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Existen tres enfoques bésicos en la calidad, estos son:
Enfoque de la calidad psicoldgico (trascendente), enfoque de la calidad basada en el
usuario y basado en el valor.
Enfoque de la calidad basada en el proceso—fabricacion o servicio.
Enfogue de la calidad basada en el producto o0 @ servicio.

Las bases subyacentes para estos tres enfoques son los cinco fundamentos de la

calidad de Garvin. Los cinco fundamentos de la calidad.

Garvin  (1988) sugiere que existen cinco fundamentos de la calidad:
Trascendente. Basado en el producto

Basado en usuario. Basado en la fabricacion. Basado en el valor. Enfoque Psicoldgico

Enfoque trascendente de. Es una determinacion independiente que refleja la
tendencia del coste individual. La tesis de Garvin dice que un zapato deportivo de
60.000 pts. no es un producto de calidad debido a que no tendra mucho compradores,

aunque esto no sea necesariamente de esta forma.

El juicio basado en el valor refleja en realidad un enfoque inspirado en la fabricacion
desde los dias en que los productos se compraban por categorias, mas que por otros
motivos. En consecuencia, los consumidores han estado condicionados a aceptar
que “la calidad” de un producto esta determinada por el precio. Este enfoque esta hoy
entroncado en la sociedad occidental. Incluso un estudio hecho por
TheConsumerNetwword (1983) sugiere que “la calidad es apta para ser discutida y
percibida en relacién con el precio”. En mercados globales y dinamicos en que se
mueven las empresas, la competitividad de las mismas giras sobre dos ejes: la
diferenciacion en el precio o la diferenciacion en los atributos del producto/servicio

(prestaciones, particularidades, fiabilidad, conformidad: cumplimiento de las normas



preestablecidas, durabilidad, disposicion del servicio: cortesia, competencia, rapidez,

estética: aspecto, sonido, olor, sabor y tacto, e imagen. marca, prestigio).

El nuevo modelo de Gestion de Calidad aluna ambas estrategias competitivas
permitiendo reducir de forma continua los costes a la vez que se incrementan

las caracteristicas solicitadas y valoradas por el cliente.

Hoy en dia la calidad es el elemento clave que permite a las empresas diferenciarse
de la competencia y que aporta una ventaja competitiva que, a la larga, permitird
sobrevivir y prosperar a la empresa. Pero, en el actual paradigma de Calidad,
la identificacion y satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes pasa

por aprovechar las capacidades mas nobles



