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PRESENTACION

Las exigencias crecientes de un mundo cada vez mas globalizado, ha conllevado a que
las organizaciones, de todo tipo, busquen nuevos caminos para mejorar la calidad de sus
productos y servicios, asi como para ser mas productivos y competitivos. La presente
guia de estudio se enfoca en la gestion de la calidad y la innovacion, dos pilares
importantes en las empresas.

La calidad es un concepto de moda en el tiempo actual, es comun oir hablar de ella, en
las ultimas décadas este tema ha llamado la atencién en los consumidores en los mercados
alrededor del mundo que exigen productos y servicios que valgan su precio. Los clientes
piensan que la calidad la pueden reconocer y debe satisfacer sus exigencias y preferencias.

Por otro lado, el concepto de la innovacidon también ha evolucionado durante los ultimos
afios, se ha transmitido que innovar es la creacion o mejoramiento de productos, servicios
o procesos y poder comercializarlos. De alguna forma, las empresas deben preocuparse
por la gestion de su calidad e innovacion, si desean marcar su huella en el mercado.

MATERIA PRERREQUISITO

Emprendedores

MATERIA CORREQUISITO

Direccion estratégica

RESULTADOS DE APRENDIZAJE.

¢ Comprende y aplica los conocimientos técnicos basicos.

¢ Identifica los elementos de los procesos y define los controles a aplicar.
¢ (Capacidad para comprender procesos y plantear nuevos enfoques.

¢ Habilidad para conformar un grupo interdisciplinario para la solucion de

problemas basados en la gestion de la calidad e innovacion.

UNIDAD 1: LA CALIDAD Y LA GESTION EN LA
ORGANIZACION

1.1. Definicion de calidad y su vinculacion con las organizaciones

Lizarzaburu, Chavez, Barriga y Castro (2018) indican que existen varios autores que han
aportado sobre el tema de la calidad, entre los mas destacados es meritorio mencionar a
W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip B. Crosby.

Para Deming, la calidad es el grado de uniformidad y fiabilidad predecible a bajo costo
y adecuada a las necesidades del mercado. Adicionalmente, Juran sefialaba que la
calidad es una adecuacion al estandar. Finalmente, Crosby sostenia que el objetivo de
la gestion debe ser realizar bien las cosas en la primera vez, es decir, con cero defectos.

El concepto de calidad en las organizaciones ha evolucionado de una manera rapida y
prominente. Sanabria, Romero y Florez (2014) manifiestan que la calidad puede
percibirse como una actividad cotidiana dentro de la empresa y como un reflejo del

Gestion de la calidad e innovacion
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cambio constante de la empresa ante los diferentes factores. La calidad en las
organizaciones ha pasado de una fase de inspeccion (1800) a una de control estadistico
de calidad (1930), transitando por el aseguramiento (1950) y avanzando a la
administracion total de la calidad (1980), hasta llegar a una calidad enfocada al cliente
(Gutiérrez, 2014). En la siguiente tabla se ejemplifica la relacion entre la calidad y las
empresas.

Tabla 1 Relacion calidad y empresa

Fortaleza relacionada con la

Empresa Descripcion Mision .
P P calidad
Compaiiia de tecnologia
multinacional estadounidense “Sé un punto de referencia de . .
e . Compromiso con el cliente,
con sede en California, que calidad, Algunas personas no . ) ., .,
L , capacidad de innovacion, gestion

Apple Inc. disefla, desarrolla y vende estan acostumbradas a un

productos electronicos de
consumo, software y servicios en

ambiente donde la excelencia es
aceptada” Steve Jobs

de personas, solidez financiera,
calidad de productos

Gestion de la calidad e innovacion

linea.

Nota: Elaboracion propia

1.2. Historia de la calidad

La Revolucion Industrial fue la época donde surgieron el incremento de los procesos de
manufactura de productos. Para realizar esta actividad, se desarrolldo la etapa de
inspeccion que consistio en la revision, deteccion y correccion de problemas en la
fabricacion por la no uniformidad, por lo que surgio la figura del inspector. (Cantu, 2011).

La calidad, con el enfoque del cumplimiento de requisitos, fue desarrollada por el
estadounidense Frederich W. Taylor, a quien se lo considera el padre de la Administracion
Cientifica, puesto que establecio los estdndares de los modelos de produccion; asi como
los tiempos y operaciones del proceso productivo, para poder utilizar de manera dptima
las maquinas, herramientas y recursos humanos.

En los afios 20, surgid la figura “no conformidad” el cual se refiere a los productos que
no cumplian con los criterios para su venta, al terminar su proceso de fabricacion. Durante
el periodo de la Segunda Guerra Mundial (1939-1945) existieron problemas en la
ejecucion y control de las actividades industriales por lo que se crearon sistemas de
controles estadisticos.

Sin embargo, la calidad tomo relevancia a finales de la Segunda Guerra Mundial y aunque
pareciera que los pioneros fueron los estadounidenses el mérito es para los japoneses,
quienes tenian hundidas sus industrias tras la derrota en la guerra y requirieron la
asistencia técnica de expertos en calidad por lo que el general McArthur comandante de
las fuerzas del Pacifico y responsable de la reconstruccioén de Japon solicitd apoyo a W.
Edwards Deming y Joseph Juran, y tiempo después también destacd Philip Crosby
(Hernandez, 2011).

Con esta filosofia de busqueda de la calidad, Japon se proclamé lider en el mercado
mundial, fabricando los mismos productos, pero siendo mucho mas competitivos en
precios, ya que la reduccion de productos no conformes disminuyd los costos de
produccion.

A inicios de 1950, Joseph Juran impuls6 el concepto de aseguramiento de la calidad, que
menciona que se necesita de servicio de soporte para las actividades de manufactura, por
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lo que surge la necesidad de involucrar a todas las areas de la organizacion para coordinar

esfuerzos en adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le dara el consumidor
(Cantu, 2011)

A continuacion, se detalla los principales aportes (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007):

¢ J.M. Juran enfatizé que la calidad puede gestionarse, considerando tres etapas:

Figura 1 Trilogia de Juran

A
Planificacion
de la calidad

3. Mejora 2. Control

de la de la
calidad calidad

Nota: Elaboracion propia

e W.E. Deming popularizo el ciclo de la calidad (inventado por Walter Shewhart)
con el cual una empresa tiene la posibilidad de mejorar continuamente la calidad
de sus productos, la eficacia y eficiencia de sus procesos, a través de la aplicacion
de un ciclo compuesto por cuatro fases:

Figura 2 Ciclo de Deming

sEstablecer — *Implementar
procesos, lo planificado
recursos,
identificar y
abordar riesgos{, Planear| Hacer
f
|
| I
| ]
\ J/'" I|

Actuar |Verificar

sTomar acciones *Realizar el
para mejorar el seguimiento y

desempefio la medicion

Nota: Elaboracion propia

e Philip Crosby ide6 su programa que se basaba en 14 pasos para llegar al
desempeiio de cero defectos
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Figura 3 Los 14 pasos para la mejora de la calidad
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Compromiso de Equipo de Medicion de Evaluacion del Conciencia de
la direccién Calidad calidad coste de calidad calidad
Acciones Comités del Entrenamiento Dia cero Establecimiento
correctivas programa en supervision defectos de metas
Eliminacion de Reconocimiento Consejo de Repetir el
causa error calidad proceso

Nota: Elaboracion propia

e Kaoru Ishikawa cre6 algunas herramientas para la mejora continua. Una
herramienta de gran utilidad para identificar un problema es el ‘Diagrama de
Ishikawa’ que debido a su representacion también se lo conoce como ‘Diagrama
Espina de pescado’ o ‘Diagrama causa y efecto’; este ultimo nombre, asignado
porque permite identificar las posibles causas de un problema especifico.

