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RESUMEN

Introduccién: la prioridad esencial de las organizaciones es satisfacer a los clientes y brindar
productos o servicios cada vez mejores, que sean capaces de cumplir y superar las expectativas.
Objetivo: definir la evaluaciéon de calidad de las armaduras épticas con enfoque al cliente para la
mejora del proceso de compras y del sistema de gestién de la calidad. Desarrollo: se sistematizan
varios autores con relacion a la calidad, evaluacion y evaluacion de la calidad. Ademas se describen
los requisitos de calidad que deben cumplir las armaduras opticas y la importancia de cumplir con
los requisitos del cliente, principio fundamental en la gestion de la calidad. Se identificaron las
regularidades para obtener la definicion operativa. Conclusiones: se define la evaluacién de calidad
de las armaduras 6pticas con enfoque al cliente para la mejora del proceso de compras y del
sistema de gestion de la calidad.

Palabras clave: clientes, gestion de la calidad, evaluacion de calidad, armaduras épticas
ABSTRACT

Introduction: the essential priority of organizations is to satisfy customers and provide increasingly
better products or services that are capable of meeting and exceeding expectations. Objective: to
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define the quality assessment of optical frame with a focus on the customer to improve the
purchasing process and the quality management system. Development: several authors are
systematized in relation to quality, evaluation and quality assessment. In addition, the quality
requirements that optical frame must meet and the importance of meeting customer requirements,
a fundamental principle in quality management, are described. Regularities were identified to
obtain the operational definition. Conclusions: the evaluation of the quality of optical frame with a
focus on the client is defined to improve the purchasing process and the quality management
system.

Keywords: customers, quality management, quality evaluation, optical frame
INTRODUCCION

Los retos a los que se enfrentan las organizaciones en la actualidad, en un mundo cada vez mas
competitivo, exige la produccion de productos y servicios con calidad. Sistema de gestién de la
calidad que garantice, satisfacer las necesidades de los clientes y superar las expectativas.Las
organizaciones implementan los sistemas de gestion de la calidad fundamentados en la Norma
Internacional ISO 9001:2015 ! con un enfoque a procesos, para mejorar el desempefio global y
facilitar el desarrollo sostenible.

Los procesos, interacciones y la gestion sistematica permiten aumentar la satisfaccion del cliente y
mejorar la eficacia del sistema. El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar ! se aplica a todos los
procesos que se definan en un sistema de gestion de la calidad, con el objetivo de asegurar todos
los recursos para la ejecucién y determinar las oportunidades de mejora para el desempeno eficaz,
de forma general se describen:

> Planificar: se establecen los objetivos del proceso, los recursos, los requisitos del cliente, se
identifican los riesgos y las oportunidades. Definir lo qué se quiere hacer, cdmo hacerlo y
qué resultados se esperan.

> Hacer: ejecutar lo que se planifica y desarrollar lo concebido.

> Verificar: realizar el seguimiento a través de indicadores y datos obtenidos de las
mediciones. Informar los resultados obtenidos.

» Actuar: disefiar un plan de acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Una vez definido el sistema de gestion de la calidad se debe evaluar el desempefio, para lo cual
hay que determinar: qué necesita seguimiento y medicion, los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién necesarios para asegurar resultados validos. Cuando llevar a cabo el
seguimiento y la medicién, analizar y evaluar los resultados de estos.!

Para Bonilla, 2 la mejora continua de los procesos consiste en aplicar metodologias que permitan
optimizar, de manera cuantica y sistematica, el comportamiento y resultados de los procesos,
incrementar la eficiencia, eficacia y efectividad. Toda organizacion para ser competitiva debera
buscar mecanismos que eleven el desempefio de los procesos, agregar valor para la satisfaccion de
los clientes y otras personas interesadas: accionistas, empleados, proveedores, la comunidad.

