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La administracion de la calidad es un método innovador que se encuentra dentro de la administracion,
tiene una gran influencia en el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios y en el aumento

de la satisfaccién de los clientes por medio de las précticas de la administracidn ya conocida.
Una propiedad fundamental de este tipo de administracion, es el entendimiento de que todo cliente es
quien impone, define y es el mediador que tiene la palabra final en relacion a la calidad del producto.

Esto permitird el aumento de su satisfaccion y por dltimo la demanda.

Algunas caracteristicas.

La satisfaccion del cliente es fundamental para que la empresa se mantenga en una posicion

competitiva dentro del mercado.
En el plano interno y externo, la satisfaccion del cliente es el estimulo al esfuerzo por la calidad.

La empresa debe saber cuales son las necesidades de los clientes para saber que procedimientos

debe implementar para satisfacerlos.

La direccion debe actuar con determinacién y de esa forma establecer la calidad como prioridad
para incorporarla dentro de las normas administrativas de la empresa. También EI éxito del
mejoramiento es establecer una buena politica de calidad, que nos defina lo que
elempleado espera, asi como los productos o servicios que se brinden a los clientes. Para que
estapolitica funcione necesita del compromiso de todos los miembros de la organizacion. La
calidadtotal es la mejora continua de la organizacidn, el uso de la calidad total nos
da ventajas como lamejora de la relacion del recurso humano con la direccion,
reduce los costos aumentando laproductividad, y es alcanzable si hay decision del
mas alto nivel. La reingenieria con la calidadtotal ayuda a que exista la vinculacién entre
la empresa y sus clientes.La calidad total se origina con los japoneses lanzandose al mercado
después de la
segunda guerramundial y fue encaminada a optimizar recursos, reduc
ir costes y mejorar los resultadosperfeccionando el proceso productivo. La
gestion de la calidad nace por la busqueda de satisfacer al cliente, basqueda de calidad de
productos y servicios. Existen algunas empresas en nuestropais que poco a poco estan
haciendo cambios y otras ya fueron absorbidos por otras para no tener que cerrar.Muchas

empresas japonesas, utilizando un criterio integrado en materia de calidad
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mejoraronconsiderablemente sus niveles de calidad y comenz
aron a penetrar los mercadosestadounidenses. Esta mayor competencia
hizo que en los Estados Unidos se prestara masatencion a la funcion de los sistemas de
ACT (Administracion de Calidad Total) para que mejorarala calidad. Las compafiias
estadounidenses comenzaron a solicitar los servicios de expertos enAdministracion
de la Calidad Total para tratar de comprender lo que ocurria y encontrar unarespuesta
adecuada.La calidad debe ser el nervio y motor de la organizacidn
para alcanzar el éxito y estaraninvolucrados los trabajadores, los proveedores
y los clientes. El objetivo que se persigue es lacompetitividad, el trabajo bien hecho,
la mejora continua, el trabajo en equipo, la comunicacion,informacion, participacion y
reconocimiento, prevencion de errores, seguir resultados y como yaantes mencione satisfacer
a nuestro cliente. Tal vez podriamos tener obstaculos como el noentendimiento del
significado de calidad, que el cliente no esté de acuerdo y que no se le tome laimportancia que
implica.El control de la calidad es para alcanzar los objetivos durante las operaciones eligiendo
lo que seva a controlar, determinar las unidades de medicion, establecer un sistema para medirlas,
asi comolos estandares de cambio (performance) midiendo el cambio actual, interpretando la
diferencia queexiste entre lo real y lo estandar, tomando cartas en la diferencia.Si perseguimos la
competitividad, esto no significa que surja de una casualidad sino que se logra através de un
proceso de aprendizaje y negociacion por grupos como los accionistas,
directivos,empleados, acreedores, clientes, la competencia, el mercado, el gobierno y la
sociedad en general.Esta competitividad la vamos a estimular con la construccién de
un estado civil fuerte, por lacooperacion, responsabilidad y tenga capacidad para
generar.Como en todo proceso existen ventajas y desventajas; las ventajas es que se consigue
mejora

acorto plazo, se reducen los defectos, se incrementa la productividad, co
ntribuye a avancestecnoldgicos y elimina procesos repetitivos evitando gastos
innecesarios, perolLa evolucion de las sociedades a lo largo de la historia genera nuevos retos,
paralos que cada vez los individuos deben estar mejor preparados y generar nuevasaptitudes y
capacidades que le permitan brindar las soluciones mas éptimas, esaqui en donde la educacién
hace parte fundamental del progreso, puesto que lasociedad actual gira en torno a la informacién
y a el conocimiento, lo que le permitever mas alla de sus limitaciones.De lo anterior podemos
inferir que por muchos afios el concepto de Calidad esproducto de la aplicacién del conocimiento

a la solucion de problemas que permitancada vez mejorar procesos garantizando una mejora
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continua.La calidad se ha constituido como parte fundamental de una organizacién pues sebusca
que la calidad alcanzada por el individuo en la realizacion de su labor lepermita a la organizacion
mejorar.El papel administrativo es de vital importancia para asegurar la calidad “aunque enun
principio las iniciativas para la calidad se enfocaban en reducir efectos y error den los productos
y servicios mediante el uso de la medicion, la estadistica y otras herramientas para la resolucién
de problemas, las organizaciones empezaron areconocer que no era posible lograr mejoras
duraderas sin una atencion significativa hacia la calidad de las practicas administrativas
cotidianas. Los administradores empezaron a entender que los métodos que usaban para escuchar
a los clientes y establecer relaciones a largo plazo, crear estrategia, medir el desempefio y analizar
datos, premiar y capacitar a los empleados, disefiar y ofrecer productos y servicios y actuar como
lideres en sus organizaciones son los factores que realmente aseguran la calidad, la satisfaccion
del cliente y los resultados en el negocio. En otras palabras reconocieron que “la calidad de la
administracion” no es tan importante como la “administracion de la calidad” 1De lo anterior se
puede inferir que el rol que desempefia la administracién dentro de una organizacion es lo que la
hace alcanzar sus objetivos de calidad y le permite establecer los lineamientos para garantizar la
efectividad y mejora continua de susprocesos, por lo tanto la administracién en su funcién de
direccion, debe asegurarse de que los responsables de cada uno de los procesos desarrollados al
interior de la organizacién orienten sus acciones para la consecucién de tal fin, es decir la
administracion de la calidad en su sentido mas extenso permite conocer la globalidad del sistema
de gestion de calidad de una organizacion con el propositode poder identificar posibles falencias
y generar soluciones reales a las mismas.La administracion, se constituye como una disciplina

gue comparte conocimientos y saberes con otras.
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