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La calidad objetiva deriva de la comparacién entre un
estdndar y un desempeiio, referidos a caracteristicas de
calidad medibles cuantitativamente con métodos
ingenieriles o tecnoldgicos. Este concepto describe bien la
excelencia, bien la superioridad técnica de los atributos del
producto o del proceso, siendo independiente de la persona
gue realiza la medicién o adquiere el producto.

CALIDAD OBIJETIVA Y
CALIDAD SUBJETIVA

En cambio, la calidad subjetiva se basa en la percepcién y
en los juicios de valor de las personas, y es medible
cualitativamente estudiando la satisfaccién del cliente.

La calidad expresada en términos de superioridad absoluta o
CALIDAD ESTATICA Y de conformidad con las especificaciones transmite una
CALIDAD DINAMICA sensacién de que se trata de un estado fijo e inmévil. En

— cambio, la calidad es un concepto dinamico y en continuo
cambio, por depender de multiples factores en permanente
evolucién como la competencia o los gustos y motivaciones del
consumidor.

La calidad se valora entonces de forma absoluta, con

CALIDAD . . .
independencia de la persona, y se mide de forma
ABSOLUTAY . . . . .
incontestable por la distancia entre la calidad realizada y la
CALIDAD — . o . -
calidad programada. La definicion de la calidad de servicio
RELATIVA

adopta una visién relativa, admitiendo que la calidad puede

cianifirar rAacac Adictintac nara narcnnac difarantac

ﬁ)s conceptos absolutos de calidad son también\

definiciones internas para mejorar la conformidad de
productos y procesos, de las cuales estd ausente el
analisis del entorno competitivo y de los mercados. La
Unica dimensién que el concepto absoluto de calidad
incorpora es la de calidad en la produccién. Este
concepto de calidad interna hace hincapié en la mejora
de la eficiencia interna para lograr la conformidad con
las especificaciones en los procesos y la reduccidn de

los costes de no calidad.
CONCEPTO DE j_

CALIDAD COMO / \
EXCELENCIA Este concepto de calidad tiene su importancia por

incidir en la trascendencia de la calidad de disefio, que
marca el grado de excelencia del producto. La
expresion «producto de calidad» seria entonces
equivalente a la de producto con la mejor calidad de
disefio posible. El lujo o su ausencia se traduce en
especificaciones concretas tales como alfombras de
piel o tapetes de hule, cuadros de primeras firmas o

Quadros gue son reproducciones baratas. /
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/Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad puedeh
organizarse en dos categorias, segliin hablen de calidad objetiva y
calidad subjetiva2. La calidad objetiva deriva de la comparacién
entre un estandar y un desempefio, referidos a caracteristicas de
calidad medibles cuantitativamente con métodos ingenieriles o
tecnoldgicos. Este concepto describe bien la excelencia, bien la
superioridad técnica de los atributos del producto o del proceso,
siendo independiente de la persona que realiza la medicidon o

/La calidad expresada en términos de superioridad absoluta o de\

\de mejora continua. /

Kadquiere el producto. /

conformidad con las especificaciones transmite una sensacion de que
se trata de un estado fijo e inmévil. En cambio, la calidad es un
concepto dindmico y en continuo cambio, por depender de multiples
factores en permanente evolucién como la competencia o los gustos
y motivaciones del consumidor. Por tanto, la calidad no es un blanco
fijo que se alcanza una vez que se logra cierto nivel, sino un proceso

_—

@rvin (1988: 40; 1984) habla de un enfoqh

trascendente para definir la calidad como excelencia y
Steenkamp (1989) de una perspectiva metafisica que
concibe la calidad como la innata excelencia.

El concepto de calidad como excelencia tiene una
antigua tradicion, que se remonta hasta los filésofos
griegos como Platén y prosigue con el trabajo artesanal.
En aquellos tiempos, la calidad se concebia como Ia
posesion por una cosa de la virtud de ser «la mejor»,
entendida como un estandar absoluto, en vez de lo
chapucero o fraudulento