El aspecto fundamental en la evaluacion del desempefio del sistema de gestion de la calidad es la
determinacion de la conformidad de los productos con los requisitos donde se evalla la calidad
objetiva (correspondencia con los estandares de calidad y requisitos de funcionamiento). La calidad
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subjetiva (cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes con el uso del producto)
3

La gestion de la calidad, forma parte de las prioridades de los ministerios y organizaciones. La
Unidad Empresarial de Base Comercializadora de Articulos Opticos (UEBCAQO) pertenece a la
Empresa de Suministros Médicos (EMSUME), el objeto social es la compra, almacenamiento vy
distribucion de los articulos dpticos y optométricos a nivel nacional. El sistema de gestion de la
calidad implantado, mejora los productos, procesos y la gestién organizacional.

De acuerdo a la clasificacion realizada por el Centro para el Control Estatal de Medicamentos
(CECMED) * los articulos Opticos y optométricos son dispositivos médicos. Se emplean para
diagnosticar, prevenir monitorear tratar o aliviar enfermedades y desérdenes relativos al ojo.

Entre los articulos opticos que comercializa y distribuye la entidad estan las armaduras Opticas,
espejuelos para lectura o galenos, lentes oftalmicos terminados, semiterminados, ayudas Opticas,
materiales utilizados en el tallado de lentes Opticos y accesorios para espejuelos. Los articulos
optomeétricos son las armaduras de prueba, las cajas de prueba y las reglas milimétricas.

Por tal motivo los autores se comprometen en definir la evaluacion de calidad de las armaduras
opticas con enfoque al cliente para la mejora del proceso de compras y del sistema de gestién de la
calidad. La sistematizacién permitio establecer las regularidades acerca de estos temas.

DESARROLLO

No existe un consenso especifico de calidad. Las formas de gestionar la calidad han evolucionado
debido a los aportes realizados por diferentes autores y al desarrollo continuo de la sociedad. El
transito ha sido hasta la actualidad, la implementacién de los sistemas de gestién de la calidad. Las
etapas de la calidad describen la inspeccién, control, aseguramiento y gestién de la calidad total. >’

La calidad ha pasado por cuatro fases distintas, >’ correspondiente al camino hacia la gestién de la
calidad actual: control de la calidad donde es conformidad con las especificaciones, aseguramiento
de la calidad en el que es aptitud para el uso. Calidad total que es satisfaccion del cliente.
Excelencia empresarial: calidad es satisfaccion del cliente y eficiencia econémica.

Muchos autores reconocidos por la comunidad cientifica, filésofos de la calidad contribuyeron con
las aportaciones, experiencias y herramientas a una mejor comprension del significado. La
transicion de las etapas consolida el nuevo sistema de gestion de la calidad. En forma breve se
exponen las propuestas teéricas de los siguientes fildsofos seleccionados: >*°

> Juran: calidad es la adecuacién al uso (adecuacidon del disefio del producto, calidad de
disefio) y por el grado de conformidad del producto final con ese disefio (calidad de
fabricacion o de conformidad). Traducir las necesidades de los clientes en las
especificaciones.

> Feigenbaum: define calidad en términos de la satisfaccion de las necesidades del cliente,
multidimensional, orientada a la excelencia y no a la falla, dindmica pues las necesidades
del cliente cambian. El enfoque fue el control de la calidad total.

» Crosby: resume la calidad en cuatro principios absolutos: calidad significa el cumplimiento
de los requisitos del cliente; el sistema de calidad es la prevencion; el estandar de
desempefio es cero defectos; la calidad se mide por el costo de la no calidad.
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> Ishikawa: la calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente, los requerimientos y
necesidades cambian, el consumidor orienta la calidad, no el productor. La definicién es
siempre cambiante, considera el precio parte de la calidad. Creador de los circulos de
calidad; hablar con hechos y datos mediante la aplicacion de métodos y herramientas
estadisticas.

