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CALIDAD EN LOS SERVICIOS

BREVE DESARROLLO DE LA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD

El interés por la calidad arranca
definitivamente en la década de los años
setenta, a raíz de la crisis económica occidental
inducida por el alza del petróleo y la
consolidación de las empresas japonesas como
competidores en los mercados internacionales.
El éxito creciente de los productos japoneses,
en industrias como la automovilística, la
producción de motocicletas, los
semiconductores, la electrónica de consumo o
los aparatos de aire acondicionado, indujo la
preocupación sobre cómo gestionar la calidad
para mantener o ganar competitividad. Los
elementos que el sistema japonés de Gestión de
la Calidad incorpora, entre ellos, el énfasis en la
satisfacción del cliente, la mejora continua, la
participación de los trabajadores
principalmente mediante el trabajo en equipo
de cara a la resolución de problemas, o la
preocupación por perfeccionar la calidad de
diseño, se incorporan pronto al bagaje
directivo.

CONTEXTO ACTUAL DE LA GESTIÓN DE 
LA CALIDAD. 

comienzos de siglo, Frederick W. Taylor
(1856-1915), desarrolló una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la
producción, en los que se consideraba a los
trabajadores poco más que como máquinas
con manos. Esta forma de gestión, conocida
como Taylorismo, ha estado vigente durante
gran parte de este siglo, y aunque está muy
alejada de las ideas actuales sobre calidad,
fue una primera aproximación a la mejora del
proceso productivo. En 1931, Walter E.
Shewart (1891- 1967), saca a la luz su trabajo
Economic Control of Quality of
Manufactured Products, precursor de la
aplicación de la estadística a la calidad.



FILOSOFÍA SOBRE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

LOS ACTORES CLAVE EN LA HISTORIA DEL MOVIMIENTO POR LA CALIDAD

El movimiento por la calidad es ahora verdaderamente internacional. Nacido en las 
dos primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos, se difundió a Japón en los años 
40-50, para regresar mejorado a Occidente en el decenio de 1970. A partir de los años 
80, se ha expandido por el resto del mundo.

• La organización del esfuerzo individual y social en asociaciones centradas en la
Gestión de la Calidad.
• La difusión internacional de la calidad, que ha supuesto la institución de premios y
reconocimientos de gran impacto a las organizaciones excelentes.
• La progresiva consolidación de una comunidad científica con un objeto común de
estudio y una labor fundamental de investigación y difusión de conocimiento, con uno
de sus ejes básicos en revistas especializadas.
• Una visión histórica del movimiento, que subraya la relevante evolución del concepto
de calidad y de su forma de gestión.



FILOSOFÍA SOBRE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

MODELO DE ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD DE JOSEPH JURAN 

El modelo de Juran propone tres etapas para realizar la gestión para la calidad:
1. La planificación de la calidad es la actividad para desarrollar los productos y
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.
Este proceso es necesario no sólo para los bienes y servicios para los clientes externos
sino también para los clientes internos, entendiendo a estos como los miembros de la
empresa quienes forman parte del producto o proceso.

Por otra parte, se plantea que muchas veces la planificación de la calidad ha sido hecha
por aficionados, a quienes les interesa mejorar algún proceso o probablemente
cambiar alguna situación, lo cual no es negativo, sin embargo, lo conveniente sería la
conversión de aficionados a profesionales en el ámbito, debido a que es un cambio
cultural que requiere participación activa.
Este proceso es capaz de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de operación
y consta de los siguientes pasos:
- Fijar objetivos de calidad.
- Identificar a los clientes.
- Determinar las necesidades de los clientes.
- Desarrollar características del producto que respondan a las necesidades de los
clientes.
- Desarrollar procesos que sean capaces de producir esas características.



PHILIP B. CROSBY

El Control de calidad es un sistema de métodos de producción que económicamente genera 
bienes o servicios de calidad, acordes con los requisitos de los consumidores. - Practicar el 
control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar mantener un producto de calidad que 
sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor. 

El Control Total de la Calidad se logra cuando se consigue una completa revolución conceptual 
en toda la organización. Esta revolución se expresa en las categorías siguientes: 1. Los primero 
es la calidad; no las utilidades a corto plazo

El círculo de calidad es un grupo pequeño que desarrolla actividades de control de calidad 
voluntariamente, dentro de un mismo lugar de trabajo.

El método estadístico elemental es el indispensable para el control de calidad, y es el usado por 
todo el personal de la organización, desde los directores hasta el personal operativo. 

. 

Los principios fundamentales
Philip B. Crosby está más estrechamente
asociado con la idea de “cero defectos” que él
creó en 1961. Para Crosby, la calidad es
conformidad con los requerimientos, lo cual
se mide por el coste de la no conformidad.
Esto quiere decir que al utilizar este enfoque
se llega a una meta de performance de “cero
defectos”.
Crosby equipara la gestión de calidad con la
prevención. En consecuencia, la inspección,
la experimentación, la supervisión y otras
técnicas no preventivas no tienen cabida en
este proceso. Los niveles estadísticos de
conformidad con estándares específicos
inducen al personal al fracaso. Crosby
sostiene que no hay absolutamente ningún
motivo para cometer errores o defectos en
ningún producto o servicio.

