Caso de estudio 1 Gestión de la Calidad C 2015/2016. El sistema de gestión de la calidad.

Una empresa de refrigeración FRIGER que se dedica a la producción de equipos y piezas de refrigeración y a su vez ofrece servicios de reparación y mantenimiento de los equipos. Además de comercializar sus productos en la venta mayorista, tiene redes de puntos de ventas a la población.

Esta empresa a principios del 2010, abastecía al país e incluso exportaba  algunos de sus productos como congeladores, purificadores de vacío, etc.

Para la empresa la calidad  ha sido siempre fuente de orgullo; en aquel tiempo era considerada su imagen como la vanguardia del Ministerio. A partir de determinadas condiciones internas y externas  la misma prácticamente dejó de producir y lo que hacía distaba mucho de la imagen de calidad creada. A partir del año 2011 esta empresa encontró una oportunidad de hacer negocios con socios externos.

En el año 2012 se trazó todo un plan estratégico con ayuda de financiamiento externo (en parte) para vender y distribuir sus productos en el extranjero. Trabajaron en su proyección general y estratégica, el marketing, etc.

La empresa empezó a producir para el extranjero en el año 2013 y algunas producciones para la economía interna, cuestión esta que le daba la posibilidad de establecer un sistema de estímulos diferenciados a sus trabajadores según los resultados productivos.

A partir de marzo del 2014 comenzaron a recibirse quejas  y reclamaciones  así como a cancelar contratos y perder clientes. Esta situación no era generalizada.

El director de la empresa veía que su planificación estratégica no se correspondía con la realidad, Rodríguez  el gerente de calidad planteaba que su sistema era bueno, la culpa de los problemas la tenía los de diseño pues los planes  e instrucciones  en ocasiones eran deficientes, se decía que el jefe de producción era el principal culpable pues los defectos se originaban en esta área, otros que los que hacían el marketing prometían más de lo que se podía producir con el nivel tecnológico existente, se cogían más pedidos que los que se podían hacer del producto.

Dada la situación existente el director asignó a Rodríguez la tarea de realizar un diagnóstico, éste formó un equipo de su gerencia que una vez concluido el trabajo llegó a las siguientes conclusiones:

1. Se estableció un Sistema de Control de la Calidad sólo para la producción, que a pesar de que era revisado cuando se analizaba el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la revisión se realizaba sin tener en cuenta la información de los resultados de las auditorías internas, debido a que aunque existía un programa anual de auditorías este no se efectuaba con el rigor requerido.  
2. La dirección de la empresa al establecer la planificación estratégica general no precisa las políticas y objetivos relacionados con la calidad, el medio ambiente y la seguridad ocupacional estos se dirigieron fundamentalmente al área de marketing.

3. Al establecer el sistema de estimulación de la empresa no se consideró la estimulación por la calidad. Se pensaba que con incrementar la estimulación material de los trabajadores estos automáticamente trabajarían por la calidad.

4. Los procedimientos para llevar a cabo los procesos fueron formulados de manera muy general. No se estableció un control de la documentación y la asignación de responsabilidades, se le dio sólo al departamento de control de la calidad.

Teniendo en cuenta lo anteriormente analizado, responda:
1) Haga un análisis crítico de la situación de la organización con respecto a la gestión desde el punto de vista de la calidad.
2) A partir de los problemas detectados evalúe el cumplimiento de los principios de un Sistema de Gestión de la Calidad.
3) Teniendo en cuenta lo anteriormente analizado, ¿en qué etapa de la evolución del concepto de calidad se encuentra FRIGER? Justifique su respuesta y diga qué actividades debería desarrollar para llegar al estadio de Calidad Total. 
