(D

stio de la qua
6.1. Sorgiment i consolidacio de la GQT

6.2. Principis i definicio d’aquest enfocament
6.2.1. Principis especifics de la GQT
6.2.2. Principis de caracter generic
6.2.3. Definicio de la GQT

6.3. Avantatges i limitacions d’aquest enfocament

Bibliografia recomanada:

* Moreno-Luzon, M. D., F. J. Peris i T. Gonzalez (2001): Gestion de la calidad y disefio de
organizaciones. Teoria y estudio de casos, Prentice-Hall, Madrid. Capitol 3.



6.1. Sorgiment i consolidacio de la GQT

» Reptes actuals:

= Globalitzacio dels mercats
v competencia internacional en disseny, preu, temps, capacitat, etc.
v dinamisme: totes les variables sotmeses a canvis poc previsibles
= Clients mes exigents
v gran varietat d’oferta
v gualitat orientada a satisfer les seues necessitats
= Acceleracié del canvi tecnologic
v ritme rapid d’innovacié de productes
v cicles de vida del producte més curts
= EXxit de les formes pioneres de gestié de la qualitat

N/

Evoluci6 de la gestio de la qualitat cap a una visio mes global,
totalment orientada al mercat, multidimensional, i dinamica.



 Diferencies més importants respecte als enfocaments anteriors:
= Qrientacio al client
= Lideratge de la direccio

= Establiment de mecanismes que fomenten la participacio, el compromis i la
cooperacio entre tots els agents

= Aplicacié d’un enfocament global (total) de direccid

= Millora continua



6.2. Principis 1 definicio d’aquest enfocament

» Aguest enfocament es basa en I’aplicacié d’uns principis que constitueixen un sistema.

* El grau d’intensitat amb el qual s’ha d’aplicar cada principi depén de les circumstancies
particulars de cada empresa i de la manera en que es dirigida.

» Dues classificacions:

{ 1. Principis especifics

2. Principis generics

{ 1. Principis motors

2. Principis derivats



6.2.1. Principis especifics de la GQT

 SOn els que formen el substrat més basic i especific de I’enfocament de GQT (literatura
especialitzada) i defineixen aguest enfocament.

» No pot ser caracteritzat com a GQT un tipus de direccié que implique una aplicacié
molt parcial o insuficient d’aquests principis.

1. Atenci0 a la satisfaccio del client

2. Lideratge i compromis de la direccio amb la qualitat

3. Participacié i compromis dels membres de I’organitzacio

4. Canvi cultural

5. Cooperacio en I’ambit intern de I’empresa

6. Treball en equip

7. Cooperacié amb clients i proveidors

8. Formacio

9. Administracio basada en fets i recolzada en indicadors i sistemes d’avaluacio
10. Disseny i conformitat de processos i productes

11. Gestio de processos

12. Millora continua dels coneixements, processos, productes i serveis



6.2.2. Principis de caracter generic

* No son especifics de la GQT, pero son importants per a la direccio estrategica i el
disseny organitzatiu de qualsevol empresa.

 SON necessaris per a conservar la coheréencia i I’efectivitat de I’aplicacio de la GQT.

13. Enfocament global de direccio i estrategia d’empresa
14. Objectius i proposit estratégic de I’empresa

15. Visio compartida dels membres de I’organitzacio

16. Clima organitzatiu
18. Compensacions ade
19. Assignacio dels mitjans necessaris

20. Disseny de I’organitzaci6 que facilite I’eficacia i I’eficiencia de I’empresa



* Principis motors:
= Condicio necessaria i facilitadora d’altres principis
= S’implanten per voluntat deliberada i explicita de la direccio

= Pertanyen a I’organitzacio formal

e Principis derivats:
= No son susceptibles d’implantacio directa de la direccio

= Consequiencia d’un conjunt de relacions tecniques i socials, configurades pels
principis motors i els principis derivats entre si