Figura 4 Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto
Causa mayor
[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]

Xz A

P
Subcausa
Causa menor
Problema

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Nota: Elaboracion propia

La competitividad de la industria japonesa se convirtio en el lider en diferentes industrias.
A partir de la década de 1970 y 1980, esta filosofia se extendio a Estados Unidos, a Europa
y al resto del mundo, inicialmente en empresas industriales y fue asimilada por todo tipo
de actividades econdémicas.

Durante las décadas de 1980 y 1990, se dieron otros aportes como los 14 principios de la
calidad total de E. Deming, la serie de normas ISO-9000 que aparecieron en 1987, el
programa Seis Sigma (6c) aplicado por Motorola en 1988 y luego adaptada por General
Electric.

A partir del siglo XXI, surge una nueva etapa de la Innovacion y tecnologia, donde la
rivalidad entre la competencia es por la capacidad de respuesta rapida a los cambios en
el mercado, los profesionales de la calidad saben que el control y la mejora son esenciales,
pero no son suficientes. Hoy en dia existe un gran reto en este tema, particularmente en
las empresas publicas, pequefias y medianas, donde se identifica que hay ausencia de
lineamientos de calidad y buenas practicas. (Gutiérrez, 2014).
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1.3. Gestion de calidad

“La gestion de la calidad es el conjunto de actividades planificadas y sistematicas que
permiten a una organizacion elaborar un producto o brindar un servicio con los requisitos
predeterminados que se han establecido previamente” (Castro, Chavez, Barriga, & Castro,
2018). Es decir, administrar la calidad consiste en anticiparse a través de tareas con el fin
de evitar errores o desviaciones en el producto o servicio final o en la fabricacion del
mismo.

1.4. Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Segtn indican los mismos autores, la gestion de la calidad permite que los procesos de
una organizacion sean mas eficientes, puesto que estos generan valor para maximizar la
satisfaccion del cliente (interno o externo). Para lograrlo, se necesita lineamientos,
orientaciones, manuales de instrucciones u otros que deban cumplirse en cada proceso
que conlleve obtener un producto o servicio con las especificaciones requeridas.

Es asi como, Castro y otros (2018) manifiestan que un sistema de gestion de calidad
(SGC) esta pensado para lograr la articulacion de todas las actividades de la organizacion,
de modo tal que su capacidad para ofrecer bienes y servicios a sus clientes se encuentre
garantizada y que dicha capacidad pueda mantenerse en el tiempo de manera uniforme,
dentro de un esquema de mejora continua. Adicionalmente, Gutiérrez (2014) plantea que
un SGC es un conjunto de elementos que se utilizan para dirigir y controlar las tareas de
una organizacion con respecto a la calidad.

Otros autores indica que los sistemas de calidad son diferentes en cada empresa, los cuales
deben someterse a continuos cambios para adaptarse a las necesidades de cada momento,
es decir, no existe un sistema maravilloso que pueda utilizarse a nivel global, sino que
cada organizacion debe buscar el sistema que mas adaptable a su situacion (Val &
Valtuefia, 2007).

1.5. Objetivos y beneficios del sistema de gestion de calidad

Cuando una empresa decide implantar un SGC pretende lograr unos beneficios, pero no
puede olvidar sus objetivos organizacionales, por lo que deben reorganizar sus
prioridades. Segtn Castro y otros (2018), los objetivos son

Figura 5 Objetivos de SGC

Alcanzar la satisfaccion del cliente.
& y & 4
Atraer nuevos clientes.

Pannllenndl o dp & & & 4
Mejorar los procesos de la organizacion y aumentar la

eficiencia.
LT A A A A

Ofrecer productos y/o servicios de calidad.
L7 LT AT AT A A A

Nota: Elaboracion propia

Los beneficios son el resultado positivo de los logros obtenidos por la empresa y su
efectividad, Guarin (2003) indica los beneficios al implementar un SGC:

Gestion de la calidad e innovacion
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Figura 6 Beneficios de SGC

=

Nota: Elaboracion propia
1.6. Interrelaciones de los sistemas de gestion
De acuerdo con Mateo (2023), los elementos de un SGC son:

Figura 7 Elementos de un SGC

Nota: Elaboracion propia

Los elementos descritos, estan relacionados entre si, formado un SISTEMA, y de igual
manera son guiados por las tres etapas descritas por Juran: planificacion, control y mejora
de la calidad. En la siguiente figura, se presenta la interrelacion de los elementos.

Figura 8 Sistema de Gestion de la Calidad y su interrelacion

Planfcaoion
de lz calidzd &ﬁi&ﬂ]}ﬁl’ah calidad

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Mejora de b . { i Tontrol de
calidad e X a Cafidad

Nota: Elaboracion propia

Gestion de la calidad e innovacion LY
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1.7. Mdétodo de trabajo

Implementar un sistema de gestion de calidad es una tarea ardua y que requiere el
compromiso y esfuerzo de todos los involucrados siendo de la alta direccion y los niveles
operativos, por lo que se trabaja con los conceptos, normas, métodos y herramientas de
calidad para la mejora continua. Los siguientes son los pasos para considerar (Sistemas
y calidad total, 2011):

Figura 9 Pasos para implementar un SGC

Iniciar y definir el alcance del proyecto:

Los directivos de la organizacion deben confirmar la decision
estratégica de implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad asi
como definir el alcance que tendra el mismo.

Analizar la situacion actual:

Es el punto de partida para conocer y planear hacia donde se quiere
llegar estableciendo los objetivos y metas de calidad.

Mapeo de procesos:

Proporciona una vision clara de nuestros objetivos y procesos,
facilitando la creacion de sistemas, controles e indicadores de calidad.

Documentacion de Politica y Manual de calidad:

la politica debe contener el objetivo principal de calidad, el compromiso con el
cliente y la forma en que se alcanzara mediante mejora continua. El manual de la
calidad recogerd los principios de actuacion en cada uno de los apartados.

