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INTRODUCCION

En los dltimos afios hemos visto la frecuente utilizacion del concepto de calidad, el cual es
aplicado en todas las esferas de la vida, pero son las empresas u organizaciones las que
han ido aplicandolo notoriamente, mas que por ser conscientes de su beneficio lo han
hecho por las exigencias competitivas que les impone la globalizacion, donde éstas
compiten por ofrecer al mercado los mejores productos para sus clientes, por tal razén la
importancia del valor agregado de los servicios y bienes que ofrecen deben estar

encaminados a satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los mismos.

Cuando se menciona el término "calidad", por lo general lo asociamos con productos o
servicios excelentes pero con precios elevados, lo cual demuestra de este concepto que
muchas veces su uso depende de lo que cada uno entiende por calidad, por lo cual es
importante unificar su definicién. Para autores como Phil Crosby (Crosby, 1979) calidad es
"Ajustarse a las especificaciones o conformidad de unos requisitos”, por su parte, W.E.
Deming (Deming, 1982) define a la calidad como "el grado perceptible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente", este es el término que la
mayoria de los clientes quisiera que se manejara, pero no es solo el resultado final lo que
determina la calidad, se debe tener en cuenta en palabras de Feigenbaum (Feigenbaum,
1990), "todas las caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo,
Ingenieria Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con la
necesidades del cliente, son consideradas calidad", y por ultimo, para la Organizacion
Nacional de Estandarizacién 1SO, en su norma ISO 9000, la calidad debe ser entendida
como el cumplimiento de los requisitos del cliente y la aptitud de uso del producto o

servicio que se le pueda brindar a éste.




ANTECEDENTES HISTORICOS

La calidad tiene su origen en el latin y significa: atributo o propiedad que distingue a las
personas, bienes y servicios. En la actualidad existen un gran namero de definiciones
dadas por estudiosos en el tema, una de ellas es segln la sociedad americana para el
control de calidad. La calidad es un fin en si mismo que se ha de lograr desde la primera
accion que se realice en cualquier proceso y que se logra a la primera con el fin de evitar
desperdicio de costo en productos mal hechos con toda sus consecuencias, esto quiere
decir con pérdida de la confianza del cliente y la pérdida de este.

La gestion de calidad se ha convertido en el tema competitivo de muchas organizaciones
Juran (2001), llego a decir “Asi como el siglo XX fue el siglo de la productividad, el siglo
XXI sera el siglo de la calidad”. Juran también menciona en su Manual de calidad que el
término genérico de “gestion de la calidad total” significa el uso de la vasta coleccion de
filosofias, conceptos, métodos y herramientas usadas actualmente en todo el mundo para

gestionar la calidad.

Joseph M. Juran, su principal principio e idea es que la administracién de la calidad se

basa en lo que llama la filosofia de Juran que es: Planear, Controlar, Mejorar la calidad.

Armand V. Feigenbaum, introdujo la famosa frase “Control de calidad total”, su idea de
calidad es un modo de vida corporativa, un modo de administrar la organizacion e

involucra ademas la puesta en marcha.

Kaoru Ishikawa, es el primer autor que diferencia estilos de administracion japoneses y
occidentales. Su hipétesis principal fue diferenciar las caracteristicas culturales en ambas

sociedades.
Evolucioén histérica de la calidad en salud.

En un principio la calidad estaba regulada por la propia conciencia y por el cédigo
deontolégico de la profesion Florence Nightingale, posterior a la guerra de Grimea,
introdujo dos hechos fundamentales, por un lado apoyo la formacion de enfermera y por
otro realiz6 estudioé de tasas de mortalidad de los hospitales militares logrando mediante

el control del ambiente, disminuir la mortalidad de un 40 % a un 4 %.




En 1912 Codman desarrolla un método que permite clasificar y medir “los resultados
finales” de la asistencia hospitalaria y en 1913 a consecuencia de los informes de Flexner
y Codman el Colegio Americano de Cirujanos emprende estudios sobre la normalizacion

de los hospitales.

Este control se ejerce con tres pilares basicos que son: Andlisis de la estructura, analisis
del proceso y andlisis de los resultados. Alrededor de los afios sesenta nacen los audits
médicos como método de control interno de la institucion, esto con el fin de verificar y

mejorar aspectos concretos de la practica asistencial.

El PMC y la TQM se basan en los trabajos de W. Ewards Deming, Joseph Juran, Armand
Fiegenbaum y Kaoru Ishikawa. ElI Programa de Evaluacién de calidad de la atencion
hospitalaria (PECAH) empez6 a desarrollarse entre los afios 2000 a 2004, elaborando

estandares en conjunto con los servicios de salud.
TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD.

