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para comprender el Edad Media- Con la apa.rlaén de los pnmero; grem|o§ artesanalesen la los artesanos, en quienes se identificaba tanto el trabajo directivo como el manua, A partir del
significado actual del Revolucién Industrial Edad Media, observ§mos los prllmeros ejemplos de lo que siglo XVII se produce la separaciéon entre la ciudad y el mundo rural, y el desarrollo del comercio
término resulta actualmente denominamos calidad internacional, proceso que fue provocando que los artesanos se concentrasen en las ciudades
conveniente analizar desde finales del s. XVIIl a finales del s. XIX se produce la incorporacion de la maquina a los talleres donde se concentraban los nuevos operarios, Durantetoda
el proceso histdrico Revolucién Industrial - , . . .
o que lo ha desarrollado finales siglo XIX esta etapa, los plroductos manufacturados elaborados.tanNto por los qu.e. seguian com(.) ?rtesanos como .p(?r los op?erar|os de las fabricas, se ajustabana
52 hasta alcanzar el los gustos de la época, de manera que el comprador disefiaba y especificaba los requisitos, esto es, definia la calidad del producto para que el artesano
'g 8 actual enfoque Aparece la visién de Frederick Winslow Taylor, implicando la separacidn entre la planificacion y la ejecucion del trabajo con la finalidad de aumentar
ol integral o «sistémico la productividad Asimismo, con la produccién en serie, siguiendo los principios clasicos de organizacién cientifica del trabajo de Taylor, era facil que
§ 9 distinguiendo cinco Administracion cientifica se produjera un error humano, que se olvidara colocar una pieza, o se entregara un articulo defectuoso. Como solucién, se adoptd la creacion de la
S i etapas claves: 1) edad - Il Guerra Mundial | funcién de inspeccién en la fabrica, encargando ésta a una persona responsable de determinar qué productos eran buenos y cuales malos, No
'S § “Imedia-revolucién _J obstante, en ese momento la calidad no era realmente un problema a considerar pues los mercados estaban poco abastecidos, por lo que absorbian
) industriall, 2) | con avidez la mayor parte de los productos que se les ofrecian 1. Occidente continuaba con el enfoque basado en la inspeccion.
revolucion industrial- Finalizada la Il Guerra Mundial, la calidad sigui6 dos caminos diferentes | 2. Japon que comenzo una batalla particular por la calidad con un enfoque
f|nalfas.5|glo.)flx, 3) totalmente diferente al occidental como veremos a continuacion
administracion A partir de 1950, mientras en Japon se empezaba a aplicar el control de calidad con una amplia difusion de los métodos estadisticos, Hasta este momento,
cientifica-ll Guerra Il Guerra Mundial - el control de calidad tenia un limite ya que se centraba principalmente en la planta productiva. Sin embargo, las lecciones del Dr. Juran sobre el arte del
Mundial, 4) Il Guerra Década de los setenta | | quality management y el significado de la calidad ampliaron el enfoque mas alla de la simple inspeccién de productos, . Es cierto que esta definicion por si
Mundial-década de sola es amplia y subjetiva, por lo que también podemos encontrar inconvenientes. En este sentido, puede resultar dificil descubrir las necesidades y
los setentay 5) expectativas de los clientes, pues éstos quizas no conozcan en un principio cudles son, y sélo identificarlas una vez utilizado el producto o servicio. A pesar
o década de los ochenta de esta dificultad
% y noventa Década de los cuando Occidente empieza a darse cuenta del liderazgo que iba consiguiendo Japdn, propio no de un milagro, sino de la construccidn paso a paso de una
o L ochentay noventa cultura de calidad frente a la estadounidense basada en la productividad. . Junto a esto, la crisis del petrdleo alerté tanto de la necesidad del ahorro de
25 energia como de la necesidad de asegurar la calidad del producto para reducir el desperdicio y asi los costes.