Elaboracion de procedimientos:

Se requiere plasmar todo lo que se hace, como se lo realiza, los alcances y
quienes son los responsables de cada actividad.

Comunicacion y capacitacion:

Dar a conocer al personal de la empresa con el fin de unificar y estandarizar
procesos o definir las tareas de cada puesto de trabajo. Se debe capacitar a todo
el personal y hacerlos conscientes de lo que significa trabajar con un SGC.

Implementacion:

Se pone en funcionamiento todo el sistema y el personal comienza a utilizar
estas herramientas.

Auditoria Interna y Revision:

Es esencial realizar revisiones periddicas para evaluar el funcionamiento,
identificar fallas para corregirlas y detectar oportunidades de mejora

Acciones Correctivas y Preventivas:

Es necesario implementar acciones correctivas y preventivas basadas en los
resultados de la primera auditorfa interna y |a revisién general

Nota: Elaboracion propia

Gestion de la calidad e innovacion L
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1.8. Documentacion, gestion-estructura-seguimiento.

La gestion documental es la preservacion de los documentos de las empresas, guardando
la informacion mas relevante, principal y las practicas exitosas que va realizando la
compaiia. El SGC de cada empresa determinard la informacion documentada que
requiera la norma a implementar y lo que la compafiia determina necesaria.

Figura 10 Requisitos Norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 exige los siguientes requisitos:

® Desarrollar la informacién documentada pertinente para apoyar la operacion de los
procesos.

* Retener la informacion documentada necesaria para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado.

La extension sera variable en funciéon, entre otras cosas, de:

* El tamafio de la organizaciény el tipo de actividades, procesos, productos y servicios que
se desarrollan en ella.

* La complejidad de los procesos que implicay sus interacciones.
® La competencia del personal que forma parte_de la organizacion.

Nota: Elaboracion propia

La documentacion del SGC debe ser acoplada a las caracteristicas y necesidades de cada
empresa.

1.9. Metodologias de mejoras de calidad y procesos

1.9.1. Metodologia Six Sigma

Segln el autor Laoyan (2022) Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos que
tiene como objetivo minimizar la cantidad de variaciones en el producto final. El
ingeniero estadounidense Bill Smith desarroll6 esta metodologia mientras trabajaba para
Motorola en 1986. En este proceso, se usan datos estadisticos como referencia para ayudar
a los lideres del negocio a entender el funcionamiento de sus procesos. Six Sigma se usa
a menudo en fabricacion, principalmente porque es Util para minimizar defectos e
inconsistencias de productos.

Hay dos procesos principales: DMAIC para procesos que ya se estan aplicando y
DMADYV para procesos nuevos. ;Qué es un proceso DMAIC?

Figura 11 Proceso DMAIC

¢ La oportunidad de mejora.

| —

l \Medlr } * El rendimiento de los procesos actuales. ‘

~ (Measure)
g \// | e Los procesos para descubrir defectos o las causas de |
5 Analizar | origen de esos defectos. ‘
~ (Analyze)
~ -
* Los procesos abordando las causas de origen.

Controlaf

[‘*@“ﬂ/

Nota: Elaboracion propia

* Los procesos mejorados y evaluar el rendimiento de los ‘
procesos posteriores para corregir desviaciones.

1.9.2. Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

Gestion de la calidad e innovacion —
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El ciclo PHVA o también llamado el circulo de Deming, es un modelo de mejora de
procesos que se presenta como una opcion interactiva para la resolucion de problemas.
Se usa para mejorar procesos € implementar cambios. “No es un proceso que se ejecuta
una sola vez, sino un espiral continuo que busca mejorar los procesos e
interacciones”. (Martins, 2022)

* Planificar: Decide cudl es el problema que quieres abordar y crea un plan para
resolverlo. Si es una empresa nueva, se empieza planificando objetivos,
estrategias, mision, vision, plan de accion.

* Hacer: Implementa los planificado.

* Verificar: Revisa las acciones implementadas durante la etapa anterior (hacer).

* Actuar: Después de revisar los resultados, decide qué acciones tomar.

1.9.3. Gestion de calidad total (TQM — Total Quality Management)

La gestion de calidad total (TQM) es un método de mejora de procesos centrado en la
calidad que incluye la mejora continua a lo largo del tiempo. Esta técnica se utiliza con
frecuencia en la gestion de la cadena de suministros y en los proyectos de satisfaccion del
cliente. (Laoyan, 2022)

Algunas de las caracteristicas:

* Se centra en el cliente: El objetivo final de la TQM siempre es beneficiar al
consumidor. Si el equipo se centra en mejorar la calidad, preglintate como afecta
el cambio del proceso a la manera en que los consumidores finales interactiian
con tu producto.

* Cuenta con la participacion de todo el equipo: A diferencia de lo que sucede con
otras metodologias de mejora de procesos, en la gestion de calidad total participan
todos los integrantes del equipo, no solamente los dedicados a produccion.

* Busca la mejora continua: El proceso de mejora continua en los negocios consiste
en hacer pequefios cambios con el objetivo de optimizar los procesos
continuamente.

» Las decisiones se toman basadas en los datos: A fin de implementar las mejoras
continuas de los procesos, debes reunir datos todo el tiempo para analizar el
desempefio de los procesos a modificar.

1.9.4. Fabricacion Lean

Segtn Laoyan (2022) también se la puede conocer como produccion Lean o produccion
“justo a tiempo”, el objetivo es reducir los “desperdicios” y agregar valor durante cada
fase del proyecto. Fue definida originalmente por James P. Womack, Daniel Jones y
Daniel Roos en su libro “La maquina que cambid el mundo”. En la fabricacion Lean se
destacan cinco principios fundamentales basados en las experiencias de los autores con
la fabricacion en Toyota:

Identificar el valor

Generar una representacion grafica del flujo de valor
Crear un flujo

Establecer un sistema “pull”

A

Mejorar continuamente
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1.9.5. Mejora continua, el método Kaizen

La filosofia japonesa Kaizen guia el modelo de mejora continua. Kaizen surgid
originalmente de la idea de que la vida deberia mejorar continuamente para que podamos
vivir de manera plena y gratificante. Se puede aplicar el mismo concepto a los negocios,
porque en la medida en que se mejore continuamente, el negocio progresara hacia el
éxito. El objetivo de la mejora continua de procesos es optimizar las actividades que
generan valor y deshacerse de cualquier desperdicio. (Laoyan, 2022). Hay tres tipos de
desperdicios que se pretenden eliminar con Kaizen:

* Muda (despilfarro): practicas que resten recursos pero que no afiaden ningtin
valor.

*  Mura (irregularidad): la sobreproduccion que deja residuos, como los productos
en exceso.