MODELO DE CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD (ISHIKAWA) 



MODELO DE CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD 
(ISHIKAWA) 

Método de la 6m o de análisis de dispersión 
Agrupa causas potenciales en 6 ramas 
principales: 
1. Métodos de trabajo 
2. Mano de obra 
3. Materiales 
4. Maquinaria 
5. Medición 
6. Medio ambiente 

Ejemplo de este diagrama: 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
El Diagrama de Ishikawa, también
llamado diagrama de causa-efecto, se
trata de un diagrama que por su
estructura ha venido a llamarse también:
diagrama de espina de pez, que consiste
en una representación gráfica sencilla en
la que puede verse de manera relacional
una especie de espina central, que es una
línea en el plano horizontal,
representando el problema a analizar, que
se escribe a su derecha. Tal como se
muestra en la figura siguiente:



CONCEPTO DE CALIDAD

Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad pueden organizarse en dos categorías,
según hablen de calidad objetiva y calidad subjetiva. La calidad objetiva deriva de la comparación
entre un estándar y un desempeño, referidos a características de calidad medibles
cuantitativamente con métodos ingenieriles o tecnológicos. Este concepto describe bien la
excelencia, bien la superioridad técnica de los atributos del producto o del proceso, siendo
independiente de la persona que realiza la medición o adquiere el producto. En cambio, la
calidad subjetiva se basa en la percepción y en los juicios de valor de las personas, y es medible
cualitativamente estudiando la satisfacción del cliente. La calidad objetiva está implícita 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 definición de calidad como satisfacción de las expectativas del cliente.

CALIDAD OBJETIVA Y CALIDAD SUBJETIVA 



GESTIÓN DE LOS PROCESOS

EL ENFOQUE DE LOS PROCESOS

¿Qué es un proceso? Una primera definición la provee el concepto de síntesis de la visión
sistémica: Proceso es una totalidad que cumple un objetivo útil a la organización y que
agrega valor al cliente. Síntesis significa ubicar en su contexto. Totalidad es una secuencia de
principio a fin de un proceso, por esto el nuevo concepto es el de procesos completos,
independiente de que pase por varias áreas funcionales.

¿QUÉ ES LA GESTIÓN DE 
PROCESOS?. 

La gestión de procesos es una disciplina de
gestión que ayuda a la dirección de la
empresa a identificar, representar, diseñar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer más
productivos los procesos de la organización
para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organización aporta las
definiciones necesarias en un contexto de
amplia participación de todos sus
integrantes, donde los especialistas en
procesos son facilitadores. Sin pretender
agotar el tema, porque la gestión de procesos
es todavía una disciplina en formación. El
gran objetivo de la gestión de procesos es
aumentar la productividad en las
organizaciones. Productividad considera la
eficiencia y agregar valor para el cliente.



GESTIÓN DE LOS PROCESOS

ELEMENTOS DE UN PROCESO DE CALIDAD 

–Objetivo: el proceso se implementa en la organización o servicio con una finalidad concreta.
–Propietario: alguien en la organización es responsable del proceso globalmente. Si una
transferencia de documentos no ha sido exitosa el proceso debe apuntar a un responsable.
–Requisitos: para que el proceso se ponga en marcha se deben desencadenar unos requisitos
iniciales. Un proceso de préstamos de documentos originales del archivo se desencadena
porque se recibe una petición formalizada de acuerdo con un procedimiento reglado.
–Salida: como resultado de la ejecución del proceso se produce una respuesta o salida. Puede
ser un producto o un servicio.
–Cliente: siempre existe un cliente receptor de la salida del proceso. Un juez recibe un
documento original de un archivo de una Consejería como prueba porque ha formalizado una
petición de acuerdo con un procedimiento judicial que le habilita para ello.
–Proveedor: el proceso puede requerir para su ejecución de la existencia de proveedores de
productos o servicios que serán transformados por el proceso para obtener una salida.
–Inicio: la primera tarea del proceso marca el hito de inicio temporal del mismo.
–Fin: la última tarea del proceso marca el hito de finalización de este.
Ahora miremos, por ejemplo, nuestros procesos corporativos de gestión documental. Igual
desde este punto de vista hasta nos parecen más sencillos de entender, más fácil establecer
mejores modelos de gestión y, sobre todo, un buen punto de partida para mejorarlos y
evolucionarlos.



GESTIÓN DE LOS PROCESOS

Existen distintas propuestas o metodologías de aplicación de la gestión de procesos realizadas
por diferentes autores, quienes plantean “pasos” a seguir para la utilización de este estilo
gerencial como: Elzinga et al. (1995), Gardner (2001), Mariño Navarrete (2002), Harrington
(1993).

Sin embargo, en todas estas metodologías existen, según afirman Biazzo y Giovanni (2003), cuatro
componentes clave en base a los cuales debe desarrollarse toda metodología de gerencia de procesos:
Arquitectura del proceso: implica la identificación y clasificación de los procesos que se llevan a cabo en
toda organización.
La visibilidad del proceso posee dos dimensiones, la primera es la relación entre la arquitectura del
proceso y la estructura organizacional, algunos autores afirman que no es necesario cambiar la
arquitectura de una organización por funciones para que el proceso se “haga visible”, sólo es necesario
determinar claramente quién es el responsable de qué. La segunda dimensión se refiere a los documentos
que describen el funcionamiento del proceso, estos documentos deben reflejar con exactitud la manera en
que actualmente se trabaja.

METODOLOGÍAS DE LA GESTIÓN POR PROCESOS. 
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