gf 8 ’ o —— «las caracteristicas que el cliente pide al especificar los elementos de su satisfaccion,| Aparece la vision de Frederick Winslow
c © la actualidad ya no podemos hablar sélo de calidad Satisfaccion de manera que nosotros conocemos todos los términos necesarios para satisfacerla, | Taylor, implicando la separacion entre la
8 © del producto o servicio, sino que la nueva visién ha — los aspectos de la calidad y de satisfaccion en los que el cliente ni siquiera piensa, planificacion y la ejecucion del trabajo con la
8 -8 evolucionado hacia el concepto de la calidad total, dandolos por descontado» y que no especifica por su propia evidencia; esto es, finalidad de aumentar la productividad
p = La calidad del producto o servicio se convierte en calidad esperaday c o o _ L _ _ _ o
S 3 objetivo fundamental de la empresa; pero si bien o cl g L(.)S externos no sélo incluyen a Ios. usuarios flnales'sn?o también a todos los destinatarios del bien o servicio
L con la vision tradicional, define la calidad como os clientes pueden | ajenos a la empresa como comerciantes, intermediarios, etc.
= — conformidad con las especificaciones, Para Cliente - serinternosy { los internos engloban todos aquellos receptores de un bien o servicio dentro de la empresa, Es necesario que
:g’ satisfacer al cliente, la empresa debe, ademas, ser \externos. el cliente interno reciba un producto adecuado del anterior eslabdn de la cadena para hacer bien su trabajo
b= flexible y adaptarse, Definido el concepto de R ——— podem.os afirmar que Ifa calldadlde principios de.sllglo,lq.ue afectaba solg al producto y significaba detectar Iqs grrores para
e calidad sélo nos queda concretar su signi-ficado. ) = posteriormente corregirlos, Es ésta una traduccion cldsica que no consideramos del todo correcta dado el significado del
Satisfaccion del cliente significa que un bien o calidad tradicional concepto de gestidon y «management» . Si recurrimos al diccionario de la Real Academia, distinguimos que las tres palabras
servicio cumple las caracteristicas deseadas por el RSO i tienen significados semejantes por lo que optamos por el término «Direccién de la Calidad Total» dada la mayor relacién que se
comprador y carece de deficiencias — ~| le asocia a este término con la empresa.
- — 1. Enfoque basado en la satisfaccidn del cliente para sobrevivir y competir . Todos los criterios de calidad se deben establecer en
La direccidn de la calidad es un sistema de B Siinicialmente base al cliente. Ferndndez Sanchez indica que el enfoque orientado al cliente significaindica que el enfoque orientado al
3 direccién que implanta la calidad en toda la alcanzar unos cliente significa
0 empresa como medio para conseguir los determinados 2. Cultura de calidad centrada en la mejora continua. En este sentido, la direccion de la calidad es un viaje sin fin hacia la mejora
§ 2 objetivos de calidad, caminando hacia la mejora niveles de calidad permanente.
% g continua en todos los niveles organizativos y 8 plugde resulta.r | 3. Implicacidn de la alta direccion. Sin un compromiso y participacion de la direccion que mantenga un liderazgo fuerte en este
Lg utilizando todos los recursos disponibles conel || -§ | _ faulf la esencia de proceso, la direccion de la calidad estd condenada al fracaso.
o ®© menor coste posible. De esta manera, a través = un sistema TQM 4. Participacion de todos los miembros de la organizacién a través del trabajo en equipo. Para ello es esencial una adecuada
é & de la planificacién, organizacién y control de la g estriba en formacién (métodos, sistemas y herramientas) otorgando al personal
= calidad, persigue la mejora continua, no sélo de ma.ntenery 5. Un adecuado sistema de comunicacion que permita el flujo de informacién en todos los sentidos, es decir, no sélo de superior
& los productos, sino también de los procesos, mejorar estos a subordinado, sino también a la inversa y entre empleados del mismo nivel jerarquico.
mediante la involucracién de todos los niveles 6. .Involucracion de los proveedores La responsabilidad por la calidad no debe quedarse dentro de la empresa, sino que ha de
L | miembros de la empresa. L permanentemente | extenderse a los proveedores