*  Muri (sobrecarga): los recursos se encuentran bajo demasiada presion, como el
caso de las maquinas gastadas o los empleados sobrecargados de trabajo.

1.9.6. El analisis de los S “por qué”

El andlisis de los 5 “por qué” es una técnica de mejora de procesos que se usa para
identificar la causa de origen de un problema. En teoria es un proceso realmente muy
simple: retines a un grupo de personas relacionadas con una falla y una de ellas pregunta:
“;Por qué salio mal?” Repite esta misma pregunta cerca de 5 veces, hasta que llegues a
la causa de origen del problema. (Laoyan, 2022)

ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EN LA UNIDAD 1

e Taller en clases

Analice el enunciado de los siguientes objetivos de calidad e indique si son aceptables,
de lo contrario indique cudles de las caracteristicas “S.M.A.R.T.” (especifico, medible,
alcanzable, realista y temporalizable) no estan presentes. Justifique su respuesta.

OBJETIVOS DE CALIDAD COMENTARIOS
La seccion T4 reducira el rechazo de lentes gran angular en

Aumentar el volumen de ventas del area de exportacion en
el plazo de un afo.
Cero quejas de clientes.

Reducir la lista de espera para cirugias ortopédicas.

® Lea detenidamente y encierre la opcion correcta

Conjunto de elementos que se utilizan para dirigir y controlar las tareas de una
organizacion con respecto a la calidad.

A) Calidad

B) Gestion de la Calidad

C) Sistemas de Gestion de la Calidad
D) Politica de calidad
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En el ciclo de Deming, la fase que se encarga de tomar acciones para mejorar el
desempefio de un proceso es:

A) Planificar
B) Hacer
C) Verificar
D) Actuar

Caso 1

Del sastre al ZARA (adaptado)

Cuando se casaron mis abuelos maternos, la planificacion de la boda casi impide que la misma se
realizara. El abuelo nunca en su vida habia usado un traje, y la novia exigia ir a la boda con un hombre
elegante. De modo que no tuvo mas remedio que acceder a la peticion de su prometida.

Aqui empez6 su experiencia con un sastre. Hizo una cita, la visitd, escogio la tela y el estilo del traje. El
cortador procedio después a tomarle medidas; como el abuelo era muy alto y con algo de joroba, el
sastre se encargaria de adecuar todo perfectamente. En las ocasiones en que acudio a las pruebas, veia
con agrado cémo se adecuado el traje segiin sus requerimientos.

Por fin, después de varias visitas y horas con el sastre, se le entregd el traje perfecto y a su medida.

En la actualidad ;Cémo hemos cambiado!

El novio fite el inspector de calidad del producto y la relacion con el productor fue bastante cercana, por
lo que al final del proceso quedé muy satisfecho pues obtuvo un traje personalizado. La prenda tenia
calidad de conformidad, de diserio y calidad al consumidor. En la actualidad, hombres y mujeres,
debemos conformarnos con ir a ZARA, o cualquier otra tienda departamental, y buscar de entre muchos
trajes con medidas estandarizadas uno que nos quede mds o menos bien y hacerle los ajustes necesarios.
Claro, todo serd a cambio de no desgastar mucho tiempo en una sastreria; ademds, no tenemos por qué
perder tiempo en inspeccionar el proceso de fabricacion. De cualquier manera, podemos exigir qie nos
entreguen un producto de calidad o acudir a otro establecimiento.

En grupos compartan ;Qué les parecié mas importante? ;Por qué?

En grupo reflexionen respecto al concepto de calidad y elaboren una tabla sobre la
evolucidn de la calidad y el cambio de paradigma segun los criterios del siguiente cuadro:

CRITERIO VIEJO PARADIGMA NUEVO PARADIGMA

Competencia
Cliente
Producto
Empleados

Ventajas competitivas
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UNIDAD II SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (SGC)
2.

2.1. Internacional Organization for Standardization (ISO)

En 1947 se cre6 el Organismo Internacional de Normalizacion (ISO), que es una
federacion global de entidades que trabajan para la estandarizacidon, en la actualidad
cuenta con mas de 160 estados miembros. A comienzos de la década de los ochenta, ISO
designdé un grupo de especialistas que fue llamado “comités técnicos” para que
desarrollen normas generales que fuesen utilizadas mundialmente. Luego de siete afios
de trabajo, se publicaron la familia de normas ISO 9000.

2.2. Normas ISO

La ISO 9000 “forma un conjunto de normas, cuyo objetivo es asistir a las organizaciones,
de todo tipo y tamafio, en la implementacion y operacion de sistemas de gestion de calidad
eficaces” (Moyano , Bruque, Maqueira, Fidalgo , & Martinez, 2011), estableciendo un
lenguaje comun en el campo de los sistemas de calidad. Las normas ISO 9000 han
revolucionado la manera en que las empresas se relacionan entre si. Al proporcionar un
marco comun para la gestion de la calidad, estas normas han simplificado la negociacion
de contratos y han fortalecido la confianza entre proveedores y clientes.

Figura 12 Familia de Normas ISO de gestion de la calidad

*Describe los fundamentos de los SGC y
ISO 9000 especifica la terminologia a utilizar

*Especifica los requisitos para los SGC
ISO 95001 aplicables a toda organizacion

* Proporciona directrices para conseguir el
IS0 9004 éxito sostenido en cualquier organizacion

Nota: Elaboracion propia

Estas normas, fruto de la labor de comités técnicos, ofrecen un conjunto coherente de
directrices para establecer y mantener sistemas de gestion de la calidad eficaces. Al ser
desarrolladas y actualizadas de forma periddica, estas normas reflejan las mejores
practicas en el campo de la gestion de la calidad.

2.3. Evolucion de la norma ISO 9001

Las directrices marcadas por la ISO establecen la necesidad de revisar las normas, con el
fin de producir mejoras en su gestion, asi como adecuarlas las nuevas tendencias. Desde
que aparecio6 la primera ISO 9001 en 1987, se han ido publicando sucesivas versiones:

Figura 13 Evolucion de la ISO 9001

1SO 9001:1994 1SO 9001:2000 ISO 9001:2008
Accién Enfoque de Enfoque de
preventiva procesosyPDCA procesos yPDCA

ISO 9001:1987 \
-y"

Procedimientos

Nota: Elaboracion propia
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2.4. Principios de la gestion de la calidad ISO
Los principios de gestion de calidad son los lineamientos generales que se usan por la alta
direccion para comunicar a sus colaboradores (Secretaria Central de ISO, 2015):

Figura 14 Principios de la gestion de la calidad ISO

*Una pieza clave son sus clientes
(internosy externos) y su satisfaccién

ENEOQUEAL CLIENTE: debe primara la horade tomar
decisiones.
*Los lideres establecen la unidad de
LIDERAZGO: propésitoy direccion de la empresa,

paracreary mantenerun ambiente
interno.