» Deming: la calidad es inseparable de la eficacia econdmica, es el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo costo. Exige disminuir la variabilidad de las caracteristicas
del producto alrededor de los estandares y la mejora permanente, optimiza la calidad de
disefio para mejorar la conformidad. Utilizé y transmitié el Circulo de Shewhart Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, conocido circulo de Deming, se aplica a los procesos y al sistema
de gestién de la calidad, establecido en la ISO 9001:2015.!

Camisoén, Cruz y Gonzales sefialan que las diferentes definiciones de calidad toman distintas
unidades de analisis (productos, procesos, sistemas, mercado, empresa, sistema de valor). Ponen
el acento en algunas de las distintas dimensiones de la calidad del producto, y recurren a distintos
métodos para evaluarla. 3

Afaden que las diferentes perspectivas de la calidad pueden organizarse en dos categorias, calidad
objetiva y calidad subjetiva. La calidad objetiva consiste en las comparaciones entre el estandar y
el desempefio, referidas a caracteristicas de calidad o atributos del producto o del proceso,
medibles de forma cuantitativa. La calidad subjetiva se basa en la percepcion y en los juicios de
valor de las personas y es medible en la satisfaccién del cliente. 3

Para Fonseca la calidad es una determinacion del cliente, no del ingeniero, de marketing o de la
direccion general de la empresa. Se basa en la experiencia actual del cliente sobre el producto,
contrastado con los requisitos (conscientes o inconscientes, técnicos o subjetivos) y representa
siempre, un objetivo dindmico en un mercado competitivo.*!

La definicion de calidad en la ISO 9000:2015: el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos. El término requisito la necesidad o expectativa
establecida, por lo general implicita u obligatoria.'?

En sintesis, se establecen las siguientes regularidades sobre calidad:

» el grado de cumplimiento o conformidad de los requisitos del producto, que sea adecuado
para el uso, que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes, multidimensional y
dindmica pues las necesidades de los clientes cambian

> es equivalente a la satisfaccion del cliente. Traducir las necesidades de los clientes en las
especificaciones. El consumidor orienta la calidad, no el productor

» la calidad se mide por el costo de la no calidad

> el precio forma parte de la calidad.

A partir de las regularidades identificadas, los autores consideran el término calidad: la totalidad de
las caracteristicas de calidad inherentes de un producto o servicio que cumplan con los requisitos
establecidos, que tenga la capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o implicitas de cada
cliente al menor precio. Reconocido por el mismo como adecuado para el uso deseado.

Respecto a la evaluacién Tejada, ' expone que es un proceso sistematico de recogida de
informacién no improvisada. Implica un juicio de valor debido a que no basta recogerla sino que
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ha de valorarse, la adjudicacion de un valor no significa tomar decisiones. Los evaluadores pueden
realizar esta tarea y otras personas ajenas a ellos pueden tomar las decisiones. Orientada hacia la
toma de decisiones: la evaluacion ha de ser un medio pero no un fin en si misma.

e

/CADO

Elola y Toranzos, '* afirman que la evaluacién es un proceso que genera informacion sobre el objeto
de evaluacién y representa un progresivo conocimiento del objeto evaluado. Senalan ademas que
en todo proceso evaluativo se encuentran los siguientes componentes:

1. BuUsqueda de indicios: a través de la observacién o de ciertas formas de medicion se obtiene
informacién.

2. Forma de registro y andlisis: mediante un conjunto variado de instrumentos se registran
estos indicios, permitira llevar a cabo la tarea de evaluacion.

3. Criterios: un componente central en toda accién de evaluacion es la presencia de criterios o
de elementos a partir de los cuales se establece la comparacion con el objeto o alguna de
las caracteristicas.

4. Juicio de valor: consideran que es distintivo de todo proceso de evaluacién, la accion de
juzgar, de emitir o formular juicios de valor.

5. Toma de decisiones: es un componente inherente al proceso de evaluacion. Toda accién de
evaluacion implica la toma de decisiones, es imprescindible tener presente cuales son los
objetivos que se persiguen con la evaluacion propuesta.

