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€s un conjunto dg gstratggias g
aceiongs qug busecan mejorar ¢l
sgrvicio al clignte

PHILIP B. CROSBY RAORU ISHIRHEW

WPMINISTRUACION D€ Ll CriloIDTID CeRO PEFECTOS CONTROL TOTl DE L CrllolDHD
Juran propong tres ¢tapas para la gestidn, para la Para Crosby, la calidad g¢s conformidad con los ol Control de calliclad o wislgne G
calidad: requerimigntos, 1o cual s¢ mide por ¢l coste dg la no m¢todos de produecion que geondmicamente

conformidad gegngra bigngs o sgrvicios dg calidad,
1. loa planificacion deg la calidad g¢s la J

actividad para dgsarrollar los productos g
procgsos requeridos para satisfacer las I
neegsidades de los cligntes.

2. €l control deg la calidad consistg gn un
procgso regulador por medio del cual se e Calidad significa conformidad con los requerimigntos.
midg ¢l comportamignto real, con ¢l fin de
hacgr comparaciongs y actuar con basg ¢gn
las difergncias.

lsos absolutos dg la administracion de la calidad: Practicar ¢l control de calidad ¢s desarrollar,
disgfiar, manufacturar mantgnegr un producto de
calidad qug sga ¢l méas gcondmico, ¢l mas dtil gy

e lsa calidad surge de la prevencidn. lba “vacunacion” ¢s ¢l 812731 el BEISTD pera 2] EOREUImIgon:

m¢todo para prevenir la gnfermedad gmpresarial. |

. . . 5 _ . . _ €s preciso qug g¢gn la gmpregsa de todos

3. loa mg]’ora de la c?alldad s¢ gntigndg com.o e €| gstandar dg calidad son los “cero defectos” (0 sin promugvan g participen en ¢l control de
creacion  organizada de un - cambio defectos). l-os grrorgs no se deberfan tolgrar. calidad, inclugendo tanto a los altos gjgcutivos
beneficioso, ¢s elevar ¢l comportamignto de C . . . como a todas las divisiongs dg la gmpregsa g a
la calidad hasta [os nivelgs sin precedentes. e loa medicidn dg la calidad ¢s ¢l precio deg la no conformidad.

todos los gmplgados.