*Las personasson la esenciade la
organizacién. Su implicacién total
permite el uso de sus habilidadespara
beneficio de la organizacién.

COMPROMISO DE LAS PERSONAS:

*Los resultados se logran de manera
eficiente cuando las actividades se
gestionan como procesos inter
conectados, operan como un sistema.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:

*No tiene por objetivo ser una
accion esporadicaenun
MEJORA: momento puntual,sino que
pasea ser una practica
habitualde la empresa.

*Han de estar correctamente
meditadas, basadasenuna
informacion precisay fiabley

TOMA DE DECISIONES BASADA EN

LA EVIDENCIA: X S
através de un analisisde los
datos.
*Una buenarelaciénde una
empresa con sus proveedores
GESTION DE LAS RELACIONES: suporssmeambaspartes

puedan aumentarsus
ganancias, optimizar sus
costes y susrecursos.

Nota: Elaboracion propia

2.5. Como se obtiene una certificacion ISO
Obtener una certificacion ISO implica que una organizacion debe ajustarse a todos los
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requisitos establecidos en la norma especifica. Esto requiere una transformacion profunda
de la empresa, desde su cultura y métodos de trabajo hasta sus sistemas y tecnologia. Una
vez que se ha demostrado el cumplimiento de todos los criterios, una entidad externa
evalua a la organizacion para otorgarle la certificacion

Gestion de la calidad e innovacion it
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2.6. El proceso de certificacion de la norma ISO 9001
Figura 15 Proceso de certificacion de la ISO 9001

Tec tos 2. Analizar la situacién “de Gestion de Calidad
i m en de la organizacion. desde cada accién
“torno a la calidad. ‘puntual.

-

2.7. Auditorias de calidad
La auditoria de calidad es una herramienta esencial para verificar que un sistema de
gestion de calidad estd funcionando correctamente. A través de un examen detallado, se
evalua si las actividades y resultados obtenidos cumplen con los criterios establecidos.
Este proceso, que se realiza en dos etapas, permite identificar areas de mejora y garantizar
la conformidad con los estdndares de calidad

Auditoria etapa I

El equipo de auditoria realizard una visita a las instalaciones de la organizacion para
evaluar el grado de preparacion de esta para la auditoria de la Fase II y recopilar la
informacion necesaria.

Figura 16 Auditoria de etapa I

e —

~_
/ Auditar Ia \

'\ documentacion |

\ del sistema. /
‘“-\_ /
Evaluar si las \

auditorias \

internas y 'fi' ' AUDITORIA Recopilarla
gy Ll s . '. ETAPA I J informacion
direccion se o\ :

panificany se \ /
i -
realizan. < J
S
—
-“H“\

Evaluar la \

ubicacion y las

condiciones |

\ especfficas de la /

\ organizacion. /

x“x\_‘_‘_‘_ ____--“/

Nota: Elaboracion propia
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Auditoria etapa II

La auditoria de la Fase II busca comparar el sistema de gestion implementado con los
requisitos establecidos en la norma. A través de este analisis, se determinara si el sistema
es capaz de garantizar la calidad de los productos o servicios de la organizacion

2.7.1 Conceptos relativos a auditoria

Como definiciones de imprescindible conocimiento se pueden destacar las que siguen
(Secretaria Central de ISO, 2015):

Figura 17 Conceptos relativos a auditoria

Nota: Elaboracion propia

2.7.2 Objetivos de una auditoria de un SGC
De acuerdo con Auditorias y ciberseguridad (2020) los objetivos de una auditoria son:

® Analizar la documentacion del sistema para verificar su conformidad con las
normas de referencia.
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¢ Evaluar la capacidad del SGC para garantizar el cumplimiento de los requisitos.

e Validar que la Politica de calidad sea adecuada para el funcionamiento del sistema
y las actividades de la empresa.

e Comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos de la Politica.

ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EN LA UNIDAD 2
Caso 2 (Tomado del libro Gestion de Operaciones y calidad, 2018)

Sistema de Gestion de Calidad: Empresa Coca Cola
A partir de la lectura, resuelva lo siguiente:

1) Indique, ;/qué informacion preliminar se requirid en la empresa Coca Cola para
implementar el sistema de gestion de calidad?

2) De acuerdo con lo mencionado de la empresa Coca Cola, ;cudles fueron los pasos para
la implementacion del sistema de gestion de calidad en esta empresa?

3) Formule una propuesta de las pautas que permitan realizar las actividades de control
(periodicidad, seguimiento, responsable, etc.)

A continuacion se detalla como se implemento6 la norma ISO 9001 en la empresa “Coca
Cola”, definiendo los pasos que se siguieron para implementar el sistema de gestion de
la calidad.

Figura 18 Implementacion de la norma 1SO 9001: empresa “Coca Cola”

Diseno de estrategia Elaboracién de plan de
de abordaje trabajo

S Documentacion
Capacitacion |

De procesos Del sistema de Calidad

Implementacién

Comunicacion
Auditorias Internas

Sistema de gestion de
calidad implementado

Nota: Elaboracion propia
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Como se observa en el esquema, se definieron en primera instancia el plan de trabajo v la
estrategia que se emplearia para la gestidn de la calidad. Es importante tener en cuenta que la

norma [50 9001 brinda pautas para el disefio del sistema, pero no detalla como cada

orgamzacion define su sistema de calidad. A partir de ello, se elaboro la documentacion

necesaria para asegurar que todo el personal comprendia lo que era necesario hacer, aspecto que

es clave para una implementacion exitosa de esta norma o de cualguier accion de mejora.

Luego se realizd la implantacion del sistema que incluyo el establecimiento de requisitos, gestion

de proveedores, mantenimiento y actualizacion de datos, monitoreo de operaciones de

embotellado, creacion de nuevos productos v empaques, es decir, comenzo a funcionar. A

continuacion, se realizan actividades de control que mncluyven las auditorias internas que permiten

determinar si los aspectos implementados corresponden con lo que se habia planificado v, de ser

el caso, realizar las acciones correctivas permitentes de modo que se termine con el sistema de

gestion de la calidad va implementado.

Esto significa que para implementar un sistema de gestion de calidad es necesario seguir una

secuencia de pasos previos, que incluyen una planificacién de lo que va a hacerse, la difusion de

estas actividades entre el personal de la orgamizacion, el aprendizaje de los involucrados, la

realizacion de las actividades planificadas, su medicion v evaluacion. Finalmente, la

retroalimentacion para continuar mejorando el sistema.

Es importante considerar que una vez gue se inicia la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, una organizacion deberd continuar mejorandolo de manera consistente v
permanente. Por esta razon, no tiene sentido implementar un sistema de gestion de la calidad

solamente para obtener una certificacion o calificar para un contrato. Debe ser un compromiso

que la organizacion adopta porque entiende que resulta ventajoso para esta.

