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A continuacion hablaremos de un tema de suma importancia y que actualmente se escucha
mucho hablar de la palabra de “calidad”, pero en ocasiones es complicado saber de qué forma

definirla ya que la percepcién de la calidad ha evolucionado con el tiempo.
Conceptos basicos y evolucién de la calidad

Comenzamos a describir la evolucién del concepto es necesario establecer al panorama de
esa época cuando se desarrolld la segunda revolucion industrial. La transformacion socio-
econdémica que ofrecio este periodo fue impulsado por mdltiples factores principalmente por el
uso de los combustibles fésiles y el acero como materia prime para el desarrollo de la
infraestructura. El proceso de industrializacion acelero6 el crecimiento econémico provocando
a su vez innovaciones en el uso de nuevas fuentes de energia, nuevos sistemas de transporte

y también desde el punto de vista de las comunicaciones.

los 30's, los fenbmenos sociales y econdmicos fomento a ajustar los paradigmas de
produccion, asi como mejorar la confiabilidad de los productos. En caso concreto, “la Western
Electric Company, una empresa que manufacturaba teléfonos para Bell Telephone, detectaron
la necesidad de reducir la frecuencia de los fallos y reparaciones en sus instalaciones”.
(UDS,2021,10)

las técnicas de muestreo permitieron a los clientes asegurar la calidad de los insumos que
utilizaban. Sin embargo, a pesar de ser incluido en los programas académicos, se pensaba
que solo era aplicable a los departamentos de produccion y manufactura. Esto reducia la
percepcién de la calidad al control estadistico y a las areas de produccion y manufactura, pero
a partir de la década de los 50°s comenz6 un movimiento en la percepcion de la calidad; la

calidad no solo esta en la parte operativa

luego de la Segunda Guerra Mundial, se comenzé un desplazamiento filos6fico de la
concepcion de la calidad mezclando los conocimientos de Deming con su cultura. El resultado
de esta fusion afecté en los mercados internacionales llevando a una degradacion de la

industria occidental primordialmente en los USA

Tal, la calidad constituye el grupo de cualidades que muestran a una persona o cosa; es un
juicio de costo personal que explica cualidades de un factor; aun cuando frecuenta decirse que
€s un criterio nuevo, el ser humano continuamente ha tenido un criterio intuitivo de la calidad

en razon de la averiguacion del perfeccionamiento.
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el término consumidores para integrar a toda la gente sobre quienes afectan nuestros propios
procesos y nuestros propios productos. El concepto de consumidores externos se usa aqui
para indicar los individuos que no son parte de nuestra compafiia, sin embargo sobre quienes
afectan nuestros propios productos. El concepto —clientes internosll desea mencionar

personas u empresas que son parte de nuestra compaiia.

Filosofias de la calidad (orientalesy occidentales.) FILOSOFIA ORIENTAL O
JAPONESA

Em japon tienen un alto incapie y prosigue de una vez que un ingeniero se vincula a la
compafiia, comienza a rotar entre las diversas divisiones como disefio, manufactura y control
de calidad, el sistema no crea expertos de la mas alta competencia, sin embargo el
profesionalismo es un legado del antiguo sistema de los gremios, que ha pasado a mejor vida,
debido a que la poblacién tiene habilidades bastante monumentales y el profesionalismo no

frecuenta reconocerlos

Japon es una sociedad vertical con una fortisima interaccién entre los de arriba y los de debajo,
empero proporcionalmente con esta fuerza hay una postracion en la interaccién horizontal. En
la organizacién comercial japonesa, las divisiones que participan de manera directa en las
ocupaciones comerciales, manufactura, disefio y mercado de compras, son fuertes, sin

embargo las divisiones administrativas como las de control de calidad, son débiles.

En las industrias japonesas los trabajadores hébiles reciben capacitacion en distintas
especialidades y estan compuestos empleados multifuncionales, es decir imposible en los
E.U.A.

El procedimiento Taylor no reconoce las habilidades escondes de los empleados, hace caso
omiso del componente humano y trata a los empleados como maguinas, ocasionando
resentimientos y que los empleados muestren poco interés por su trabajo, en tales condiciones

no es viable aguardar productos confiables y de buena calidad.

Elitismo y diferencias de clases Los japoneses duefios de organizaciones establecidas en
Indonesia, vieja colonia de Holanda, no contrataban a los egresados de la universidad de
Ikarta, debido a que dichos pretendian transformarse en gerentes rapido, sin tener vivencia y

ademas no les gustaba ensuciarse las manos.
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El elitismo hacia de ellos empleados, por lo mismo preferian contratar a los egresados de

escuelas técnicas y capacitarlos para convertirlos en superiores técnicos e ingenieros

Ultimamente el Japdn esta introduciendo el factor del mérito en su sistema de pagos con el
argumento de que el dinero segin los méritos, provoca que la poblacion trabaje. indice de
rotacion de empleados, despidos y el trabajo vitalicio ,en ventas y en organizaciones de
tamafio diminuto y mediano, el indice de cambio es bastante elevado, lo que crea

inconvenientes.

Los estudios de admisién a las universidades solian llamarse guerras de examen, lo que
muestra la seriedad del objetivo que los animaba. En la situacion del Japon, la ensefianza es
forzosa hasta el noveno nivel, sin embargo el nimero de chicos que pasan de escuela media

a escuela secundaria y de secundaria a universidad, es bastante elevado.

