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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

e Se trata de una forma de gestion que pretende a la vez mejorar la
satisfaccion de clientes y la organizacion del negocio. Trae de manera
conjunta todas las ideas para mejorar los procesos relacionados con la
calidad y con el cliente. SE TRATA DE ORIENTAR LOS PROCESOS AL
CLIENTE.

e Esta basada en la participacion de todos los miembros de Ia
organizacion en la mejora de procesos, productos, servicios y su
cultura de trabajo.

e El objetivo es conseguir productos de calidad al minimo coste para el
cliente.

e Incrementando la calidad y disminuyendo el precio, aumentara el
beneficio y el crecimiento de la empresa, al mismo tiempo que
aumentara la estabilidad del empleo y su crecimiento.

e Se trata a la vez de una filosofia y de un conjunto de principios que
conduciran a la empresa a la mejora continua.

e SE FUNDAMENTA EN SEIS PILARES.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

APOYO SISTEMATICO

e TQM es un proceso continuo que debe formar parte de la cultura de la
organizacion. Esto requiere el apoyo incondicional de la ALTA DIRECCION, si esto
no es asi TQM fracasara.

e La Alta Direccidon ha de iniciar el proceso y deben ser los primeros en educarse en
los conceptos v filosofia del TQM.

e La Alta Direccion debe formar un Comité de Calidad que fije de una manera clara
que es lo que se va a hacer y desarrolle los objetivos a largo plazo. Este comité
debe reunirse con una frecuencia preestablecida para realizar el seguimiento de
los objetivos.

e La Alta Direccidén debe crear un sistema eficaz de reconocimiento y recompensas
para fomentar la motivacion del personal.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

COMPROMISO TOTAL

e TQM es responsabilidad de todos en la organizacién. Esto significa formar al
personal en técnicas de mejora de productos y procesos y un cambio cultural.
Nos orientamos al "EMPOWERMENT".

e El personal no debe ir a trabajar sélo para hacer su trabajo sino que debe
ademas tratar de mejorarlo. Para ello la organizacion debe aportar :

e Formacion : Las personas deben ser formadas en las habilidades
necesarias para desarrollar su trabajo y si es posible en otros trabajos, para
fomentar la rotacién de puestos. Esta formacion debe estar orientada la
mejora continua (herramientas de la calidad, SPC, solucion de problemas).

e Organizacion : Debe estar disefiada para poner a las personas en estrecho
contacto con sus proveedores y clientes (interno/externos). GESTION POR
PROCESOS (orientado a cliente, producto, servicio)

e Propiedad del proceso : Las personas debes sentirse duefios de la parte
del proceso en el que trabajan. Como resultado tendremos un compromiso
mayor con hacer las cosas bien y con la mejora continua. Para ello tenemos
que darle autoridad a las personas "EMPOWERMENT".
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

COMPROMISO TOTAL (Cont.)

e EMPOWERMENT : Significa darle a las personas la autoridad para tomar
decisiones y ponerlas en practica en sus areas de trabajo sin necesidad de pedir
autorizacién. Dandole a las personas la autoridad para tomar decisiones les
motiva para alcanzar los objetivos de la organizacién y para mejorar sus
trabajos. (Ej.: un representante de atencidn al cliente que tiene autoridad para
solucionar una reclamacién de un cliente).

e TRABAJO EN EQUIPO : Se trata de un grupo de personas trabajando
conjuntamente para alcanzar un objetivo comun. Trabajando de esta manera
nos aprovechamos de los conocimientos individuales y de los diferentes puntos
de vista del tema de cada uno de los componentes, nos daremos cuenta que el
resultado del esfuerzo conjunto es mayor que ese mismo esfuerzo realizado
individualmente. Para trabajar en equipo necesitaremos desarrollar una serie de
habilidades y formacion en una serie de técnicas. SE TRATA DE UNA
HERRAMIENTA BASICA PARA EL TQM.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

ORIENTACION AL CLIENTE

e TQM orienta a la organizacion en el compromiso de satisfacer las necesidades del
cliente. Esto no solo significa el comprender las necesidades actuales del cliente
sino que debemos anticiparnos a sus necesidades futuras.