® Relacione los siguientes principios del SGC con sus definiciones
PRINCIPIOS DEFINICIONES

1. Liderazgo a. Supone que ambas partes aumenten sus beneficios y
puedan responder a las necesidades del mercado
cambiante.

2. Enfoque al cliente  b. Se basa en una informacion precisa y fiable y a través
de un acertado analisis de los datos.

3. Gestion de relacione: ¢. Establece la unidad de proposito y direccion de la

empresa, para crear y mantener un buen ambiente
interno

d. Debe primar a la hora de la toma de decisiones, para
lograr la satisfaccion con los productos y servicios
que se ofrecen.

Opciones de respuestas
A) la, 2b, 3d
B) lc, 2d, 3a
C) 1b, 2a, 3¢
D) 1d, 2¢, 3b

UNIDAD III GESTION DE CALIDAD BASADA EN
PROCESOS

22
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3.
3.1. Enfoque basado en procesos

Muchas organizaciones con bajo rendimiento suelen concentrarse Unicamente en los
resultados finales, sin prestar suficiente atencion a las actividades que los generan. La
norma ISO 9001 resalta la importancia de adoptar un enfoque basado en procesos, que
consiste en gestionar de manera sistematica las actividades y los recursos para lograr los
objetivos deseados.

Segun Gutiérrez (2014), este enfoque permite alcanzar los resultados de forma mas
eficiente. La ISO 9001:2015 define un proceso como una secuencia de acciones que
transforman unos insumos en un producto o servicio final, agregando valor en cada etapa.

Figura 19 Diagrama de un proceso

Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4
PROCESO
PROVEEDORE Entradas CLIENTES
4
Talento Humano Materiales Equipos Métodos
TIEMPO | |
[

Nota: Elaboracion propia
3.2. Los procesos en la organizacion

Los procesos son un pilar fundamental en las empresas que buscan optimizar las
actividades y mejorar su producto o servicio, orientadas a satisfacer las necesidades de
los clientes,

3.2.1. Procesos Estratégicos

Estos procesos, conocidos como gerenciales, tienen como objetivo principal establecer
la direccion estratégica de la organizacion. Al ser ejecutados por los niveles directivos,
influyen en todos los demas procesos de la empresa.

Figura 20 Relacion de los procesos estratégicos

Bravo (2009) considera que los procesos estratégicos se relacionan con:

Nota: Elaboracién propia
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3.2.2. Procesos Clave

Los procesos operativos, también conocidos como primarios, productivos o misionales,
son los que generan el valor que el cliente percibe. Estos procesos estan directamente
relacionados con la produccion o entrega del producto o servicio, y constituyen el core
business de la organizacion.

Pérez (2012) manifiesta que la Cadena de Valor de Porter permite la identificacion de los
procesos claves

Figura 21 Cadena de valor de Porter

v
Infraestructuras 0}“
L.
o
(=3
Recursos Humanos %ﬂ
%
Desarrollo de la Tecnologia CX
Q)
2,
Abastecimiento \9

Logistica | Produccién| Marketing |Distribucién| Servicio
y Ventas

Requerimiento de los grupos de

Satisfaccion de los grupos de interés

Nota: Elaborado a partir de Porter (1985)

3.2.3. Procesos de Apoyo

Estos procesos, denominados de soporte, ofrecen servicios internos esenciales para que
los procesos clave puedan funcionar de manera efectiva. En otras palabras, facilitan las
tareas necesarias para generar valor para los empleados de la organizacion. Como sefiala
Santillana (2018), estos procesos de apoyo son fundamentales para alcanzar los objetivos
de la empresa

Figura 22 Cadena de valor de Porter

Para identificar los procesos de soporte se debe conocer:

+Los recursos necesarios para ejecutar los procesos clave
+Como se garantiza la adecuada disposicion y gestion de esos recursos

Nota: Elaboracion propia

Es esencial analizar el contexto especifico de cada organizacion para determinar qué
procesos son clave y cudles son de apoyo. La clasificacion de los procesos no es estatica
y puede variar. Ademads, es fundamental considerar que los procesos suelen estar
integrados por otros procesos mds pequefios, lo que refleja la complejidad de las
actividades empresariales.

3.2.4. Mapa de procesos

Un Mapa de Procesos proporciona una vision sistémica de la empresa, mostrando como
los diferentes procesos estan conectados entre si y contribuyen al logro de los objetivos
estratégicos. Esta herramienta es fundamental para comprender la cadena de valor y el
papel de cada empleado en la satisfaccion del cliente. Segun Pérez (2012), el Mapa de
Procesos ofrece una perspectiva macro de la organizacion.
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Figura 23 Mapa de Procesos convencional

- PROCESCS ESTRATEGICOS
s o U |

PROCESOS CLAVE

Necesidades del clients

PROCESOS DE SOPORTE

Nota: Elaboracion propia
3.3. Medidas de calidad

“Lo que no se mide, no se controla, y lo que no se controla, no se puede mejorar” esta
frase atribuida a Peter Drucker pone de manifiesto la importancia de la medicion en el
control de calidad.

Gryna y otros (2007) indican que los siguientes principios pueden ayudar a desarrollar
mediciones efectivas para la calidad:

Figura 24 Principios para mediciones efectivas

Nota: Elaboracion propia

La norma ISO 9001:2015 incluye un capitulo de evaluacion del desempefio del
SGC, en donde se determina los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y
evaluacion, el mismo que sirve de base para la toma de decisiones. Mediante el
uso de herramientas de seguimiento y evaluacién, la empresa establece
mecanismos para garantizar que los productos o servicios cumplen con los
requisitos de calidad y que el Sistema de Gestion de la Calidad funciona de
manera eficaz. Esto permite identificar dreas de mejora y promover un proceso
de mejora continua.

25
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Figura 25 Cuestiones importantes a considerer sobre las Normas 1SO

eDemostrar la conformidaddel producto.

eAsegurarse dela conformidad del sistema de gestion de la calidad.
sMejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
sEvaluaryaumentar la satisfaccion del cliente.

eEvaluarel desempefiode los procesosy de los proveedores

oA qué es necesario hacer seguimientoy qué es
necesario medir.

eLos métodos de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion, segun sea aplicable, para asegurar
resultados validos.

e(Cuandose deben llevar a cabo el seguimiento
y la medicién?

Nota: Elaboracion propia

Figura 26 Esquema del seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

Nota: Elaboracion propia

ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EN LA UNIDAD 3

e Taller en clases

Caso 3 Mueblerias Don José (adaptado)

Mueblerias Don José se dedica a la fabricacion y venta de mobiliarios armable en madera. Durante
el ultimo mes no logré vender el lote 50 anaqueles armables a pesar del innovador disefio y la
campafia publicitaria realizada a través de diferentes medios.