Por otra parte, De la Orden, '° enfatiza que no existen areas sociales impermeables a la evaluacién
pues alcanza a todos los productos y servicios sociales de interés. Considera que la calidad y la
evaluacion cada vez estdn mas unidas pues la calidad exige evaluacién y la evaluacién justifica la
garantia de calidad.

Para Tosar '® y Lazo !’ la evaluacién de todo proceso contempla tres funciones: diagndstico,
valoracién y mejora .Lazo refiere que la mejora se logra mediante la aplicacion del ciclo Deming e
identifica a la evaluacion retroalimentacion del sistema, pues se comprueban los resultados de la
gestion en relacion con los objetivos que fueron planteados.

Aguirre considera que la evaluacién, es un proceso dinamico que se realiza de forma consciente y
tiene un caracter universal, que puede ser aplicable en todos los contextos vinculados a la actividad
humana. Proceso social necesario que establece una relacion entre lo esperado y lo que se ha
conseguido en correspondencia con objetivos preestablecidos.®

De igual forma Rodriguez, ° sefiala que varios autores coinciden en los propdsitos de la
evaluacion. Es la interpretacion de datos de la informacion recogida, comparados con estandares
establecidos, que permitiran la toma de decisiones, ya sea evaluacidon del aprendizaje, de impacto,
de acreditacion y certificacion.

A partir de la sistematizacion realizada de las definiciones de evaluacidn expuestas se pueden
establecer las regularidades siguientes:

> identificacién y recopilacién de informacion atil del objeto evaluado.

> valoracién cualitativa y/o cuantitativa de los resultados obtenidos con respecto a los
criterios establecidos, referente de comparacion que utiliza los instrumentos adecuados.

> en los resultados obtenidos efectuar la toma de decisiones para el mejoramiento del objeto
evaluado.
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» proceso que obtiene una valoracion de un producto, proceso, actividad o de los resultados y
representa un aumento gradual de conocimiento.

e

/CADO

La evaluacion es un proceso sistematico de recogida de informaciones Utiles para el analisis y
valoracién del objeto evaluado. Toma los criterios de evaluacién y se realiza a través de los
instrumentos apropiados e implica la toma de decisiones sobre el objeto evaluado para el
mejoramiento, por lo tanto, hay que definir con exactitud los objetivos que se persiguen con la
evaluacion.

En relacién a la evaluacion de calidad son todas las actividades que realiza una organizacién, para
tener conocimiento del comportamiento en los procesos definidos en el sistema de gestion. En el
proceso de evaluacion de calidad de un producto se evalta la conformidad con los estdndares de
calidad, el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes con el uso del producto.

Se utilizan de referencia las normas ISO 9000 de los sistemas de gestion de la calidad y las normas
especificas de los productos .También se emplean los indicadores de calidad, las herramientas de
calidad y los métodos o procedimientos que la organizacién determine resulte factible para este
proceso.

Las normas ISO ofrecen orientacién, coordinacion, simplificacién y unificacion de criterios a las
empresas y organizaciones con la finalidad de reducir costos y aumentar la efectividad.
Estandarizan las normas de productos y servicios para lograr una forma comuin de establecer el
sistema de calidad, que garantice la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
consumidores. Toda norma ISO sigue cuatro principios fundamentales:

* Responsabilidad de la direccién.
Gestidén de recursos.
Realizacién del producto o servicio.
Medicion, analisis y mejora. %°

Los indicadores de calidad, son instrumentos de medicién que basados en hechos y datos, permiten
evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion de los
clientes. Miden el nivel de cumplimiento de las especificaciones establecidas, proporcionan el
seguimiento de la calidad entregada al cliente, las desviaciones que se puedan producir en el
servicio y la toma de medidas preventivas y/o correctoras para asegurar la mejora en el tiempo.

