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La mejora continua es el establecimiento de politicas de mejorar constantemente y en
forma gradual en todos los recursos y actividades involucrados en el proceso de produccion
de un producto o servicio, estandarizando los resultados de cada mejoria lograda. Esta
filosofia se implementa de manera efectiva partiendo de estandares establecidos, y tiene la
meta de alcanzar niveles cada vez mas elevados de calidad.

La mejora continua es especialmente ventajosa en la industria de servicios; de acuerdo con
Maldonado (2018), tener un sistema de Mejora Continua significa que 1a organizacioén al
menos contarad con las siguientes caracteristicas de proceso:

e Un proceso documentado:. esto permite que todas las personas que son participes
de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliqguen de la misma manera cada vez.

e Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar silos resultados
esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion).

e Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso, ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las
virtudes y defectos de este.

Segun Deming, para satisfacer a los clientes, debe darse una interaccion de las actividades
de investigacion de mercado, de disefio del producto, de fabricaciéon y de ventas con el
propdsito de mejorar los niveles de calidad; y esta interaccion debe repetirse en forma
ciclica.

Este ciclo debe entenderse como un proceso a través del cual se establecen
constantemente nuevos estandares de calidad, con el propdsito de que estos vuelvan a ser
revisados y reemplazados por estandares mejores.
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e Se conocen las necesidades de los clientes.

1
« Se disena el producto en tal forma que este responda a dichas
necesidades.
J
~
e El producto se manufactura de acuerdo con el disefio y se pone a prueba.
S

N
 Se hacen las modificaciones que han sido resultado de las pruebas

Pt hechasy el producto se ofrece al publico.
J

 Se comprueba la reaccion de los consumidores con respecto al producto. |
Con base en estas reacciones se disefia de nuevo el producto, repitiendo
el ciclo a partir del paso 2; y asi sucesivamente. )

Por ejemplo:

Planeacién: conocer las expectativas del mercado y determinar los objetivos, es decir, qué
tipo de producto o servicio se desea producir y sus caracteristicas. Incluye, ademas,
determinar los métodos y tecnologias a utilizar para el logro de dichos objetivos.

Fabricacion: se capacita a las personas en la metodologia y tecnologias adoptadas y se
realiza el trabajo sometiendo a prueba el método instituido. Someter a prueba significa
identificar los defectos, verificar las causas de los defectos y corregir la forma de trabajo, a
fin de suprimir las causas de los defectos.

Actuacion: se examinan las reacciones del mercado; se analiza qué gusta o les disgusta del
producto/servicio y se toman en cuenta sus sugerencias, a fin de redisenar el
producto/servicio de acuerdo con la reaccion del mercado, haciendo hincapié en la
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innovacion, pues esta caracteristica conserva a la empresa con una gran capacidad de
renovacion.

A continuacion, revisaremos algunas de las herramientas que son complementarias en la
filosofia de mejora continua y que no solamente complementan los esfuerzos de politicas
de mejora continua de la calidad, sino que sirven de complementos unas a otras en los
mismos esfuerzos por elevar la calidad de 1os procesos, servicios y productos.
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