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INTRODUCCIÓN
Dentro de los aspectos que se deben tomar en cuenta para que una empresa sea competitiva nos enfocaremos principalmente en la calidad total y el cambio cultural de la misma.

Posteriormente se aplicaran los fundamentos de la calidad basados en los procesos, productos y personas. 

La planeaciòn del la calidad  la cual debe verse como una extensión del plan estratégico.  

Las organizaciones orientadas hacia la calidad se aseguran de la eficiencia de sus procesos de planificación por el énfasis puesto en la total participación del personal usando recursos físicos, humanos y financieros, según sea el plan de calidad y su eficaz aplicación. 
Situaremos  el benchmarking y la reingeniería dentro de la estrategia de mejora continua de calidad  que permitirán a la empresa permanecer en su mercado y aumentar su productividad.
Diseño e implementación de un sistema de calidad que les permita ofertar productos y servicios que satisfagan las expectativas de los clientes. 

La administración por valores  y los diferentes modelos de administración de la calidad  como los El EFQM de Excelencia, el iberoamericano de excelencia en la gestión, de DR. W. E. DEMING (modelo japonés) y el de MALCOLM BALDRIGE (modelo americano). 
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I.
CALIDAD TOTAL Y CAMBIO CULTURAL

CALIDAD TOTAL:

La calidad total implica la participación continua de todos los trabajadores de una organización en la mejoría del desarrollo, diseño, fabricación y mantenimiento de los productos y servicios que ofrece una organización. De igual manera esta participación debe verse reflejada en  las actividades que se realizan dentro de la misma. 

Este concepto va mucho más allá del enfoque tradicional  de la calidad solamente basada en  normas, que atribuye importancia sólo al cumplimiento de ciertos requisitos y características de los productos o servicios. Su interés apunta a una idea estratégica que implica una permanente atención a las necesidades  del cliente  y a una  comunicación continua con el mercado para el desarrollo de una lealtad y  preferencia de los clientes o usuarios. 

CAMBIO DE CULTURA:
La necesidad del cambio de la cultura por una que valore el trabajo en equipo y la flexibilidad es óptima. El reconocimiento del personal de que por pertenecer a un equipo y hacer que sus esfuerzos valgan la pena, hará mejorar las condiciones de trabajo y aumentara la satisfacción del personal y de los clientes.  
Atkinson  (1990) hace la siguiente afirmación sobre la calidad y la actitud:

La calidad tiene que ver con la actitud. Gastar dinero no promociona la calidad, aunque podría ofrecer las herramientas. Tirar el dinero si tienes problemas no hace que estos desaparezcan.
Invertir en tecnología y robótica no es una vía hacia la  Gestión de la Calidad Total (G.C.T). Se podría invertir en la tecnología inadecuada o no aplicarla debidamente. La calidad es algo que se genera a través de las relaciones  humanas reales.

La actitud es una parte integral de la nueva cultura. Las culturas existentes en muchas organizaciones no poseen la actitud necesaria para aplicar con éxito la GCT y será necesario evaluar la cultura a la luz de los cambios proyectados. Si se considera inapropiado, un cambio cultural necesita ser engendrado por la incorporación, educación y formación de todo el personal, para asegurar el cambio de la actitud y la aceptación de posesión del compromiso con la GCT. 
Es necesario asegurar que la GCT sea comunicada y que el personal asume la posesión de su rol para asegurar un esfuerzo de equipo o un compromiso total de la empresa. Es imperativo un proceso de formación, específicamente para los recién llegados, para que la cultura de la compañía este presente desde el principio. No debe olvidarse que el personal necesita permanecer motivado a través de las acciones de la dirección. 
El entorno de equipo es necesario para la comunicación abierta y solventar los problemas colectivos. Oakland (1989) indica que:

El uso del entorno de equipo para resolver problemas tiene muchas ventajas sobre el permitir que las personas trabajen separadamente:

