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CALIDAD DE LOS
- SERVICIOS.

Ere y ?
CONTEXTO ACTUALDE LA |- 5
GESTION DE LA CALIDAD.

Frederick W. Taylor (1856-
1915), desarrolld una serie de
meétodos
destinados a aumentar la
eficiencia en la produccion, en
los que se consideraba a los
trabajadores poco mas que —
Como maquinas con manos.

| la medicidn de la calidad de servicio
se diferencia sustancialmente de la
medicion de la calidad de producto,

siendo mas dificil de evaluary
debiendo tener en cuenta
dos aspectos: el proceso y el
resultado del servicio.

Los elementos que el sistema japonés de
Gestidn de la Calidad
incorpora, entre ellos, el énfasis en la
satisfaccion del cliente, la mejora continua,
la participacion de los trabajadores
principalmente mediante el trabajo en
equipo de cara ala
resolucion de problemas, o la preocupacion
por perfeccionar la calidad de diseno, se
incorporan pronto al bagaje directivo

Las primeras aportaciones estaban

—— mas ideas y experiencias por aprender

orientadas basicamente a la
aplicacion de técnicas estadisticas
para la inspeccion y el control de
los productos y procesos
industriales, que luego se
completaron con sistemas de
aseguramiento mas centrados en la
prevencion y con enfoques
orientados hacia la calidad del
servicio.

FILOSOFA SOBRE LA GESTION
DE LA CALIDAD

Pese a su globalizacidn, cada nacion
tiene sus propias tradiciones en calidad
(Juran, ed., 1995), que se suman a su
idiosincrasia cultural. Por tanto,
sea. cual sea el conocimiento que uno
tenga, existen actualmente muchas

alrededor de todo el planeta.
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GESTION

Las organizaciones lideres en calidad se
enfrentan asi a importantes retos para 4 CALIDAD
trasladar los conceptos, los enfoques, los !

modelos, los sistemas y los métodos de
calidad a las diferentes culturas nacionales

y organizativas, esfuerzo especialmente

complicado cuando se trata de empresas
multinacionales con subsidiarias por todo el
planeta. —

Los origenes del movimiento
internacional por la calidad pueden

abordarse desde cuatro
perspectivas:

La organizacién del esfuerzo
individual y social en

asociaciones centradas en la
Gestion de la Calidad.

e La difusion internacional de la

calidad, que ha supuesto la

institucion de premios y
reconocimientos de gran

impacto a las organizaciones

excelentes.

e La progresiva consolidacion de una

comunidad cientifica con un objeto comun
de estudio y una labor fundamental de

investigacion y difusion de conocimiento,
con uno de sus ejes basicos en revistas

especializadas.

e Una visidn histdrica del movimiento, que
subraya la relevante evolucion del

concepto de calidad y de su forma de

gestidn.

L

EL MODELO DEMING PRIZE

El objetivo basico con el que nacio era

convertirse en una herramienta con la

que mejorar y transformar la gestidn
de las organizaciones japonesas.
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el premio se otorga a aquellas
empresas que contribuyen de
manera muy significativa al
desarrollo de la direccidn y control
de calidad en Japdn, y supone un
acicate , para promover la Gestion de
la Calidad .

PROCESO DE EVALUACION

Los examinadores evaldan si los
temas establecidos por los
solicitantes son adecuados a su

situacion, si sus actividades son
adecuadas a sus circunstancias, y
si sus actividades tienen
posibilidades de conseguir los
objetivos mas elevados en el
futuro

El modelo de Juran
propone tres etapas para
realizar la gestion para la
calidad:

.La planificacion de la calidad es la

actividad para desarrollar los productos
y procesos requeridos para satisfacer lag
necesidades de los clientes.
e El control de la calidad consiste en un
proceso regulador por medio del cual se
mide el comportamiento real, con el fin
de hacer comparaciones y actuar con

base en las diferencias.

e La mejora de la calidad se entiende
como creacion organizada de un
cambio beneficioso, es elevar el

comportamiento de la calidad
hasta los niveles sin precedentes.

Administracion
dela