Con el transcurso de los dias y las pocas ventas, algunos clientes retornaron al almacén a solicitar
el cambio del producto o la devolucion del dinero, quejandose por piezas faltantes, laminas de
maderas rotas, uniones deterioradas, bisagras descuadradas, ausencia de manual de instrucciones
para el ensamblaje, dimensiones de las piezas no adecuadas para el ensamblaje y color diferente
al ofrecido.
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Con base en lo anterior y como jefe de Calidad, relacione en el siguiente cuadro las fallas o no
conformidades de los clientes que adquirieron los anaqueles y posteriormente:

® Identifique un posible proceso de la empresa Muebleria Don José involucrado en la falla.

® Determine las posibles causas de la no conformidad (falla)

* Proponga métodos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para evitar que esto
vuelva a suceder. Justifique brevemente los métodos de seguimiento y medicion
recomendados.

e Exponga en sus palabras, cudles considera que son las consecuencias de la mala calidad
de las bibliotecas armables ofrecidas por Maderas Ltda., y proponga una metodologia
para la mejora continua.

+ Relacione los siguientes procesos con sus definiciones

PROCESOS DEFINICIONES
4. Procesos Estratégicos e. Facilitan el desarrollo de los otros procesos
5. Procesos Clave f. Diagrama que muestra las interacciones a nivel macro
6. Procesos de Apoyo g. Brindan el direccionamiento a los otros procesos

h. Estéan ligados con la creacion de valor

Opciones de respuestas
E) la,2b,3d
F) Ic, 2d, 3a
G) 1b, 2a, 3¢
H) 1d, 2¢, 3b

UNIDAD IV GESTION DE LA INNOVACION
3
3.
4.1. Definicion de la Innovacion

La innovacion es clave para que las empresas se destaquen en el mercado. Al desarrollar
nuevos productos, servicios y procesos, las organizaciones pueden diferenciarse de sus
competidores y lograr un crecimiento sostenido. Como afirman Ahmed et al. (2012), la
innovacion es un factor esencial para el avance y desarrollo de las empresas. Drucker ya
lo habia sefialado en 1985, al considerar la innovacién como la herramienta fundamental
para aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado.

Por otro lado, Varela (2014) marca diferencias importantes entre creatividad, invencion
e innovacion:

Otro elemento a considerar, son las categorias de innovaciones que pueden darse:
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¢ Innovaciones incrementales, que son cambios a productos o servicios existentes,
hacia los mercados y clientes actuales, con las capacidades actuales. Los
competidores responden rapidamente a estas innovaciones.

¢ Innovaciones radicales, que crean cambios drésticos en el ambiente competitivo
por la generacién de nuevos productos o servicios, o por nuevos modelos de
empresa, y crean ventajas competitivas muy dificiles de equilibrar por los
competidores.

Figura 27 Diferencias entre creatividad, invencion e innovacion

Invencion Innovacion

*Capacidad de poder generar +Se relaciona con el *Proceso mediante el cual

un idea util y original, es el desarrollo y la esos prototipos, modelos,
proceso creativo del ser materializacion de una idea conceptos o ideas se
humano. nueva en un prototipo, un integran al mercado.

modelo, un concepto.

Nota: Elaboracion propia

Con el incremento de la habilidad por innovar, se puede desarrollar algo novedoso y
solucionar problemas de una manera no lineal. A continuacidn, se presenta algunos casos
extraordinarios de innovacion que han tenido gran impacto (Castanos, 2008):

Figura 28 Fuentes basicas para la innovacion

1.Lo inesperado: la sorpresa.

2.Lo incongruente: la diferencia entre lo que es y lo que deberia ser.

3.La necesidad de mejorar un proceso existente.

4.El desmoronamiento, o los cambios, de una estructura industrial o de mercado.
SE PLANTEO | 5-Los cambios demogréficos.

SIETE FUENTES 6.Los cambios de percepcion, modalidady significado.

BASICAS PARALA 705 nuevos conocimientos, cientificos y no cientificos.
INNOVACION:

Nota: Elaboracion propia
Figura 29 Caso de estudio 1

,—
e N

+Un hombre de negocios del dmbito *En 1888, Asa Griggs Candler le compré
farmacéutico compro los derechos de a Jhon Pemberton los derechos de una
una férmula para fabricar un jarabe que bebida que éste habia inventado,
aliviaba el dolor de cabeza. El remedio pensando primero en que combatiria el
no funciono, pero su fabricacion derivo dolor de cabeza. Asa pagd 2,300
en uno de los productos de consumo dolares estadounidenses por la
masivos con mds éxito en el mundo. férmula, que resulto ser la de la Coca-
éYate imaginaras qué es? Cola.

h / 4

Nota: Elaboracion propia

® Servicio de Transporte
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Figura 30 Caso de estudio 2
—
/
- sfFred Smithide6 un servicio especial de \

transporte aéreo de encomiendas que viajarian
por la noche y llegarian a destino al dia siguiente,

«Un sefior decidi6 comprar una sin tener que adaptarse a los horarios de vuelo
flota de aviones. Pero no estaba comerciales. Smith habia obtenido una baja
en sus planes construir una linea calificacién cuando presentd este proyecto como

su tesis de maestria en Administracion, no
obstante, lo puso en vigor. Asi, en 1973, nacio
Federal Express (FedEx), la primera compaiifa
que ofrecié entregas al dia siguiente dentro de
Estados Unidos. Hoy presta sus servicios en mas
de 220 paises.

aérea de transporte de pasajeros.
¢Con qué objeto crees que
compro los aviones?

Nota: Elaboracion propia
4.2. Objetivos y estructura organizativa

Los objetivos son la brajula que guia el proceso de innovacion. Al establecer objetivos
claros y alineados con la estrategia de la empresa, garantizamos que la innovacion se
desarrolle de manera coherente y contribuya al éxito del negocio.

Las empresas innovadoras alcanzan estrategias de diferenciacion ante sus competidores,
con lo cual podran generar mas atraccion de sus clientes, mayor cuota de mercado y
mejorar el crecimiento de ventas. Cuando se hace referencia a innovacion, el foco de
atencion no debe estar solo en los cambios a nivel tecnologico, sino que se puede innovar
en muchos aspectos y areas de la empresa:

Figura 31 Tipos de innovacion y objetivos

‘ Innovacion ’

1
I I :
SErvicio

Introduccién al mercado de productos o . Implementacion de procesos de. Implementacion de nuevos métodos
s : investigacién, desarrollo, producciény organizativos en la empresa, organizacién
servicios, nuevos o mejorados. et - J : : 2 3
comercializacion, nuevos o mejorados. del trabajo o relaciones hacia el exterior.

