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INTRODUGCCION A LA
ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD

CONCEPTOS BASICOS Y EVOLUCION DE LA
CALIDAD

La calidad es el producto que cumple con las espectativas del cliente.
Se produjeron grandes cambios en la segunda revolucién industrial impulsando la
implementacion de modelos productivos orientados a la produccion en grandes
volumenes para satisfacer el aumento en la demanda del mercado.
En la década de los 30’s, los fendbmenos sociales y econémicos fomento a ajustar
los paradigmas de produccion, asi como mejorar la confiabilidad de los productos.
En los 80’s la participacion de la administracion introdujo de forma mas
participativa la mejora de la calidad. Con el resurgimiento de la industria japonesa
después de la Segunda Guerra Mundial, se inici6 un movimiento filoséfico de la
concepcion de la calidad mezclando los conocimientos de Deming con su cultura.

Evolucion historica de la calidad

FILOSOFIAS DE LA CALIDAD (ORIENTALES Y
OCCIDENTALES.)

Las empresas japonesas hacen hincapié en la educacion y la capacitacién,
especialmente en control de calidad, ya que piensan que esto beneficia tanto
al individuo como a la empresa. En el pueblo japonés se impartian las tres

- Filosofios Occidentales . L . . T
f y materias basicas: escritura, lectura y aritmética.

Orientales de la calidad

En los paises occidentales persiste un viejo estilo de capitalismo, en que un
pufiado de capitalistas son duefios de cada empresa como sus accionistas
mayoritarios y en estos casos los duefios pueden manejar la empresa
directamente.

PRINCIPALES TENDENCIAS Y ENFOQUES DE LA
CALIDAD.

Inspeccion
Surge a finales del siglo XIX. Una revision o inspeccion del producto
final, desechando aquellos productos no conformes a las
especificaciones del cliente.
Control: La revision de todos los productos resulta inviable
(inspeccion al 100%) en las nuevas fabricas en serie. en otras
palabras uno de los enfoques mas populares es el enfoque basado en
procesos, que se centra en la identificacion, analisis y mejora de los
procesos clave de la organizacion.

LA CALIDAD EN EL AMBIENTE DE LOS NEGOCIOS
Y SU COMPETITIVIDAD.

CALIDAD : La calidad es el elemento clave que permite a las empresas
Es la conformidad que tiene una persona al \ diferenciarse de la competencia y que aporta una ventaja

adquirir un bien o servicio con cumple con
ciertas especificaciones. La finalidad es
encontrar la mayor satisfaccion del cliente o
consumidor.

competitiva que, a la larga, permitira sobrevivir y prosperar a la
empresa.
El medio ambiente puede considerarse como un valor afadido,
PRODUCTIVIDAD una ventaja competitiva, y presentarse desde esta perspectiva
como impulsor de la modernizacion de las actividades industriales,
BN ECEEIO AT CIEERC agricolas y de servicios, aumentando la productividad y
para la elaboracion de una cantidad de
productos con respecto a los recursos que se Competitividad de las empresas.
utilizaron para hacer dichos productos. L, . ) . . .

La gestion medio ambiental puede orientarse hacia diversos
objetivos complementarios: Prevenir degradaciones Corregir
actuaciones degradantes Recuperar o subsanar degradaciones:
recuperar, restaurar, reformar, rehabilitar. Mejorar situaciones
mejorables, aunque no pueden considerarse degradadas.

IDENTIFICACION DE PROCESOS DE CALIDAD EN
LAS ORGANIZACIONES CIRCULOS DE CALIDAD

Un Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente.

Es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y
en el logro de la satisfaccion del mismo.

Sistema: Conjunto de elementos que relacionadas entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espanola, 2001).
Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un
negocio o un deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).

COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA
DE SERVICIO
La fiabilidad del servicio. Es |la prestacion del servicio prometido
de forma correcta permanentemente.
La capacidad de respuesta. Es la disposiciéon para ayudar a los
e clientes y proporcionar un servicio rapido.
Componentes .- La profesionalidad. Es el conocimiento de la prestacion del
de la calidad - ” servicio y la posesién de las habilidades requeridos por las
personas encargadas de prestar el servicio.
en el Servicio La cortesia. Es la atencion y amabilidad del personal que presta
> el
La credibilidad. Es la creencia y veracidad de cumplimiento de lo
prometido.
Seguridad. Es la inexistencia de dudas, peligros o riesgos.
Comunicacion. Es la capacidad de escuchar a los clientes y de
informarles con un lenguaje sencillo.
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