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La calidad de una empresa se refiere a la
. A capacidad de la organizacion para satisfacer las
GQUE Ego necesidades y expectativas de sus clientes, y para
¢ cumplir con los requisitos de los estandares de
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calidad aplicables.
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Para garantizar que el cliente no recibiese productos defectuosos, se
realizaba una inspeccién visual a cada uno de los productos
fabricados. Sélo se trabajaba sobre los efectos. Existian claramente
dos desventajas de este método: el porcentaje de rechazos era
altisimo y los criterios para considerar si un producto era defectuoso
o no los definia el propio fabricante (lo cual no necesariamente
coincidia con la expectativa del cliente o con algun estandar
preestablecido).
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/ Aqui aparecieron conceptos importantisimos, que hoy se mantienen vigentes:

. En primer lugar, se comenzaron a utilizar instrumentos de medicién para la
evaluacioén del producto final y productos intermedios.
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« Por otro lado, se establecieron métodos de muestreo, evitando la inspeccién del T00%

de los productos fabricados reduciendo los tiempos y los costos operativos.
. Se comenzaron a utilizar las graficas de control, punto de partida del Control
\ Estadistico de la Calidad (Walter A. Shewhart fue su principal disefiador).
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Sumado al aporte de Deming, Joseph M. Juran reforzé durante sus visita
a Japén la importancia del compromiso de la Alta Direccién en los
resultados de la Calidad. La calidad empieza y termina en el cliente.
Con el paso de los afos se fue entendiendo que la calidad no sélo era una
cuestion de la linea de manufactura, del area productiva, sino que
estaban involucradas todas las areas de la organizacién. El
involucramiento de todo el personal en la calidad, asi como el desarrollo
de proveedores, llevaron al concepto de Calidad Total.
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/ Aqui aparecen conceptos de suma importancia: la formacion

sistémica del personal como base de la mejora de los procesos y la

reduccién de los costos que esto conlleva. Crece, ademas, la
interrelaciéon entre areas de la organizacion.
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Se les da mayor importancia a las expectativas del cliente,

reduciendo notablemente la brecha con él y poniéndolo en la cima
de la piramide.
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