I

Aumentar la capacidad de producciono
prestacion del servicio

Disminuir los costos unitarios

Disminuir las materiales por unidad
producida

Lograr un menor impacto
medioambiental

Mejorar lasalud y seguridad del personal
Fortalecer una cultura de innovacion

Ampliar la gama de bienes o servicios
Penetrar en nuevos mercados
Aumentar la cuota de mercado

Nota: Elaboracion propia
4.3. Generacion y seleccion de ideas

La capacidad de generar ideas es inherente a todos los seres humanos. Sin embargo, no
todas las ideas tienen un propdsito empresarial. La generacion de ideas empresariales es
un proceso mas especifico que implica una conexiéon inusual de pensamientos, una
especie de "iluminacién" que permite ver oportunidades de negocio donde otros no las
ven.

Para que el proceso de generacion de ideas empresariales sea fructifero se deben seguir
varias reglas (Varela, 2014):

* No hacer juicio o valoracion de las ideas empresariales en la etapa de generacion.
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* Buscar muchas ideas empresariales y anotarlas sin preocuparse de si tienen
sentido o no.

e Liberar al maximo la imaginacion, pensar que todo es posible, que nada esta
prohibido o no es factible.

e Mantener claro el objetivo: generar “multiples, variadas e inusuales ideas
empresariales”.

¢ No escuchar consejos que limiten la capacidad creativa.

¢ Mantener el optimismo y el inconformismo positivo.

* Recordar siempre que hay otras ideas empresariales que se pueden derivar de las
que tiene, por lo tanto, hay que buscarlas.

e Hacer cambios en los conceptos y elementos.

Existen varios caminos que se deberia revisar y utilizar para la generacion de ideas.

Figura 31 Perspectivas que guian el proceso de seleccion de ideas

Tras la generacion de ideas se procede a filtrar aquella o aquellas con mayor potencial de desarrollo
seguin tres perspectivas que guiaran la seleccién:

p
La idea mas viable: desde la
perspectiva de negocio es la

idea mas factible (no s6lo
econdmicamente, sino también
viable tecnolégicamente o por
tiempo, por ejemplo).

La idea mds deseable: desde la
perspectiva del usuario es la
idea mads atractiva.

La idea mds innovadora: desde
la perspectiva de mercado es la
idea mds novedosa.

A

Nota: Elaboracion propia

Figura 32 Caminos de generacion de ideas

+»Atender problemas que los seres humanos enfrentan.

*El problema de seguridad, ha generado: alarmas, rejas de seguridad,
circuitos de televisién, compaiias de vigilancia, cajas de seguridad,
sistemas personales de defensa. etc.

Problemas

*Las necesidades son algo diferente de los problemas, solo las
necesidades insatisfechas se convierten en problemas.

+Han surgido nuevas necesidades, como: software. teléfonos
inteligentes. acondicionador de aire. ect.

Necesidades

*Los deseos corresponden a cosas que las personas anhelan, aunque
pueden vivir sin ellas.

+La vestimenta es unanecesidad: pero tener un vestido de disefio
exclusivo, ropa interior o zapatos de cierta marca. son deseos.

*Muchas veces los cambios en productos y servicios, afectan los
Cambios en gustos gustos y preferencias de un grupo social.

y preferencias +La apariencia fisica ha dado origen a: clinicas para adelgazar,
gimnasios, comidas especiales, cirujias estéticas, etc.

*Las personas perciben los eventos en distinta forma. esta conducta
Cambios en genera mas ideas.

percepcion +La percepcion del cuidado fisico ha originado zapatos e
implementos deportivos para cada deporte.

*Muchas veces de las acciones propias o de extrailos surgen nuevas
ideas.

*El origen del nylon, la dinamita, de la penicilina, las notitas
adhesivas. son casos de este estilo.

Errores,
accidentes, fallas,
sorpresas

*El desarrollo de la tecnologia y la ciencia es una fuente de
generacion de ideas.

*El uso del rayo laser, las aplicaciones de la fibra optica, son algunos
ejemplos de este camino.

Cambios
cientificos y
tecnolagicos

Nota: Elaboracion propia
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4.4. Innovacion y empresa, gestion del proceso y la innovacion como
proceso.

4.4.1. Innovacién empresarial

La innovacién empresarial es una herramienta clave para el crecimiento y la
diversificacion de las empresas. Al desarrollar nuevos productos, servicios o modelos de
negocio, las organizaciones pueden abrir nuevas oportunidades de mercado y aumentar
su rentabilidad. Muchos negocios cuentan con equipos especializados en I+D+i para
impulsar esta transformacion

Figura 33 [+D+i
*Lleva a cabo estrategias para *Aplicacion de la inestigacion *Resultado final de la investigacion
descubir algo. realizada para llevar a cabo la y el desarrollo
* Conjunto de actividades de indole fabricacion o puesta en servicio de *Permite  descubrir o encontrar
intelectual y experimental, que nuevos productos, o para su mejora nuevos productos © mejoras
busca incrementar los tecnologica. tecnolégicas en productos ya
conocimientos sobreun tema. existentes.

Nota: Elaboracidn propia

4.4.2. La innovacion como proceso
Figura 34 Proceso de I+D+i en una empresa

a) en la investigacion, una empresa
realiza pruebas experimentales con
animales durante diez afios y
descubre una vacuna para
determinada enfermedad

b) corresponde al desarrollo, que la

empresa fabrique la vacuna y haga

ensayos clinicos para confirmar su
eficacia

c) finalmente, en la innovacion, la
empresa patenta la vacunay la
ofrece en el mercado.

Nota: Elaboracion propia

La innovacién no es un proceso espontaneo, sino que requiere de un enfoque sistematico.
La gestion de la innovacion implica organizar y dirigir los recursos de la empresa para
maximizar la creacién de nuevos conocimientos y la generacion de ideas innovadoras.
Para ello, es necesario definir un modelo de gestion estratégico y un proceso de
innovacion bien estructurado.

ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EN LA UNIDAD 4

e Taller en clases

En grupos méximo de tres estudiantes, identificar un problema del entorno que deban
resolverse, y generar minimo cinco ideas empresariales para la dificultad sefialada. Al
final cada grupo entregara la matriz completa y expondra la idea seleccionada para
resolver el problema.

;PORQUE DEBE RAZONES POR L
PROBLEMA i’(ESU%LT 0? IDEAS EMPRESARL FUNCIONARIA
1.
2.
3.
4.
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| | 5. | |

® Lea detenidamente y encierre la opcion correcta

Cuando un restobar ofrece musica en vivo, se trata de una innovacion en:

A) Procesos
B) Productos o servicios
C) Gestion
D) Mercado

Cuando una empresa cambia la forma de hacer llegar el producto al cliente, se trata de
una innovacion en:

A) Mercado
B) Gestion
C) Productos o servicios
D) Procesos

La innovacién es un concepto que se aplica:

A) Antes de la investigacion.

B) Entre la investigacion y el desarrollo.

C) Una vez se ha investigado y se ha aplicado la investigacion.
D) Antes del desarrollo de la investigacion.
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