1. Se puede detectar variedad de problemas que esta más allá de la capacidad de un individuo o de un departamento. 

2. El problema está expuesto a una mayor variedad de conocimientos, destrezas y experiencia.

3. El entorno es más satisfactorio para los miembros del equipo y estimula la moral.

4. Se tratan con más facilidad los problemas que van más allá de los departamentos o funciones.

5. Tiene más oportunidad de aplicación las recomendaciones que las sugerencias. 

II.
FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD: 

Garvin (1988) sugiere que existen cinco fundamentos de la calidad:
a. Enfoque Trascendente de la Calidad:
Pirsig (1974)  escribió la calidad no es ni mente ni materia, la calidad es totalmente personal y que puede escapar a la definición incluso por usted. Garvin (1988) sugiere que la calidad usando este enfoque, es una simple y no analizable propiedad que aprendemos a reconocer solo a través de la experiencia.
Tuchman (1980) considera que la calidad esta relacionada mas bien con un trabajo manual que con una producción en masa.

Por tanto un individuo proyectara un enfoque personal y subjetivo sobre un objeto por ejemplo siempre que el mismo ofrezca el refuerzo que ha aprendido previamente. Cuando este esfuerzo no existe cambia el enfoque de la calidad y se pierde el enfoque de la calidad  proyectado hacia el objeto.

Se afirma que un consumidor que compra un producto o servicio, lo hace porque el enfoque de la calidad desarrollado bajo esta premisa está positivamente reforzado por la compra y consecuente uso. 
b. Enfoque de la Calidad Basado en el Producto: 
Una estrategia de diseño basada en el producto donde la calidad esta determinada como una variable precisa y mesurable (Garvin, 1988), las diferencias en calidad reflejan las diferencias en cantidad de cierto ingrediente o atributo poseído por el producto.

Los productos ofrecen las bases para este enfoque de la calidad, como una función de las características reales del producto, considerando que la calidad solamente se sostiene con el producto y no con el individuo 

c. Enfoque de la Calidad Basado en el Usuario:
Es una estrategia basada en el usuario, las definiciones se basan en la premisa de que la calidad solamente la determina el usuario. Se considera que los consumidores individuales tienen diferentes gustos y necesidades, y los artículos que mejor satinasen su preferencia son considerados como los que poseen una mayor calidad percibida. Esto refleja por lo tanto, una visión altamente personalizada y subjetiva. Este muestra un segmento de mercado general, no a los individuos dentro del mercado. 

d. Enfoque de la Calidad  Basado en la Fabricación:
Para cambiar las especificaciones del diseño a parámetros del producto, los fabricantes utilizan generalmente una estrategia de fabricación. Es aquí donde los procesos de ingeniería y de fabricación son considerados como los que posee una mayor calidad percibida. 

Una recompensa en el desarrollo de la estrategia de fabricación es que las mejoras en calidad han llevado, con el tiempo, a la reducción de los costes globales del producto. Por tanto esta estrategia se caracteriza por el aumento de la calidad (menos desviaciones) enfocado hacia unos costes más bajos. 
e. Enfoque de Calidad Basado en el Valor:
Garvin (1988) sugiere que la base de este enfoque es la comprensión psicológica del significado de valor. Es una determinación independiente que refleja la tendencia del coste individual.
En consecuencia los consumidores han estado condicionados a aceptar que “la calidad” de un producto esta determinada por el precio.

Incluso un estudio hecho por The Consumer Netwword (1983) sugiere que “la calidad  es apta para ser discutida y percibida en relación con el precio”. Por tanto para mucha gente, la calidad se define en términos de precio, donde un precio bajo significa baja calidad. 

III.
PLANEACION DE LA CALIDAD,  LA CALIDAD TOTAL EN EL MARCO DEL PLAN  ESTARTEGICO Y PRODUCTIVO:

Que es la Planeación?
Es una responsabilidad clave para emprender cualquier proceso electoral de importancia. Ayuda a lograr el uso efectivo de recursos humanos, financieros y materiales, especialmente cuando son escasos. Implica una distribución organizada de recursos hacia los objetivos, el desarrollo de planes detallados para la obtención, distribución y recepción de materiales, minimizar los riesgos para el suministro de materiales y la capacidad de ajustarse a necesidades y situaciones cambiantes.
¿Porque Planificar?

