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DE I-A CAUDAD El interés por la calidad arranca

La medicion de la calidad de servicio se definitivamente en la década de los afios
diferencia sustancialmente de la medicion de Zetent:a: a:jrai‘lzdde Ia c:mls Eggrém':‘;
la calidad de producto, siendo més dificil de occidental inducida por el alza del petroleo y
. la consolidacidn de las empresas japonesas
evaluar y debiendo tener en cuenta dos

| | tado del . como competidores en los mercados
aspectos: el proceso y el resultado del servicio. T e

La elaboracién de las normas sobre
aseguramiento de la calidad y los modelos
de excelencia, que han servido de base a los
premios de calidad, han ayudado a
consolidar los conceptos y los enfoques,
° estimulando la difusidn del movimiento por

@% R la calidad en las empresas
T
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¥ Nacid en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran
F“.OSUFIA SOBRE LA influencia en el desarrollo del control y gestidn de la
GES”ON DE [_A CA“DAD calidad en Japén. El objetive basico con el que nacio era

convertirse en una herramienta con la que mejorar y
transformar la gestion de las organizaciones japonesas.

El cliente es consciente de que la calidad
es un importante factor diferenciador, y
cada vez exige mas a los fabricantes.

El movimiento por la calidad es ahora
verdaderamente internacional. Macido en las

dos primeras décadas del siglo XX en Asi, el nombre original utilizado para
Estados Unidos, se difundié a Japon en los denominar el Control de Calidad Total,

afios 40-50, para regresar mejorado a Total Quality Control, ha sido sustituido
Occidente en el decenio de 1970. A partir de por el de Total Quality Management (TQM)

los afios 80, se ha expandido por el resto del
mundo. Pese a su globalizacion, cada nacién
tiene sus propias tradiciones en calidad
(Juran, ed., 1995), que se suman a su
idiosincrasia cultural.

con la finalidad adoptar la misma

denominacion que en las naciones
occidentales y consequir asi un
reconocimiento internacional.

MODELO DE ADMINISTRACION DE bondwiioddil
I.A CAI.IDAD DE JOSEPH JURAN Los principios fundamentales Philip

B. Crosby estd mas estrechamente

El modelo de Juran propone tres etapas para realizar la asociado con la idea de "cero
gestién para la calidad: 1. La planificacién de la calidad es la defectos” que él creé en 1961. Para
actividad para desarrollar los productos y procesos Crosby, la calidad es conformidad
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes. con los requerimientos, lo cual se
2. El control de la calidad consiste en un proceso regulador mide por el coste de la no
por medio del cual se mide el comportamiento real, con el fin conformidad.
de hacer comparaciones y actuar con base en las
diferencias. Esto quiere decir que al utilizar este
3. La mejora de la calidad se entiende como creacion enfoque se llega a una meta de
organizada de un cambio beneficioso, es elevar el performance de “cero defectos™.
comportamiento de la calidad hasta los niveles sin
precedentes.
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MODELODE CONTROL  iis®®  CONCEPTO DE CALIDAD
]OTAI. DE I_A CA“DAD Las diferentes perspectivas conceptuales de |a calidad pueden

(lSH‘KA"A) organizarse en dos categorias, segln hablen de calidad objetiva y
calidad subjetiva. La calidad objetiva deriva de la comparacidn
entre un estandar y un desempefio, referidos a caracteristicas de
calidad medibles cuantitativamente con métodos ingenieriles o
tecnoldgicos.

La calidad objetiva esta implicita en los conceptos de calidad
como excelencia, la calidad como conformidad con las
especificaciones o basada en el producto, y la calidad como
aptitud para el uso. La calidad subjetiva se desprende de la
definicion de calidad como satisfaccion de las expectativas del
cliente.

El Control de calidad es un sistema
de métodos de produccion que
econémicamente genera bienes o
servicios de calidad, acordes con
los requisitos de los consumidores.
- Practicar el control de calidad es
desarrollar, disefar, manufacturar
mantener un producto de calidad
que sea el mas econdmico, el mas
ttil y siempre satisfactorio para el
consumidor.
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