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Introduccion.

Actualmente se escucha mucho hablar de la palabra de calidad, pero en ocasiones es
complicado saber de qué forma definirla ya que la percepcion de la calidad ha

evolucionado con el tiempo.

La calidad constituye el conjunto de cualidades que presentan a una persona o cosa; es
un juicio de valor subjetivo que describe cualidades de un elemento; aunque suele decirse
gue es un concepto moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto intuitivo de la

calidad en razén de la busqueda del perfeccionamiento.

Desde el inicio de la industria, la calidad se plante6 como forma de medir las
caracteristicas del producto en relacién con las funciones para las que fue fabricado; de
esta forma evolucionaron su concepcién y su definiciébn y fue adoptada como punto

central de un modelo de administracion.



Conceptos béasicos de Calidad.

El significado del concepto calidad es algo complejo y requiere de un largo y gran

recorrido para ser comprendido tanto en la vida econémica como en la vida social.

El concepto de calidad presenta una serie de posibles significados que pueden
parecernos confusos, sin embargo, estos significados provienen de diferentes puntos
de vista de las personas, segun su posicion en los diferentes departamentos de la
organizacion: marketing-disefio-produccién-comercializacion y nivel de desarrollo o

madurez de la disciplina de Gestion de la Calidad.
> Significados segun el contexto.

Garvin, en 1988, sugiri6 que la calidad puede tener cinco diferentes significados o

definiciones.
o Transcendental.

La calidad seria reconocible, pero no definible de forma precisa, debido a que el
significado de los estandares de excelencia, pueden variar entre las personas y en el
tiempo. Para los gestores este enfoque puede serlos poco util, debido a la dificultad que

se puede presentar al medir o evaluar lo que es o lo que no es calidad.
o Basada en el producto.

La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable esta presente en
un producto o servicio. El consumidor, generalmente, entiende que cuanto mas caro es
el producto, méas cantidad de atributo esta presente en el producto; por ello, a veces, se
confunde calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta en que la definicion del
atributo al que nos referimos, puede no depender de un estandar externo, al ser diferente

la valoracion que hacen las personas acerca de dicho atributo.
o Basado en el usuario.

La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En este contexto la calidad
se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el producto o

servicio”. En esta relacién entre el proposito del producto o servicio y su calidad, la



debilidad reside en que diferentes personas o0 grupos sociales pueden tener diferentes

deseos y necesidades y, por tanto, distintos estandares de calidad.
o Basado en el valor.

La calidad como relacion entre la utilidad o satisfaccion con el producto o servicio y su
precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de mas calidad con respecto a sus
competidores, si tiene un precio mas bajo, o si por el mismo precio nos ofrece mayor
utilidad o satisfaccion. Este enfoque de la calidad determina que el gestor establezca un

equilibrio entre las caracteristicas del producto o servicio y el coste de su produccion.
o Basado en la produccion.

La calidad se define como conformidad a las especificaciones determinadas para la
manufactura o realizacion de un producto o servicio. La organizacion asegura que su
producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se define como “el
grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este concepto reside en

gue dichas especificaciones pueden no tener un significado evidente para el consumidor.