La planificación es la primera función de la dirección. Se orienta al futuro y crea las directrices para toda la organización. 
Planificar significa prepararse para el cambio. Para la mayoría de las empresas esto significa un cambio ingeniado, más o menos cada doce meses. Este cambio coincide con la necesidad de planificar con antelación para el nuevo presupuesto anual. 
Planificación significa: 

a) Evaluar el pasado y el presente para asegurar el mejor futuro posible.

b) Determinar el curso de actuación más objetivo y prudente, dadas las circunstancias.

c) Llevar a cabo la acción y vigilar los resultados. 

¿Porque es Necesario Planificar para la Calidad?

La planificación ofrece la capacidad de ser proactivo  y anticipar futuros eventos y establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente con ellos. Ivancevich  et al. (1994) dan tres razones de porque es necesario planificar:
a) Disminución del espacio de tiempo entre las decisiones y los resultados que se obtienen de esas  decisiones  - la utilización eficaz de la disminución de este periodo de tiempo se esta convirtiendo en la clave que asegura que las organizaciones lleguen antes al mercado con un producto/servicio.
b) Incremento de la complejidad de las organizaciones – aumentan los requisitos la coordinación internacional  que se generan por la necesidad de utilizar siempre los crecientes avances de tecnología.

c) Incremento de la competitividad internacional – los clientes ya no están obligados a aceptar la oferta de las fabricas nacionales por lo que, los competidores internacionales bajan los precios y realzan sus productos /servicios. Esto presiona a los fabricantes locales a seguir su ejemplo. 

¿Quien es el Responsable de Planificar para la Calidad?

En la planificación estratégica clásica, es la alta dirección la que tiene esta responsabilidad. Esta centralizada en cuanto a forma y ejecución. Las divisiones o departamentos tienen la  responsabilidad de poner en práctica los resultados del desarrollo  de la misión, objetivos y estrategias de la organización.
Las organizaciones orientadas hacia la calidad se aseguran de la eficiencia de sus procesos de planificación por le énfasis puesto en la total participación del personal usando recursos físicos, humanos y financieros, según sea el plan de calidad y su eficaz aplicación. 
Que es la Planificación de la Calidad:
El uso de a planificación de la calidad es vital para la competitividad de una organización. Segùn Juran y Gryna (1993), la gestión de la calidad estratégica es el “proceso de establecer objetivos de calidad de largo alcance y definir en enfoque para satisfacer esos objetivos.
La planificación en la calidad es esencial para un eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad.

El plan de calidad debe verse como una extensión del plan estratégico, no como una situación. Lo importante es que la dirección y el personal  trabajen juntos para asegurar la mejora corporativa, usando el plan como vehiculo. 

El Proceso de Planificación de la Calidad:
El proceso general de planificación de la calidad  consiste en desarrollar en una organización: 
Primera Etapa de la Planeaciòn Estratégica: 
· Análisis del entorno
· Misión de la calidad 

· Establecer una política de calidad 

· Generar los objetivos estratégicos de la calidad 

· Establecer los planes de acción de la calidad 

· Aplicar la estrategia de la calidad 

· Controlar y evaluar la actuación de la calidad 

Definición de la: 

· La misión o propósito fundamental de la empresa.

