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. Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad pueden organizarse en dos categorias,
Colrldcedpto € segln hablen de calidad objetiva y calidad subjetiva. La calidad objetiva deriva de la comparacidn
calida entre un estandar y un desempefio, referidos a caracteristicas de calidad medibles
< cuantitativamente con métodos ingenieriles o tecnolégicos La calidad objetiva esta implicita en
los conceptos de calidad como excelencia, la calidad como conformidad con las especificaciones o
basada en el producto, y la calidad como aptitud para el uso. La calidad subjetiva se desprende de
L la definicion de calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente
La planificacion de la calidad es la actividad para desarrollar los productos y procesos requeridos
Modelo de para satisfacer las necesidades de los clientes
administracion El control de la calidad consiste en un proceso regulador por medio del cual se mide el
de la calidad comportamiento real, con el fin de hacer comparaciones y actuar con base en las diferencias.
f
El movimiento por la calidad es ahora verdaderamente internacional. Nacido en las dos primeras
Los actores clave décadas del siglo XX en Estados Unidos, se difundié a Japon en los afios 40-50, para regresar
en la historiadel < mejorado a Occidente en el decenio de 1970. A partir de los afios 80, se ha expandido por el resto
movimiento por del mundo. Pese a su globalizacién, cada nacidn tiene sus propias tradiciones en calidad (Juran, ed.,
la calidad L 1995), que se suman a su idiosincrasia cultural
Nacié en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en el desarrollo del control y
El modelo gestion de la calidad en Japdn. El objetivo basico con el que nacié era convertirse en una
Deming Prize herramienta con la que mejorar y transformar la gestidn de las organizaciones japonesas
. La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.
GESTION DE P Scon y Tt _
Aquellos datos que no tengan informacion dispersa variabilidad son falsos.
LA CALIDAD Principios ; i i i i
- El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes.
ba§|cos dela El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la inspeccion.
calidad Elimine la causa raiz v no los sintomas
f 7 .
Agrupa causas Métodos de trabajo
Método de la 6m potenciales en 6 Mano de obra
o de analisis de ramas principales < Materiales
dispersién Maquinaria
Medicién
. Medio ambiente
Internas para mejorar la . .
‘p J La perspectiva externa, nacida con el auge de
conformidad de productos y . .
Calidad , Calidad mercados de compradores, enfatiza la eficacia,
procesos, de las cuales esta ausente . . .. .
interna . . externa entendida en el sentido de que la principal prioridad
el andlisis del entorno competitivo . .
de la empresa debe ser satisfacer las expectativas de
v de los mercados . S
los clientes, aun a costa de relegar la eficiencia.
~ La calidad se valora entonces de forma absoluta, con independencia de la persona, y se
Calidad absoluta mide de forma incontestable por la distancia entre la calidad realizada y la calidad
y calidad relativa programada. La definicion de la calidad de servicio adopta una vision relativa, admitiendo
< que la calidad puede significar cosas distintas para personas diferentes. Al venir dada la
calidad por la percepcion del cliente, no puede definirse absolutamente.
.
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La gestion de procesos es una disciplina de gestidon que ayuda a la direccidn de la empresa
a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos
los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente.

un proceso de transferencia de documentos, un proceso de consulta y préstamo de
expedientes, un proceso de expurgo, un proceso de compra de material, un proceso de
incorporacién de recursos humanos

Objetivo: el proceso se implementa en la organizacién o servicio con una finalidad concreta
Propietario: alguien en la organizacidn es responsable del proceso globalmente. Si una
transferencia de documentos

Requisitos: para que el proceso se ponga en marcha se deben desencadenar unos requisitos
iniciales

—Salida: como resultado de la ejecucion del proceso se produce una respuesta o salida. Puede
ser un producto o un servicio.

Las organizaciones piramidales o verticales surgieron debido a la necesidad de controlar
internamente las actividades. Estas organizaciones en su época fueron muy utiles para la
realidad econémica y social del momento. Para aplicarlo utilizaron la fragmentacién de las
tareas por funciones o departamentos. La organizacién piramidal hacia el usuario ya no
responde a las nuevas realidades que van evolucionando en base a multiples cambios en los
escenarios sociales.

Los procesos se componen de los siguientes elementos:

- Entrada: Las entradas de un proceso son por lo general salidas de otros procesos.
Por ejemplo: documentos, informacion.

- Producto: Es la salida del proceso. Puede ser tangible o intangible.

Por ejemplo: préstamo de un documento tangible, informacidn de referencia:
Dato intangible

Arquitectura del proceso: implica la identificacién y clasificacion de los procesos que se llevan a
cabo en toda organizacion.

La visibilidad del proceso posee dos dimensiones, la primera es la relacidn entre la arquitectura
del proceso y la estructura organizacional

Los mecanismos de control son todos los elementos utilizados para medir y examinar la
performance del proceso