Algunos ejemplos de estos indicadores son prueba de aceptacién en el mercado. Eficiencia y
productividad, de impacto (satisfaccion y fidelizacion del cliente), de efectividad (valor percibido
por el publico), servicio al cliente, seguridad de produccidon y cumplimiento de requisitos a
tiempo.?2?

Las herramientas de calidad son técnicas de apoyo en el analisis de situaciones y datos. Facilitan:
la estructura de los procesos de mejora; ayudan a identificar el problema, determinar cuéales son
las necesidades de los clientes, realizar el seguimiento sobre la evolucién de diversas situaciones
que afectan al buen desarrollo de la organizaciéon, comprobar las causas de las fallas de calidad y
permiten encontrar las soluciones a los problemas.?

El primer grupo de herramientas lo constituyen las siete herramientas del control de la calidad o
herramientas estadisticas basicas las cuales utilizan métodos estadisticos para el control y la
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mejora de la calidad. Hoja de recogida de datos, Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama de
espina, Estratificacion, Diagrama de correlacién y Gréafico de control. 32324

El segundo esta formado por siete nuevas herramientas, son instrumentos no estadisticos
utilizados para la gestion y la planificacion de la calidad. Diagrama de Afinidad, Diagrama de
Relaciones, Diagrama de Arbol, Matrices de Priorizacion, Diagrama Matricial, Diagrama del Proceso
de Decisién y Diagrama de Flechas. Existen para la mejora de la calidad: el Andlisis Modal de Fallos
y Efectos, el Disefio de Experimentos, el Diagrama de Flujo y el Seis Sigma. 3

La sistematizacion referida al proceso de evaluacidon de calidad permite identificar las siguientes
regularidades:

> son todas las operaciones que realiza una organizacién, conoce el comportamiento de la
calidad en todos los procesos definidos en el sistema de gestidn.

> la evaluacion de calidad de un producto consiste en evaluar la conformidad con los
estandares, requisitos de funcionamiento, evalua el cumplimiento de las necesidades vy
expectativas de los clientes con el uso del producto. Utiliza de referencia las Normas ISO
9000.de los sistemas de gestién de la calidad y las normas especificas de los productos.

> los indicadores de calidad, las herramientas y los métodos o procedimientos que las
organizaciones determinen contribuyen a la evaluacién de la calidad, al andlisis de
situaciones y datos. Ayudan en la medicion e implementacion de mejoras al sistema de
gestion de la calidad.

La UEBCAO en el proceso de compras, especifica los articulos opticos a contratar para satisfacer la
demanda de los clientes de espejuelos. Las muestras recibidas de diferentes proveedores de
armaduras opticas, y el criterio de los especialistas de la Comercializadora y de la Empresa de
Servicios Opticos y Auditivos de la Habana, evalluan la calidad de los modelos recibidos. El
resultado es entregado a la Empresa Exportadora e Importadora Medicuba para la contratacion.

Las armaduras Opticas son el soporte de los lentes oftdlmicos para el montaje de los espejuelos.
Entre los elementos que satisfacen un buen disefio estan la funcionalidad, la técnica y la estética.
La moda, parte de la estética cada vez mas buscada por el usuario o cliente. *° Pueden ser
plasticas, metadlicas, combinadas (frente plastico con varillas de metal), de material organico,
medio formato (medio aro) y montadas al aire (no estan cerradas por aros).

En la inspeccién de calidad 2® que se realiza al arribo de los contratos hay que definir el plan de
muestreo de aprobacidn o rechazo de acuerdo a los Procedimientos de muestreo para la inspeccién
por atributos NC-ISO 2859-1:2018. ?’ Las normas utilizadas en la verificacion de los requisitos de
calidad de las armaduras dpticas, para determinar si cumple con los estandares fijados, son la ISO
7998: 2005.?%y la ISO 12870:2004. % ‘Se examinan los siguientes atributos:

1. Las tolerancias en las dimensiones deben corresponderse con las siguientes medidas: para
los aros y ancho del puente de £ 0.5 mm, longitud total de £ 2,0 mm