Frederick W. Taylor (1856-1915). Se le conoce como el “padre de la administracion
cientifica” y es la persona que ha ejercido mayor impacto en el desarrollo inicial de la
administracién. Sus experiencias como aprendiz, obrero, capataz, maestro mecanico, y
después como director de ingenieria de una compafiia acerera, le ofrecieron la
oportunidad de conocer en forma directa los problemas y actitudes de los trabajadores,
ademas de descubrir las posibilidades de elevacién de la productividad, donde destacé
sobre todo la planificacion, estandarizacion y el mejor aprovechamiento del esfuerzo
humano a nivel operativo, con el propdsito de maximizar la producciéon con un minimo de

iNsSumos.
Principios de la administracion cientifica de Taylor

1. Principio de planeamiento. Sustituir en el trabajo del operador el criterio individual, la
improvisacibn y la actuacibn empirico-practica por los métodos basados en
procedimientos cientificos.

2. Principio de la preparacion. La seleccion cientifica de trabajadores de modo que a cada

uno se le asigne la responsabilidad especifica de una tarea para la cual sea mas apto.

3. Principio del control. Controlar el trabajo para verificar que esta siendo bien ejecutado

segun el plan previsto.




4. Principio de la ejecucion. Distribuir el trabajo y las responsabilidades para que la

ejecucion del trabajo sea disciplinada.
Aportaciones

Taylor fue el pionero al intentar sustituir métodos empiricos y rudimentarios por métodos
cientificos en todos los oficios; a esto se le conocié como “la organizacion racional del

trabajo”.
Principios secundarios de Taylor.
1. Estudio de tiempos y movimientos

Se realiza un estudio de los tiempos utilizados en cada fase del proceso con la finalidad

de eliminar movimientos inutiles.

2. Seleccion cientifica del trabajador

Con esta seleccion se adecuan las personas a la actividad que van a desarrollar.

3. Preocupacion por la fatiga

Estudio de las causas de la fatiga con el objetivo de prevenirlas y eliminarlas.

4. Estandar de produccion

Significa ponerles un estandar a los obreros para que lo cumplan y lograr la eficiencia.
5. Plan de incentivo salarial

Teoria administrativa clasica de Fayol

Henri Fayol (1841-1925). Industrial francés al que se conoce como el “padre de la teoria
administrativa” fue uno de los pioneros en exponer la teoria general de la administracion.
Contemporaneo y conocido de Taylor, desarrollé el pensamiento administrativo y aport6
una amplia y explicita estructura de principios administrativos generales que explicaban la

naturaleza del proceso.
Aportaciones

* Universalidad de la administracién. Demuestra que es una actividad comun a todas las
organizaciones; en donde haya una organizacion debe existir una administracién (hogar,

escuela, empresa, etc.).




Areas funcionales. Fayol concibe seis areas funcionales dentro de la empresa que estan

relacionadas entre si:
* Técnica: produccién y fabricacion de productos.
» Comercial: compra de materias primas y venta de productos.

Fayol sostenia que los principios de la administracion son flexibles y pueden ser

adaptados para atender cualquier necesidad; todo es cuestion de saber aplicarlos.
Teoria burocratica de Max Weber

Max Weber (1864-1920). De origen aleméan, Weber fue uno de los fundadores de la
sociologia moderna; contribuyé al pensamiento econémico, social y administrativo, fue
contemporaneo del movimiento de la administracion cientifica, asi como de las primeras

fases del pensamiento de la teoria del proceso administrativo.

Sus ideas no solo contemplaban la administracion de una sola organizacion, pues

también tenia su atencion puesta en estructuras econémicas y politicas de la sociedad.

Weber proporcioné el modelo burocratico; desde su perspectiva el término “burocracia” no
tiene un significado peyorativo de uso popular, sino un significado técnico que identifica

ciertas caracteristicas de la organizacion orientadas hacia la racionalidad y la eficiencia.

Ventajas del modelo burocratico: Weber vio innumerables razones para explicar el
avance de la burocracia frente a las demas formas de asociacién. Consideré que
comparar los mecanismos burocraticos con otras organizaciones es similar a comparar la

produccion de la maquina con otros modos no mecanicos de produccion.

Disfunciones de la burocracia: El comportamiento de las personas no siempre es
previsible dentro del modelo burocratico de Weber; observe como se presentan
consecuencias imprevistas que conducen a la ineficiencia y la imperfeccion; a estas
consecuencias imprevistas se les da el nombre de “disfunciones de la burocracia”,

responsables del sentido peyorativo que se da al término.
Teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo

Elton Mayo (1890-1947). Esta teoria surgi6 como resultado de los experimentos

realizados en la planta Hawthorne de la Western Electric Company en Chicago.




