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INTRODUCCION

Luzangela Aldana

de Vega

El libro que usted tiene ahora en sus manos ha sido realizado como aporte y
orientacién a todas las personas que saben que la Administracién por calidad es

un factor clave de éxito, y como un modelo que propende a la alianza entre lo més
relevante de |a calidad y de la administracidn, no sin antes tener claro que su objetivo
es ampliar el espectro en empresas publicas o privadas, desde el enfoque basado

en el cliente y los cémo que de ello se derivan, desarrollados con innovacién, para lo
cual se toman en cuenta las necesidades, deseos y requerimientos de las voces de
las partes interesadas, y de esta manera sobrepasar sus expectativas y conseguir su
satisfaccién como principal objetivo de quien se guia por la calidad.

El texto es un compendio de teorias, conceptos y experiencias descritas por
distintos autores relacionados con la calidad, la administracién y las organizaciones
que gestionan por procesos; incluye herramientas administrativas, técnicas y de
servicio, procesos, procedimientos y ejercicios, que sin duda alguna contribuiran
a fortalecer la estrategia empresarial y, por supuesto, apoyaran las medidas
de desempefio, que al ser planeadas, implantadas y verificadas conducen
al mejoramiento continuo y a dar respuesta a los cambios derivados de la
globalizacién.

Se sabe que el mejoramiento es una necesidad sentida y estard siempre presente;
ello requiere hacer las cosas cada dia mejor, con velocidad de respuesta y a bajo costo,
de manera que puedan integrarse adecuadamente los elementos de la administracién
por calidad, entre los cuales sobresalen: |la nueva cultura que debe ser adoptada para
incursionar en mercados mundiales; la planeacién estratégica para transformarse
en una organizacién competitiva al tener muy claro adénde se quiere ir, fijando los
derroteros para lograr su misién; el talento humano para contar con personas de calidad
para procesos de calidad; el mejoramiento continuo apoyado en el aseguramiento de la
calidad y en enfoques modernos, como el Seis Sigma, el benchmarking y la gerencia de
servicio, entre otros.

El contenido de esta obra ha sido organizado de manera que apoye a directivos
que estén interesados en el concepto con el cual deben dirigir y administrar la calidad
de su empresa, de acuerdo con su razén de ser, y reconocer a la vez la importancia
del buen manejo de los procesos. Es también fuente de informacién para estudiantes
universitarios que quieren aumentar sus competencias, para los docentes que
requieren informacién sobre el tema'y, por ultimo, es guia de referencia para la
consultoria empresarial.

Este esfuerzo de agrupar conceptos alrededor de la administracién por
calidad, de mostrar la forma de gestionarlos y aplicarlos en el dia a dia, fue
desarrollado por siete profesores de las dreas de Calidad, Servicio y Produccién, y
de Gestion y Organizaciones, de la Escuela Internacional de Ciencias Econémicas y
Administrativas de la Universidad de La Sabana, quienes desde sus diversos saberes

y vivencias aportaron a la consecucién del producto.
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