2. La superficie no puede tener zonas de corrosion. El recubrimiento debe ser uniforme, con un

buen acabado sin protuberancias cortantes. Existencia minima de poros y grietas

No se admiten componentes desoldados, tornillos partidos

No se admite partiduras ni rajaduras por ninguna zona

El decorado y lacado debe ser homogéneo sin corrimiento de la pintura o laca protectora

con buen brillo

vk w
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6. Los barriles no pueden estar sellados, debe haber una correcta apertura de los aros para el
montaje de los lentes

7. Las armaduras plasticas deben tener buena flexibilidad que permita el montaje de los
lentes, no puede haber caida de la pintura ni de la laca protectora

8. La canal de las armaduras debe tener una profundidad que permita la sujecién de los lentes

9. Material adecuado en metal y plastico para el uso en armaduras Opticas

10.Ajuste correcto de todos los componentes.

De acuerdo a lo especificado en las normas ISO de armaduras opticas, a la valoracién de un grupo
de especialistas y el analisis de los datos obtenidos, Gil *° puntualizd que una armadura 6ptica es
de buena calidad al tener un diseno adecuado, buen acabado, buena resistencia mecanica y si esta
en correspondencia con la moda actual. La evaluacidon de la calidad que se ha descrito esta
referida a caracteristicas de calidad o atributos del producto.

La evaluacion de la calidad subjetiva de las armaduras épticas se basa en la percepcion y en los
juicios de valor de las personas que los usan. Es medible a través del analisis de la satisfaccion del
cliente. Refieren que el cliente establece un comportamiento de compra y que las empresas lo
materializan en un indicador que es la satisfaccion del cliente, poseen las dimensiones: el
desempefio percibido, las expectativas y el nivel de satisfaccion. 3-32

La definicién de satisfaccion del cliente presentada por Baquero 3 es la siguiente: estado del cliente
tras un juicio comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio (evaluacion
gIobaI) respecto a las expectativas. En la NC ISO 9000: 2015 se define satisfaccién del cliente:
“percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes”.'?

La UEBCAO para cumplir con el objeto social depende de la importacién de los productos y por lo
tanto de una eficiente toma de decisiones en la selecciéon de proveedores para el proceso de
compras. De ahi la importancia de la evaluacién de calidad en todos los procesos definidos del
sistema de gestion de la calidad y fundamentada en el cumplimiento de los requisitos de calidad
de los productos y los requisitos del cliente.

Los resultados de la evaluaciéon de calidad deben utilizarse para comprobar: la conformidad de los
productos y servicios, el grado de satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz, la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades .El desempefio de los proveedores
externos y la necesidad de mejoras en el sistema de gestidon de la calidad.

A partir de las definiciones de evaluacion de calidad de las armaduras Opticas, se pueden establecer
las regularidades:

> es el proceso de evaluar la conformidad de los requisitos con los estdndares de calidad
establecidos y la conformidad de los clientes con el uso del producto.

> para ejecutar el proceso deben estar definidos los estandares de los productos y el plan de
muestreo para la inspeccidn.

La autora principal define la evaluacién de la calidad de las armaduras opticas. Proceso para
evaluar la conformidad de los requisitos de calidad de las armaduras 6pticas relacionados con el
disefio, resistencia mecanica y acabado superficial. Establecido en las Normas ISO, con enfoque al
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cliente que permita seleccionar los mejores modelos en la toma de decisiones eficientes en el
proceso de compras y logre la satisfaccidon de las necesidades y expectativas de los clientes.

CONCLUSIONES

Se definié la evaluacién de calidad de las armaduras o6pticas con enfoque al cliente para la mejora
del proceso de compras y del sistema de gestion de la calidad. Se relacionan los principales
requisitos de calidad acorde a las Normas Internacionales correspondientes. Establece un nuevo
concepto dentro de las bases epistémicas del proceso de evaluacion de calidad de articulos 6pticos.
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