Las conclusiones del experimento que coordind Elton Mayo, iniciado en 1927 y terminado
en 1932, cambiaron el pensamiento administrativo que hasta entonces estaba enfocado
en las tareas sin tomar en cuenta a las personas. La actitud de los trabajadores
corresponde a objetivos, necesidades y actitudes grupales y encuentra su expresion,

actividad y desarrollo social dentro de las actividades productivas.
Teoria neoclasica de Drucker y O’Donnell

La teoria neoclasica actualiza los conceptos clasicos de la administracion; usa como
marco de referencia la teoria clasica y la adapta al modelo de las empresas actuales,

tomando en cuenta las demas teorias administrativas.

Los autores neoclasicos ven la administracibn como una técnica social, ya que el
administrador al manejar personas debe conocer asuntos relaciona- dos con la direccién

de las mismas.
Teoria del comportamiento

La teoria del comportamiento signific6 un enfoque diferente en la teoria administrativa
moderna; al tener una fuerte influencia de la psicologia organizacional explico el
comportamiento individual, grupal y organizacional e incluyé conceptos sobre motivacion,
liderazgo y comunicacién, con lo que se pretendié establecer una administracion mas

humana.
Desarrollo organizacional de McGregor y Argyris

Teoria que pretende lograr un cambio planeado en la organizacion al tomar como marco
de referencia las necesidades, exigencias y demandas de la misma. Centra su atencién
en los comportamientos de las personas y los grupos, mas que en la estructura y técnicas
de organizacién. El desarrollo organizacional (DO) se apega al lado humano de la
empresa. Su campo de aplicacién es aquel que tiene relaciéon con los recursos humanos,
ya que la importancia que se otorga a las personas es decisiva para el éxito o fracaso

organizacional.
ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES)

La coordinacion de las actividades de la calidad a través de una organizacion requiere dos

aspectos: Coordinacion para el control, Coordinacion para crear el cambio.




La coordinacion para el control es con frecuencia, el punto central de un departamento de
calidad; la coordinacion para crear el cambio muchas veces incluye "organizaciones

paralelas” tales como el consejo de calidad y los equipos de proyectos de calidad.
Enfoque Americano

No ve el movimiento de la empresa sino ve la calidad de la misma, para poder llegar al
éxito planeado. Conforman 3 personas dicho enfoque donde cada una de ellas propone
principios, aspectos, pasos Yy soluciones para la mejora de la calidad. Pero siempre
enfocandose en la planeacion, ejecucion, control, y actuacion. La calidad la definen como
la uniformidad alrededor del objetivo, y su finalidad es el mejoramiento continué con miras
a la perfeccion los japonenses y Crosby usan el costo de la calidad para orientar la accion

y no como un fin en si mismo.
Deming propone catorce principios para administrar la calidad:
1. Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la mision.

La direccion debe demostrar constantemente su compromiso con esta declaracion.

Deming dice que la definicibn empieza y termina teniendo como eje al cliente o usuario
Teoria Z de William Ouchi.

William Ouchi es autor de la teoria Z: Como pueden las empresas hacer frente a la
desafio japonés. Ouchi analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el
ambito norteamericano. Motivado por conocer las causas de la productividad japonesa,

inicio el estudio de empresas norteamericanas y japonesas.

Segun el autor, “la productividad se logra al implicar a los trabajadores en el proceso” lo

cual es considerado la base de su teoria.




CONCLUSION

La calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las organizaciones en
los ultimos afios, por lo que su importancia ha sido reconocida y sus directrices han sido
aplicadas en gran cantidad de empresas alrededor del mundo, esta ademéas ha venido
evolucionado en la busqueda de aspectos que permitan mayor crecimiento de las
instituciones, asi como, mayor satisfaccion del cliente. La Normalizacion dentro de una
empresa fija las bases para el presente y el futuro con el propésito de establecer un orden
para el beneficio de todos los interesados, esta normalizacion puede ser aplicada a
cualquier empresa y puede ser adaptada a los requerimientos particulares de cada

organizacion.

La aplicacion de normas busca la mejora del funcionamiento y la eficiencia en la
utilizacion de los recursos, lo que bien llevado puede conducir a la reduccién de costos.
Las Normas ISO son un referente de calidad a nivel mundial y permiten a las
organizaciones la estandarizacién y mejoramiento de sus procesos, su funcionamiento y
reconocimiento, lo cual es de vital importancia para la sobrevivencia de las empresas en
un mundo globalizado. El sistema de tratamiento de reclamos es sumamente importante
en la etapa de Post venta e interviene directamente en los temas de satisfaccion del
cliente, seguimiento y medicion, incluyendo servicios adicionales y de recuperaciéon de

clientes.
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Art. 123. Los miembros de salud deben realizar
acciones especificas de calidad que sean aceptados
ya sea como cardcter operativo incluyendo las
normas de manual de calidad.

Art. 127. - El concepto de satisfaccion debe
evaluarse tanto para el usuario como para las
condiciones de trabajo profesional.
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