e Se trata de satisfacer las necesidades de los clientes al minimo coste. Esto
significa mejorar continuamente el diseno de los productos y procesos para
reducir los defectos y los costes.

e El cliente es la persona o organizacion que recibe los productos o servicios. Nos
encontramos con dos tipos de clientes EXTERNO (Es aquel que compra los bienes
o servicios de la organizacién) e INTERNO (son las personas o departamentos
que reciben el output de otra persona o departamento de la organizacion).

e Toda persona u operacion en un proceso se considera cliente de la que le
precede, entonces en procesos internos tenemos que satisfacer las necesidades
de nuestro cliente interno.

e DEBEMOS DISENAR SIEMPRE LOS PROCESOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL
CLIENTE.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

ORIENTACION AL CLIENTE (Cont.)

¢ Los clientes le exigen seis compromisos a sus proveedores :

e Alto nivel de calidad

e Alta flexibilidad en cambios relacionados con volumen,
especificaciones y reparto

e Alto nivel de servicio
e Lead Time corto

e Poca variabilidad

e Costes bajos
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

MEDIDAS

e La mejora no es posible sin un sistema que mida los resultados.

e Para determinar como de bien actla la organizacion debe ser medido su progreso
para :

Descubrir que procesos necesitan mejorar.

Evaluar procesos alternativos.

Comparar la actuacion con los objetivos para tomar acciones correctivas.

Evaluar la actuacion de los empleados.
Mostrar tendencias.

e Debemos seleccionar siempre las medidas apropiadas. No estaremos tomando un
buen indicador cuando no nos este dando una util y valida informacion de
retorno sobre el proceso que estamos midiendo. Hay una serie de caracteristicas
basicas que pueden ser usadas para medir la actuacién de un proceso o de un
actividad, estas serian : Cantidad, Coste, Cumplimiento en plazo, Calidad
(funcidn, estética, % defectuosos)
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

MEDIDAS (Cont.)

e Los indicadores deben ser simple, faciles de entender, relevantes y visibles para

Sus

usuarios, deben estar preferiblemente desarrollados por sus usuarios,

orientados a promover la mejora y se debe utilizar el menor nimero posible.

e Tomar medias es necesario para todo tipo de procesos. Algunas de las areas a
controlar serian las siguientes :

Clientes : NUmero de gquejas, entregas a tiempo, satisfaccion de clientes

Produccidn : Rotacién de inventarios, tiempo de proceso, tiempo dedicado a
reprocesos, coste unitario

Proveedores : Entregas a tiempo, ajuste a especificaciones, devoluciones,
facturas conformes.

Ventas : Ventas por metro cuadrado, cuentas ganadas o perdidas, nuevos
clientes.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

COLABORACION CON PROVEEDORES

e Debemos considerar a nuestros principales proveedores como aliados y trabajar
conjuntamente con ellos, estableciendo relaciones de larga duracion. Debemos
fundamentar la relacion en tres pilares :

e Compromiso de larga duracion : Esto es necesario para alcanzar los
beneficios de la colaboracion. Esto supone tiempo para resolver problemas,
mejorar procesos y construir la relacion necesaria.

e Confianza : Es necesario que exista para que puedan compartir
informacién. Son necesarias frecuentes comunicaciones entre ambos. En Ia
mayoria de los casos ambos tienen acceso a la planificacion estratégica y la
informacion técnica del otro.

e Vision compartida : Ambos colaboradores deben comprender la necesidad
de satisfacer al cliente. Las metas y objetivos deben ser compartidos para
ser orientados en la misma direccion.

e Este tipo de relaciones beneficia a ambas partes (GANA-GANA), entre ellos
tendremos calidad concertada, seguridad, facilidad de planificacion.
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Gestion de la Calidad Total (TQM) Alimenticia

MEJORA CONTINUA

e Continua implica sin fin y mejora implica incremento en Ia
productividad, calidad o prestaciones.

e L0os procesos pueden y deben ser mejorados para reducir costes y
mejorar la calidad, mediante el uso mas eficiente de los recursos
empleados.

e Aunque un producto sea excelente en una dimension (Ej.:
Prestaciones), siempre puede ser mejorado en otra.

e El compromiso total de los trabajadores y el trabajo en equipo son
basicos para la mejora continua.
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