= Pertanyen tant a I’organitzacio formal com a la informal

= Dues classes: derivats de primer ordre i derivats de segon ordre



* Els 20 principis constitueixen un sistema d’elements interrelacionats, amb efectes
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direccio.
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e Aprenentatge organitzatiu (17)

e Millora continua (12)
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6.2.3. Definicio de la GQT

La GQT eés una forma de dirigir i gestionar I’empresa que compren totes les politiques,
decisions I activitats mitjancant les quals les necessitats i expectatives dels clients, dels
empleats i la comunitat en general, aixi com els objectius de I’organitzacio, son satisfets
de la forma mes eficag i eficient possible, maximitzant el desenvolupament del potencial
dels empleats per mitja de la seua participacio i col-laboracio en una recerca de millora

continua.

Aqguesta forma de dirigir suposa la integracio de totes les funcions i
processos d’una organitzacié amb la finalitat d’aconseguir la
satisfaccio del client mitjancant la millora continua dels béns i
serveis que aquesta ofereix.



* Principals diferencies entre els enfocaments d’assegurament de la qualitat i GQT

Assegurament de la qualitat

Gestid de la qualitat total

Visid i concepte de
gualitat

» Conformitat amb unes especificacions
(Un problema per resoldre)

» Satisfer expectatives // \alor
* Recerca de I’excel-lencia _
(Una oportunitat per a competir)

Filosofia de gestio

e Produir béns i serveis amb el nivell de qualitat
adient _
(Enfocament estatic)

* Millorar continuament la qualitat en tots els aspectes
de I’organitzacio o
(Enfocament dinamic)

Impacte sobre la
competitivitat de
I’empresa

» Poca atencié a I’entorn i als canvis necessaris en
I’empresa per a millorar la seua competitivitat
(Enfocament intern)

* Atencio prioritaria a I’entorn i a la qualitat com a
oportunitat d’aconseguir millores en la competitivitat
(Enfocament intern i extern)

Objectius

* Prevenir errors, fer les coses bé a la primera,
minimitzar costos de no-qualitat
(Eficiéncia)

» Fer les coses correctes, satisfer el client intern i extern,
maximitzar el valor per a I’usuari
(Eficacia)

Abast o globalitat de
I’enfocament

» Totes les unitats de treball relacionades amb el
procés productiu

» Tota I’organitzacio, amb la direccio general
encapcalant la globalitat de I’enfocament

Metodes de treball

» Sistematitzacié de processos

» Establiment d’objectius i mobilitzacio de tota
I’organitzacio

Recursos humans.
Formacio

 Formacié de les persones que desenvolupen
tasques que influeixen en la qualitat del producte o
servei, per tal que siguen capacos de complir
especificacions

* Es considera que el desenvolupament de les persones
és font d’avantatge competitiu. Es fomenta la
participacio, el compromis, la millora continua i la
cooperacié

Assignacio de
responsabilitats

* El departament de qualitat s’encarrega de
dissenyar els programes de normalitzacio, la seua
implantacid i el control del seu compliment. La
direcci6 general fa un seguiment periodic del
sistema

* El departament de qualitat dissenya objectius de
qualitat, estableix el programa d’actuacio, desenvolupa
el pla de formacid i és consultor per a altres
departaments. Equip de direccié general, maxim
responsable del sistema, lidera la seua implantacio. Es
fomenta I’autocontrol




6.3. Avantatges I limitacions d’aguest enfocament

« Enfocament proactiu on la qualitat es percep com una oportunitat per a competir
(no com un problema que cal resoldre).

» Enfocament sistemic i global de la gestié de la qualitat. Responsabilitat
compartida i emfasi en I’eficiencia i I’eficacia.

» Es considera que el desenvolupament de les persones es una font d’avantatge
competitiu.

» Es fomenta la participacio, el compromis, la millora continua i la cooperacio.
» Recerca de la satisfaccio de tots els grups relacionats amb I’organitzacio.
» Enfocament dinamic (millora continua de tots els aspectes de I’organitzacio).

» Enfocament més dificil d’implantar en la seua totalitat que els estudiats
anteriorment.



