciones, para proporcionar un valor agregado al usuario y
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satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, con el aumento de la rentabilidad y
la productividad (Wang et al., 2012).

Entre las principales herramientas del TQM estan los diagramas de flujo, gréaficos de Pareto,
histogramas, diagramas de causas y efectos, graficos de control entre otras. La principal
caracteristica de estas herramientas es que de forma simple, permiten integrar el conocimiento
empirico de los empleados con técnicas de decision mulitcriterio, de tal forma que se obtiene una

solucidn holistica (Shahram et al., 2011).

En el caso de los diagramas de Pareto, estos desglosan un problema en las contribuciones
relativas de sus componentes. Se basan en el resultado empirico comUn de que un gran porcentaje
de los problemas se deben a un pequefio porcentaje de causas (80%/20%). Por otro lado, el
diagrama de causas y efectos o diagramas de espina de pescado, muestran las relaciones

propuestas hipotéticamente entre causas potenciales y el problema que se estudia.

Las gréaficas de control son series temporales que muestran los valores graficados de una
estadistica, incluyendo un promedio central y uno o mas limites de control y se usan para

asegurarse de que los cambios introducidos estan en control estadistico.

Todas estas herramientas pueden vincularse con el modelo cono de arena de la estrategia de
operaciones, es decir, concentrandose en una prioridad competitiva en cada momento del tiempo,
siendo el énfasis inicial la calidad. Entre las ventajas de esta integracion se incluyen la formacién
de organizaciones con mayor flexibilidad y con mecanismos necesarios para la capacidad de

respuestas (Santos et al., 2008).

Una de las grandes ventajas es la posibilidad de desarrollar una posicién privilegiada en todas las
prioridades competitivas, creando varias fortalezas las cuales sin lugar a dudas seran explotadas

por la imagen de la compafiia y daran una ventaja sobre las otras empresas.
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