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CALIDAD EN
LOS SERVICIOS

Concepto
de calidad

La calidad se
refiereala
capacidad que
posee un objeto
para satisfacer
necesidades
implicitas o
explicitas segun
un parametro,
un cumplimiento
de requisitos de
cualidad.

El movimiento por la calidad recoge iniciativas y esfuerzos de mas de un siglo, emanados de distintas disciplinas, naciones y foros. En
algunos casos, estos agentes han chocado con prismas distintos de lo que significa la calidad y la Gestion de la Calidad.

Actores clave en la historia

del movimiento por la calidad

Gestioén de calidad

Control de la

Calidad Total

Los absolutos de la
administracion de

la calidad

Modelos de calidad

Los origenes del movimiento internacional por la calidad pueden abordarse desde cuatro perspectivas: ® La organizacion del esfuerzo individual y social
en asociaciones centradas en la Gestién de la Calidad.e La difusion internacional de la calidad , La progresiva consolidacién de una comunidad cientifica
e Una vision histdrica del movimiento.

La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicidn necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la
empresa.

El aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosién de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad
un factor determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna

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.

En él, se incluye la ejecucion de planes y el seguimiento a los procesos con el fin de alcanzar los objetivos planeados; el resultado final es el
conducir las operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

Calidad significa conformidad con los requerimientos. Si usted pretende hacerlo bien la primera vez, todos deben saber de qué se trata.

La calidad surge de la prevencién. La “vacunacidon” es el método para prevenir la enfermedad empresarial. La prevencidn se logra a través de la
capacitacion, la disciplina, el ejemplo y el liderazgo, entre otras cosas.

El estandar de calidad son los “cero defectos” (o sin defectos). Los errores no se deberian tolerar. Los errores no se toleran en la administracion
financiera, épor qué habrian de tolerarse en la produccién?

La medicion de la calidad es el precio de la no conformidad.

Naci6 en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en el desarrollo del control y gestion de la calidad en Japon. El objetivo
basico con el que nacio era convertirse en una herramienta con la que mejorar y transformar la gestion de las organizaciones japonesas.

Modelo Deming Prize Actualmente, el premio se otorga a aquellas empresas que contribuyen de manera muy significativa al desarrollo de la direccién y control de
calidad en Japon.

Modelo de administracion de la calidad El r.nodelo de Juran propone tres et.apas para reéllzar la gestidn para la calidad: 1. La planificacién de la
calidad. 2. El control de la 3. La mejora de la calidad.

Philip B. Crosby estd mas estrechamente asociado con la idea de “cero defectos” que él cre6 en 1961. Para Crosby, la calidad es conformidad con los
requerimientos, lo cual se mide por el coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se llega a una meta de performance

Philip B. Crosby. de “cero defectos”.

El control de calidad total consiste en desarrollar, controlar y garantizar la calidad de los

productos y servicios. Sin embargo, cuando se comprende lo que quiere decir buena calidad en

términos de productos y servicios, podemos ampliar la definicion del CCT y que signifique
Modelo de control total de la calidad (ISHIKAWA) | mejorar la calidad de todo, crear una empresa de alta calidad.