· La visión o lo que queremos lograr en el futuro

· La política de calidad 
Análisis de:

· Entorno macro: revisión de los escenarios previsibles a nivel macro (lo que acontece en el mundo y en el país que pueda ser relevante para la empresa, como la situación económica, política y social, las tendencias mundiales, la legislación etcétera), para de aquí detectar riesgos y oportunidades. 
· Entorno micro: revisión de los escenarios a nivel micro o mas cercanos a la empresa (situación y tendencia de la rama industrial, mercado y competencia). De aquí también se vislumbran riesgos y oportunidades.
· Situación interna de la empresa, para determinar fortalezas y debilidades de la empresa respecto a la competencia. 
Segunda  Etapa de la Planeaciòn Estratégica: 

· Definición de los objetivos estratégicos de la empresa que orienten hacia la misión, acerquen a la visión y  hagan cumplir la política de calidad de la empresa. Los objetivos estratégicos se desprenden de la primera etapa. Algunos ejemplos de objetivos estratégicos son:  
· Poner en practica la calidad total 

· Incrementar la participación en un mercado especifico 

· Reducir el tiempo de entrega 
IV. 
REINGENIERÍA Y BENCHMARKING
REINGENIERÍA:

La reingeniería  viene a fortalecer la estrategia para trabajar en los procesos, particularmente reinventando los procesos administrativos a partir de la nueva posibilidad de sistemas de información y de acuerdo con las necesidades de los clientes y desechando de antemano los viejos paradigmas acerca de cómo deben ser los nuevos procesos administrativos y la estructura organizacional de las empresas.
Unos de los secretos del éxito japonés es que han sabido acumular ventajas competitivas mediante la superposición de las diferentes teorías, estrategias y métodos de mejora que se han propuesto, sin pretender que una sola proporcione una clave permanente para la competitividad (Lorenz y Leslie 1994, p. 16).

Michael Hammer, quien se autonombra creador de la reingeniería, afirma:

La reingeniería no es otra idea importada de Japón. No es un remedio rápido que los administradores puedan aplicar a sus organizaciones. No es un nuevo truco que prometa aumentar la calidad de un producto o servicio de la compañía o reducir determinado porcentaje de costos… No se trata de arreglar nada… la reingeniería de negocios significa volver a empezar, arrancando de cero (Hammer y Champú, 1994, p.1).
Afortunadamente existen autores que han asumido una posición más abierta y equilibrada sobre la reingeniería; por ejemplo, Lowenthal dice:

La reingeniería es solo un método para obtener una ventaja competitiva. Sus componentes no son nuevos o innovadores, todos ellos han estado ahí por muchos años, sino es de por décadas. Lo que hace a la reingeniería  un proceso poderoso es la mezcla de varios componentes que ha logrado todo sinergetico. 

La reingeniería propone repensar la estructura organizativa (volver a rediseñarlas), y para ello retoma como orientación básica de este rediseño  lo que diferentes empresas y expertos han venido haciendo desde hace años: organizara la empresa por procesos o unidades de negocio, en lugar de segmentar por funciones estos procesos.
Específicamente los cuatro componentes básicos de la reingeniería son (Lowenthal, 1994):
1. Una orientación de la empresa hacia los clientes (internos y externos).

2. Repensar de manera fundamental (de raíz) los procesos de la organización para aumentar la productividad y los tiempos de ciclo.

3. Una reorganización de la estructura administrativa, lo cual típicamente  rompe las jerarquías  funcionales y las sustituye por equipos de proceso o (unidades de negocio).

4. Nuevos sistemas de medición e información, los cuales usan lo ultimo en tecnología, para mejorar la distribución de información y la toma de decisiones. 
Los procesos rediseñados mediante la reingeniería adquieren alguna características típicas (Hammer & champú, 1994):
· Varios oficios se combinan en uno (los oficios cambian de tarea simple a trabajos multidimensional).

· Los trabajadores toman decisiones.

· Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural (y no con una secuencialidad impuesta).

· Los procesos tienen múltiples versiones que se adaptan según las necesidades (en lugar de un único proceso para toda situación).
· El trabajo se realiza en el sitio mas razonable (entre mas próximo al cliente mejor).

· Se reducen las verificaciones y los controles. 
BENCHMARKING
Es un proceso continuo, sistemático y estructurado para medir y comparar nuestra manera de actuar con las prácticas de las mejores empresas de nuestro sector y/o de otros sectores para aprender mejores formas de operar, identificar iniciativas válidas para nuestra empresa, fijar metas y objetivos más eficaces, mejorar nuestras estrategias, etc.

