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El interés por la calidad arranca definitivamente en la década de los afos
setenta, a raiz de la crisis econémica occidental inducida por el alza del petrédleo
y la consolidacién de las empresas japonesas como competidores en los mercados
internacionales.

Los elementos que el sistema japonés de gestién de la calidad incorpora es el
énfasis en la satisfaccién del cliente, la mejora continua, la participaciéon de los
trabajadores principalmente mediante el trabajo en equipo de cara a la resolucién
de problemas, la preocupacién por perfeccionar la calidad del disefio.

Se ha vuelto internacional. Nacido en las dos primeras décadas del siglo XX En
Estados Unidos, se difundi6 en Japon en los afios 40-50, para regresar mejorando a
Occidente en el decenio de 1970.A partir de los afos 80, se ha expandido por el
resto del mundo. Cada nacién tiene sus propias tradiciones en calidad (Juran,
Ed...,1995).

Naci6 en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en el desarrollo
del control y gestion de la calidad en Japoén. El objetivo basico con el que nacid
era convertirse en una herramienta con la que mejorar y trasformar la gestién de
las organizaciones Japonesas

La evaluacion lo lleva acabo, en primera instancia, el subcomité dominado por
Deming .Los examinadores evaltan si los temas establecidos por los solicitantes
son adecuados a su situacién, si sus actividades son adecuadas a sus
circunstancias, y si sus actividades tienen posibilidades de conseguir los objetivos
mas elevados en el futuro.

*Propone tres etapas para realizar la gestion para la calidad:

1: La planificacién de la calidad es la actividad para desarrollar los productos y
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

2: El control de la calidad consiste en un proceso regulador por medio del cual se
mide el comportamiento real, con el fin de hacer comparaciones y actuar con
base en las diferencias.

3: La mejora de la calidad se entiende como creaciéon organizada de un cambio
beneficioso, es elevar el comportamiento de la calidad.
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Control de la
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Calidad objetivay
calidad subjetiva

Calidad interna

Para Crosby, la calidad es conformidad con los requerimientos, lo cual se mide

por el coste de la no conformidad. Crosby equipara la gestién de la calidad con la

prevencion.

Es un concepto que permite ver a una organizacidn como un sistema
interrelacionado, en donde la calidad deja de ser wun tema de las areas

productivas para pasar a ser un tema de todas las areas. Todos estan implicados
en ella e influyen directamente en factores que hacen a la satisfaccién del cliente.
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La calidad es un proceso que altera a toda la compania.

La calidad es lo que el cliente dice que es.

Calidad y costo son una suma, no una diferencia.

La calidad requiere tantos individuos como equipos entusiastas.
La calidad es un modo de administracién.

La calidad y la innovacién son mutuamente dependientes.

La calidad es una ética.

La calidad requiere una mejora continua.

La mejora de la calidad es la ruta méas efectiva y menos intensa

en capital para la productividad.

La calidad se implementa con un sistema total conectado con los
clientes y proveedores.

*La calidad objetiva deriva de la comparacién entre un estandar y un

desempeno, referidos a caracteristicas de calidad medibles cuantitativamente

con métodos ingenieriles o tegnologicos.*La calidad subjetiva se basa en la

percepciéon y en los juicios de valor de las personas y es medible

cuantitativamente estudiando la satisfaccion del cliente.

Calidad interna mejora de la eficiencia interna para lograr la conformidad con

las especificaciones en los procesos y la reduccién de los costes de no calidad.
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Es una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a identificar,
representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de organizacioén para lograr la confianza del cliente.

Una primera definicién la provee el concepto de sintesis de la visién sistematica:
Proceso es una totalidad que cumple un objetivo util a la organizacién y que
agregue el valor al cliente.

Entrada, Producto, Cliente, Recursos del proceso, Proveedor, Limites.



