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En el servicio, la calidad percibida por el cliente es
crucial y se puede desglosar en diversas dimensiones
para facilitar su comprension dentro de la
organizacion.

El tnterés por la calidad surge en los afios setenta debido a la
crisis econdmica occidental por el alza del petréleo y la
competencia de las empresas japonesas en mercados
internacionales.

Cada nacién posee tradiciones en calidad que
reflejan su cultura. Asi, s,empre hay mas
tdeas y experiencias por aprender a nivel

mundial.

El Modelo Deming Prize, creado en 1951, ha
wnfluido en el control y gestion de la calidad en
Japén, buscando mejorar y transformar la
gestion de las organizaciones japonesas.

El modelo de Juran propone tres etapas para
realizar la gestidn para la calidad:
planificacion de la calidad, control de calidad,
mejora de calidad

Para Crosby, la calidad es cumplir con los

requerimientos, medido por el coste de la

no conformidad, buscando ast una meta de
“cero defectos”.

El Control Total de la Calidad se logra mediante
una revolucion conceptual en la organizacion,
priorizando la calidad sobre las utuidades a corto
plazo.
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