A lo largo de su historia han existido muchas  definiciones  de benchmarking, siendo las más destacadas las  siguientes:

"Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías reconocidas como líderes en la  industria"

David T. Kearns

"Benchmarking es la búsqueda de las mejores prácticas de la industria que conducen a un desempeño excelente"

Robert C. Camp

"Benchmarking es un proceso sistemático y continuo para comparar nuestra propia eficiencia en términos de productividad, calidad y prácticas con aquellas compañías y organizaciones que representan la excelencia"

Bengt Kallöf & Svante Östblom

"Benchmarking es un proceso sistemático y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores prácticas, con el propósito de realizar mejoras organizacionales"

Michael J. Spendolini

"Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas industriales, con los competidores  más difíciles o con aquellas empresas a las que se reconoce como líderes"

Wilson Main

"Benchmarking es el proceso sistemático y continuado que emprende una empresa concreta para aprender de las mejores a nivel mundial mediante la evaluación comparativa de productos, servicios, procesos, métodos, procedimientos, estrategias"

José M. Viedma

"Benchmarking es una metodología y un modo riguroso de actuar para determinar, en primer lugar, cuáles son los aspectos clave en los que se debe mejorar y sobresalir"

Antonio Valls

"Benchmarking  es la búsqueda permanente en  el proceso de identificación, entendimiento y adaptación de prácticas y procesos superiores de otras organizaciones con el fin de mejorar el desempeño de su organización"

McDonald y Tanner
La calidad total debe fortalecerse con otras actividades de carácter estratégico como el Benchmarking para obtener información comparativa de las mejores prácticas de trabajo. 

Tipos de Benchmarking

· Interno: Parte de la base  de que dentro de una organización existen diferencias entre sus distintos procesos de trabajo. Algunos de ellos pueden ser más eficientes y eficaces que los de otras áreas de la misma empresa.

· Competitivo: Identifica productos, servicios y procesos de los competidores directos de la empresa y los compara con los propios.
· Funcional: Identificar productos, servicios y procesos de empresas no necesariamente de competencia directa. Generalmente apunta a las funciones de Marketing, Producción, Recursos Humanos o Finanzas.
· Genérico: Algunas funciones o procesos en los negocios son las mismas con independencia en las disimilitudes de las industrias, por ejemplo el despacho de pedidos. El beneficio de esta forma de benchmarking, la más pura, es que se pueden descubrir prácticas y métodos que no se implementan en la industria propia del investigador. 

V.
DISEÑO E IMPLAMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD:
Procedimiento para la implantación del sistema de la calidad

Las normas ISO 9000, que representan el consenso internacional en  materia de gestión de la calidad, contienen las directrices para la implantación de sistemas de gestión de la calidad y se sustentan sobre la base de los siguientes principios:

a)
Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.

c) 
Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.

f) 
Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

h)
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Sin embargo a la hora de  diseñar e implantar sistemas de la calidad las organizaciones se enfrentan al problema de carecer de un procedimiento que le permita asumir esta compleja tarea, razón por la cual se realizó este trabajo que tiene por objetivo proveer a las organizaciones que pretendan implementar sistemas de la calidad ISO 9000 de un procedimiento para el diagnóstico la gestión de la calidad, la selección de la estrategia e implantación del sistema de la calidad, que tenga en cuenta los factores externo se internos que influyen en ella y sea coherente con la gestión empresarial. 
Para llevar a cabo la estrategia seleccionada se proponen los siguientes pasos: 

ETAPA 1. Implantación de un proceso de cambio organizacional encaminado a crear cultura de calidad.

· Identificación de la necesidad del cambio y diagnóstico de la situación actual.

· Planificación del cambio.

· Ejecución de las acciones y obtención de resultados.
ETAPA 2. Creación del grupo gestor de calidad y procesamiento de los resultados del diagnóstico interno.

· Creación del grupo gestor de calidad con personal de todas las áreas de la organización.

