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ENSAYO DE LA UNIDAD 1. ANTECEDENTES

Para hablar de calidad debemos primeramente entender que cual es su definicion,
segun la sociedad americana para el control de calidad (ASQC), vamos a entender
gue es un “Conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le

confiere su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.

También es importante mencionar que la evolucion de la calidad en forma resumida y
general ha tenido la siguiente evolucion: primeramente, la calidad total enfocada hacia
los productos terminados, iniciada con la revolucion industrial y que consistié en la
inspeccion de los productos terminados clasificando como aprobado o rechazado, en
seguida el control estadistico de procesos, que se inicia en la primera mitad de este
siglo y consistié en el desarrollo y aplicacion de técnicos estadisticos para disminuir
los costos de inspeccion, por ultimo, el control total de la calidad o calidad total, que
nace y se desarrolla en la época de los afios 50 introduciendo importantes y novedosos
conceptos como lo antes sefialado. La calidad total es toda una cultura empresarial

gue se remonta a Japén desde los afios 50.

Existen 3 enfoques fundamentales; el primero, en foque al cliente, esto es crear la
fidelidad del cliente, Reichheld (1996), el segundo, la mejora continua, mediante
circulos de calidad, equipos de mejora de procesos, sistema de sugerencias e ideas
creativas, etc; por ultimo, el valor de cada persona asociada. Resultados de la calidad,
como son: los costos mas bajos, ingresos mas altos, clientes encantados, empleados
con poder, circulos de calidad La naturaleza de estos circulos de calidad varia

dependiendo de los objetivos de cada empresa.

Existen varios precursores de la calidad, como son los siguientes:
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 y 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 hipotesis principal fue diferenciar las caracteristicas culturales en
ambas sociedades.

El enfoque de calidad en la salud tiene sus origenes cuando estaba regulada por la
propia conciencia y por el codigo deontolégico de la profesion Florence Nightingale,
posterior a la guerra de Grimea (1858), introdujo dos hechos fundamentales, por un
lado, apoyo la formacion de enfermeray por otro realizé estudié de tasas de mortalidad
de los hospitales militares logrando mediante el control del ambiente, disminuir la
mortalidad de un 40 % a un 4 %.

En el afio 1991 el servicio nacional del reino unido adopta una politica formal de calidad
y reconocio al PMC como la manera mas rentable de ponerla en practica. EI PMCy la
TQM se basan en los trabajos de W. Ewards Deming, Joseph Juran, Armand
Fiegenbaum y Kaoru Ishikawa. En Chile en el afio 1990 las instituciones de salud se
fueron acreditando en Infecciones Intrahospitalarias (IIH) y ya entre los afios 1996 a
2000 se empezaron a acreditar instituciones mas complejas y de urgencias. El
Programa de Evaluacién de calidad de la atencion hospitalaria (PECAH) empezé6 a
desarrollarse entre los afios 2000 a 2004, elaborando estandares en conjunto con los

servicios de salud.

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
administracion, sus principios fueron: Principio de planeamiento. Sustituir en el trabajo
del operador el criterio individual, la improvisacion y la actuacién empirico-practica por
los métodos basados en procedimientos cientificos; el segundo principio es, 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,



Principio del control. Controlar el trabajo para verificar que esta siendo bien ejecutado
segun el plan previsto. Principio de la ejecuciéon. Distribuir el trabajo y las

responsabilidades para que la ejecucion del trabajo sea disciplinada.

Otro autor es Fayol estipulé que dentro de la empresa deben existir ciertas etapas para
poder desarrollar cualquier tipo de trabajo o actividad administrativa; dentro de ellas se
encuentran las siguientes:

* Prevision: examinar el futuro, calcular el porvenir y prepararlo por me- dio de un
programa de accion.

» Organizacién: proveer a la empresa de todo lo que es util para su funcionamiento, es
decir, materiales, herramientas, personal y capital.

» Direccion: hacer funcionar los planes y sacar el mejor partido posible de los agentes
gue componen la unidad de trabajo en interés de la empresa.

« Coordinacion: armonizar todas las actividades organizacionales con objeto de facilitar
su funcionamiento y éxito.

« Control: verificar los resultados y comprobar que todo ocurra conforme al programa

establecido, las 6rdenes dadas y los principios admitidos

Por otro lado, podemos hablar de Max Weber (1864-1920). De origen aleman, 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 so6lo contemplaban la administracion de una sola organizacion, pues
también tenia su atencion puesta en estructuras economicas y politicas de la sociedad.
Fue uno de los primeros investigadores en examinar el efecto de la industrializacion

en la estructura organizacional y sus disertaciones acerca del burocratismo.

Para hablar de los enfoques de la calidad, tenemos que la actividad de la calidad a

través de una organizacion requiere dos aspectos: la Coordinacion para el control y la



Coordinacion para crear el cambio. La primera, 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.

El 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 y soluciones para la mejora de la calidad. Pero siempre enfocandose

en la planeacion, ejecucion, control, y actuacion.

El objetivo esencial es mejorar la calidad de vida de los productores, de los
consumidores y de los inversionistas. 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. Diversas practicas facilitan la gerencia de calidad: lotes
pequefios, minimizacion de inventario en productos en proceso, mantenimiento,

revision diaria de maquinas y circulos de calidad.

A manera de conclusion se puede decir que la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente constituyen el elemento mas importante de la gestién de la
calidad y la base del éxito de una empresa, por dicho motivo es imprescindible tener
perfectamente el concepto de satisfaccion del cliente desarrollando sistema de
medicién de satisfaccion del cliente y creando modelos de respuesta inmediata ante la
posible insatisfaccion a todo servicio siempre se debe estar incrementando el valor

agregado para la comodidad del cliente.
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