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GESTION DE
LA CALIDAD

Ll cliente es consciente de que la calidad es un &

importante factor diferenciador, y cada vez exige mas a 2

los fabricantes. Debido a la naturaleza y caracteristicas ; 4

especiales de los servicios Trente a los productos, la \ //
2

calidad en el servicio no puede ser gestionada de iqual
manera que en los productos tangibles.

La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en
la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida
hacia el éxito competitivo de la empresa. £l aumento
incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la
explosion de competencia procedente de nuevos paises son
alqunas de las causas que hacen de la calidad un factor
determinante para la competitividad y la supervivencia de
la empresa moderna.

FILOSOFIA SOBRE LA
GESTION DE LA CALIDAD

I movimiento por la calidad es ahora verdaderamente
internacional. Nacido en las dos primeras décadas del
siglo Xk en Estados Unidos, se difundio a Japon en los
anos 40-90, para regresar mejorado a ccidente en el
decenio de 1970. A partir de los afos 80, se ha
expandido por el resto del mundo.

LOS ACTORES CLAVE EN LA
HISTORIA DEL MOVIMIENTO
POR LA CALIDA

Los practicantes de la Gestion de la Calidad se han
organizado en comunidades paralelas al resto de las
areas funcionales. La globalizacion de los mercados y la
internacionalizacion de las economias han provocado que
cualquier organizacion excelente deba saber hoy en dia
desempefiarse competitivamente en la arena mundial.




GESTION DE
LA CALIDAD

[sta mas estrechamente asociado con [a idea de “cero
defectos” que €l creo 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

[l control de calidad consiste en el desarrollo,
produccion y comercializacion y prestacion de
servicios con una eficiencia del costo y una utilidad
optimas, y que los clientes compraran con
satistaccion.
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CONCEPTO DE CALIDAD

Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad pueden
organizarse en dos categorias, seqin hablen de calidad
objetiva y calidad subjetiva. La calidad objetiva deriva de la p—
comparacion entre un estandar y un desempeno, referidos a

caracteristicas de calidad. En cambio, la calidad subjetivase o | Ol

basa en la percepcion y en los juicios de valor de las personas.

s "el tipo de atencion que maximiza el bienestar del
paciente, después de tener en cuenta el balance de pérdidas

J qanancias esperadas, contemplando el proceso de
atencion en todas sus partes , lo que indica que la calidad
en los servicios de salud debe ser vista como un eje
transversal, ademas de que debe ser evaluada desde
diferentes perspectivas.