· Procesamiento de los resultados del diagnóstico interno

· Confección del diagrama de Pareto para estimar el grado de cumplimiento de cada requisito.
ETAPA 3. Diseño del sistema de la calidad de acuerdo con la estrategia seleccionada.

· Identificación de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo y sus interrelaciones.

· Confección de los mapas de proceso y flujogramas.

· Elaboración de los procedimientos generales del Sistema de la Calidad.

· Elaboración del Manual de Calidad

· Elaboración de los documentos específicos (procedimientos específicos de trabajo, especificaciones, expedientes maestros de los productos)
ETAPA 4. Implantación del Sistema de la Calidad

· Puesta en práctica de lo establecido en los documentos.

· Recopilación de la evidencia documentada de lo anterior

ETAPA 5. Ejecución de auditorias internas y revisión del  Sistema de la Calidad

· Ejecución de auditorias internas

· Ejecución de acciones correctoras y preventivas

· Revisión del sistema por la Dirección

ETAPA 6. Certificación.

· Solicitud de la auditoria
· Ejecución de la auditoria
· Certificación de acuerdo con los resultados de la auditoria.

VI.
LA ADMINISTRACION POR VALORES:
A nivel de empresa lo que esta teoría sustenta es que cada organización tiene su propia personalidad y que por lo mismo, hará esfuerzo para promover a gente que acepte, se identifique y apoye lo que esta organización valora.

Las principales “diferencias” entre esta nueva perspectiva y su origen cultural, estriban en la necesidad de “alineación de los valores y actividades personales a los de la organización, no solo para efectos del propio trabajo saino incluso para efectos de la vida personal y familiar de cada quien, como única forma de conjugar las actividades de una persona en todos los ámbitos y en este sentido sacar el mayor provecho de las mismas; de crear sinergia.
VII.
LOS DIFERENTES MODELOS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD:
MODELO DE EXCELENCIA EFQM

El Modelo EFQM de Excelencia, creado en 1988, se basa en la siguiente premisa:

"la satisfacción del cliente, la satisfacción de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en política y estrategia, una acertada gestión de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definición de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales"

Se trata de un modelo de aplicación continua en el que cada uno de sus 9 elementos (criterios) se desglosan en un cierto número de subcriterios, pudiendo utilizarse de forma independiente o conjunta. Estos subcriterios se evalúan y ponderan para determinar el progreso de la organización hacia la excelencia.

EL MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA GESTIÓN 

Es un Modelo supranacional que trata de crear un punto de referencia único en el que se encuentren reflejados los distintos modelos de excelencia nacionales de los países iberoamericanos.

Desarrollo, actualización y difusión gratuita del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión. Este Modelo es aplicable a Empresas privadas e Instituciones públicas de todo tipo de sector de actividad y tamaño, y sirve como referente para evaluar una organización, establecer planes de progreso, identificar sus puntos fuertes y áreas de mejora, y así mismo es una poderosa fuente de información para el desarrollo y la planificación estratégica.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión se compone de nueve criterios divididos en cinco procesos clave, Procesos Facilitadores, y cuatro Criterios de Resultados, Donde cada uno tiene un peso en la puntuación final deducida de la valoración.

Los PROCESOS FACILITADORES cubren todo aquello que una organización hace y la forma en que lo hace.

· 1. LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION (140 puntos) 

· 2. POLITICA Y ESTRATEGIA (100 puntos) 

· 3. DESARROLLO DE LAS PERSONAS (140 puntos) 

· 4. RECURSOS Y ASOCIADOS (100 puntos) 

· 5. CLIENTES (120 puntos) 

Los RESULTADOS cubren aquello que una organización consigue y son causados por la gestión realizada.

· 6. RESULTADOS DE CLIENTES (110 puntos) 

· 7. RESULTADOS DEL DESARROLLO DE LAS PERSONAS (90 puntos) 

· 8. RESULTADOS DE SOCIEDAD (90 puntos) 

· 9. RESULTADOS GLOBALES (110 puntos) 


El documento incluye además la Hoja RADAR, matriz que se utiliza como criterio en los procedimientos de Autoevaluación o para preparar el material relacionado con el Premio.