Creencia en Japon las ensefianzas de confusion auln ejercen una profundo predominacion,
primordialmente la de que "el ser humano es bueno por naturaleza, practicamente si todo se
genera sin deficiencias, no hay necesidad de inspectores, es por esa razén que en el Japon

se da la mejor ensefianza en control de calidad a los obreros, en la separacién de manufactura.
Filosofia occidental

En los E.U.A. y en el occidente se hace mucho hincapié en el profesionalismo ven la
especializacion. En los piases occidentales cuando un especialista en control de calidad se
vincula a una empresa, pasa directamente a la divisién de c.c.e. ese sistema es bueno para
producir especialistas, pero desde el punto de vista de la empresa en general es mas probable
gue forme personas de vision limitada. hay muchos grupos étnicos, incluso personas que no
hablan inglés, en Europa la mayoria de las naciones estan formadas por una sola raza, pero

tiene muchos trabajadores extranjeros en sus fabricas.
Principales tendencias y enfoques de la calidad
principales enfoques de la calidad

el producto final desechando aquellos productos no conformes a las especificaciones del
cliente pero sin ningun tipo de actividad de prevencion ni planes de mejora El control
estadistico de la calidad este lo genera Shewart la variabilidad es inherente a la produccién

industrial aunque puede ser controlada mediante el empleo de técnicas estadisticas Es un
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sistema que pone énfasis en los productos desde su disefio hasta el momento de enviarle al
cliente y concentra sus esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permitan la
obtencion de productos conforme a las especificaciones del producto. Definicion: es un eficaz
sistema para integrar el desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los
diferentes integrantes de la organizacion para mejorar y permitir que la produccién y los
servicios se realicen en los niveles 6ptimos méas econdmicos que permitan la satisfaccion del

cliente

La calidad en el ambiente de los negocios y su competitividad. Calidad y Medio

Ambiente

dia a dia de las empresas, pueden darse distintos tipos de eventos fortuitos que puedan
interrumpir las actividades de la empresa: productos defectuosos peligrosos para el medio
ambiente, materias primas y stocks que puedan ser destruidos, las maquinas pueden sufrir

averias, o los empleados sufrir accidentes laborales o domésticos.

En mercados globales y dindmicos en que se mueven las empresas, la competitividad de las
mismas giras sobre dos ejes: la diferenciacion en el precio.” la diferenciacion en los atributos
del producto/servicio (prestaciones, particularidades, fiabilidad, conformidad: cumplimiento de
las normas preestablecidas, durabilidad, disposicion del servicio: cortesia, competencia,

rapidez, estética: aspecto, sonido, olor, sabor y tacto, e imagen.”(UDS,2021,20)

la Concesion, los servicios de la entidad certificadora evaltan el informe de auditoria y el plan
de acciones correctivas, procediendo en su caso, a la concesiéon del Certificado de Registro

de Empresa y del Certificado Internacional, en su caso.

Las habilidades humanas proyectar sistemas completos que minimicen la generacion de
residuo disefio de productos de larga duracién que se puedan reciclar y reparar con el objetivo
de reducir el consumo tanto como sea posible y maximizar el uso de servicios que fomenten
la calidad de vida sin ser intensivos en requerimientos de materiales y energia,La gestion
medio ambiental, implica llevar a cabo politicas de desarrollo sostenible Es decir es necesario
habituarse a fusionar las preocupaciones econdémicas y medioambientales dentro de los
procesos de toma de decision la gestion ambiental afecta a los dos elementos implicados en
las alteraciones ambientales: a las actividades que estan en la causa, y a las relaciones entre

ambos.
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Identificacion de procesos de calidad en las organizaciones

Los Sistemas de Gestion de la Calidad y la norma ISO 9001 asi como los elementos que deben
contener un Sistema de Gestion de la Calidad el enfoque a procesos el ciclo PHVA los ocho
principios de calidad y los beneficios que se pueden obtener cuando se implementa con

liderazgo

La Planificacion de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y los objetivos
para calidad y para la aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad (Juran & Godfrey,
1998).

Componentes de la calidad en el sistema de servicio

las caracteristicas fisicas y del funcionamiento del mismo. En un servicio, los factores que
determinan la calidad estan ligados a la percepcién que los clientes tienen de los factores que

determinan la calidad en un producto estan muy ligados.

La fiabilidad del servicio. Es la prestacion del servicio prometido de forma correcta

permanentemente.

El estado de los elementos tangibles. Es la apariencia de las instalaciones y equipos que dan

soporte a la prestacion del servicio.

La capacidad de respuesta. Es la disposicién para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio rapido.

La cortesia. Es la atencion y amabilidad del personal que presta el servicio.

La credibilidad. Es la creencia y veracidad de cumplimiento de lo prometido.

Seguridad. Es la inexistencia de dudas, peligros o riesgos

Comprension del cliente. Es el esfuerzo hecho para conocer a los clientes y sus necesidades.

Concluimos con el tema y recordando que todo lo que acabamos de comprender en el texto
es de suma importancia hablando sobre el manejo del control de claida de una manera muy

completa y correcta para cometer el minimo detalle y que todo progrese de manera regulada..
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