EL MODELO DE DR. W. E. DEMING (MODELO JAPONES)
Fue uno de los primeros expertos del control de calidad en los Estados Unidos,  exportó su modelo a Japón, a la Asociación de  Científicos e Ingenieros Japoneses (JUSE) en julio de 1950. El origen del premio, proviene de una visita que el Dr. Deming hizo a Japón, donde impartió unos cursos sobre el control de Calidad a la asociación médica de Japón en Tokio, y control de calidad para la gerencia superior en Hakone. Con estos seminarios, el Dr. Deming enseñó los fundamentos del control de calidad estadístico a los directivos de las industrias Japonesas. El Dr. Deming donó sus derechos a JUSE, y como agradecimiento a dicha generosidad, el Director de JUSE (Sr. Kenichi Koyanagi) propuso el crear de una forma estable un premio de Calidad para las empresas Japonesas, que llevara el nombre de Deming. De ahí el nacimiento del premio.

EL MODELO DE MALCOLM BALDRIGE (MODELO AMERICANO)

Malcolm Baldrige fue elegido Secretario de Comercio por presidente Ronald Reagan en diciembre de 1980, y durante su mandato, redujo el presupuesto más de un 30% y el personal administrativo en el 25%. A su muerte, se aprobó la “Ley nacional de la calidad de Malcolm Baldrige” que a través de la fundación para la concesión nacional de la calidad de Malcolm Baldrige, establecida en 1988, concede los premios nacionales de Calidad a las empresas americanas.

Los principios del premio nacional de calidad Malcolm Baldrige son:

1. Mejorar la competitividad de las empresas americanas, que estaban perdiendo cuota de mercado, a través de principios de calidad.

2. Mentalizar a las empresas americanas, que los costes de no calidad pueden llegar a suponer el 20% de los beneficios de las empresas, y que la calidad mejora la productividad, disminuye los costes y por lo tanto aumenta los beneficios.

3. La excelencia como forma de gobierno de las empresas a fin de contribuir de forma fundamental al bienestar de la Nación al poder competir con eficacia en el mercado global.

4. La implicación de toda la Organización para alcanzar la eficacia y la eficiencia.

5. La aplicación de todos estos principios, tanto a las pequeñas y medianas empresas, como a las grandes empresas, ya sean del sector público ó privado.

6. El enfoque hacia el Cliente y sus necesidades.
CONCLUSIONES
El  interés de la calidad total apunta a una idea estratégica que implica una permanente atención a las necesidades  del cliente  y a una  comunicación continua con el mercado para el desarrollo de una lealtad y  preferencia de los clientes o usuarios. 

El proceso de cambio organizacional encaminado a crear cultura de calidad  es una etapa vital en la implantación del sistema de gestión de calidad, pues permite crear las bases para su funcionamiento eficaz.

A través de la planeaciòn se pueden formular planes estratégicos y productivos, que nos permitan obtener resultados eficaces en una organización.

El Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías reconocidas como líderes en la industria. (David T. Kearns, Xerox Corporation).
La reingeniería no es otra idea importada de Japón. No es un remedio rápido que los administradores puedan aplicar a sus organizaciones. No es un nuevo truco que prometa aumentar la calidad de un producto o servicio de la compañía o reducir determinado porcentaje de costos… No se trata de arreglar nada… la reingeniería de negocios significa volver a empezar, arrancando de cero (Hammer y Champú, 1994, p.1).

Cabe destacar, que los diseños de implementación del sistema de calidad plantean una estructura flexible y adaptable a las múltiples necesidades de cada empresa, contribuyendo a que se establezcan estrategias particulares para el desarrollo e implantación de cada requisito.

Podemos concluir que los diferentes modelos de administración de la calidad  conceden una gran importancia  al liderazgo, se centran en la satisfacción del cliente, Organizan el trabajo como proceso, Miden los resultados, Fomentan la cultura de mejora continua.
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