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Introduccion

Los conceptos de calidad se iniciaron e introdujeron en Japon por el estadistico
W. E. Deming, luego de la segunda guerra mundial por invitacion de la empresa
japonesa Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE). Desde entonces,
esos conceptos de calidad agregan valor para innumeras empresas en todo el
mundo.

Calidad, segun la ISO (International Standardization Organization), es la
adaptacién y conformidad de los requisitos que la propia normay los clientes
establecen. En otras palabras, la calidad es el nivel de perfeccidén de un proceso,
servicio o producto entregado por su empresa, de modo que cumpla con las
exigencias definidas por la ISO y, por supuesto, por sus clientes.

Autor/Fuente Definicién/Concepto de calidad

I1SO 9000 (Organizacion "Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
Internacional de objeto cumple con los requisitos”,

Normalizacion)

Joseph M. Juran "Aptitud para el uso” (fitness for use), es decir, el producto o

servicio sirve adecuadamente al propésito del cliente.

Philip B. Croshy "Conformidad con los requisitos” (conformance to requirements); el

estandar de desempefio es cero defectos.

W. Edwards Deming 1982/1986 "Un grado predecible de uniformidad y confiabilidad, al costo

bajo, con un estandar adecuado al cliente/mercado”.

David A. Garvin Propone ocho dimensiones de la calidad (desempefio,
caracteristicas, confiabilidad, conformidad, durabilidad, servicio,
estética y calidad percibida) como marco para analizarla y

gestionarla estratégicamente.




1) Enfoque empresarial (competitividad y resultados):

La gestion de calidad total se vincula directamente con un mejor posicionamiento
competitivo, aumento en la productividad, disminucion de costos asociados a
errores, fidelizacién de clientes y mayor rentabilidad. En la practica, contar con
sistemas de calidad sélidos permite estandarizar procesos, prevenir fallas y mejorar
la experiencia del cliente, generando una ventaja competitiva sostenible.

2) Enfoque educativo (calidad en la educacion):

La calidad en el ambito educativo abarca criterios como la pertinencia, la equidad,
el desarrollo de aprendizajes significativos y la formacion de competencias para la
vida. Iniciativas internacionales como el marco de Educaciéon 2030 destacan que
una educacion de calidad empodera a las personas, fomenta la inclusion y
promueve el desarrollo sostenible. Esto requiere estandares claros, contenidos
curriculares relevantes y entornos de aprendizaje adecuados.

3) Enfoque social (bienestar y derechos):

Garantizar calidad en los servicios publicos y sociales —como los cuidados y
programas de apoyo— fortalece la dignidad humana, la confianza en las
instituciones y la cohesién social. Servicios disefiados con enfoque centrado en la
persona, que sean accesibles, respetuosos y oportunos, contribuyen a mejorar la
satisfaccion ciudadana y a reducir desigualdades.

4) Enfoque econémico (productividad, comercio e inversion):

La infraestructura de calidad —compuesta por normas técnicas, metrologia,
acreditacion y evaluacion de la conformidad— impulsa la competitividad, fomenta la
innovacion y facilita el acceso a mercados. Al reducir barreras técnicas y costos de
transaccion, los paises con sistemas de calidad consolidados logran diversificar su
produccién, atraer inversiones y mejorar la productividad.

5) Enfoque sanitario (resultados en salud):

La calidad en la atencién médica se relaciona con servicios efectivos, seguros,
equitativos, oportunos, centrados en la persona, integrados y eficientes. Asegurar
estandares de calidad en salud aumenta las probabilidades de obtener mejores
resultados clinicos, reduce los eventos adversos y optimiza el uso de recursos,
siendo un pilar esencial para alcanzar la Cobertura Universal de Salud.




Conclusion

La revision de estos enfoques demuestra que la calidad no debe verse como un
atributo opcional, sino como un sistema de gestion integral que articula cultura
organizacional, procesos y mecanismos de evaluacidon para generar valor
sostenido. Las definiciones propuestas por la I1SO, Juran, Crosby y Deming
coinciden en aspectos clave como la prevencion, la consistencia y el foco en el
usuario, mientras que Garvin aporta una visidbn estratégica que permite
descomponer la calidad en dimensiones especificas y gestionables. En conjunto,
los distintos enfoques evidencian que invertir en calidad produce beneficios
multiplicadores: en el ambito empresarial, traduce eficiencia en rentabilidad; en la
educacion, fortalece el capital humano; en lo social, consolida la confianza colectiva;
en lo econdmico, habilita el comercio y la innovacion; y en la salud, mejora vidas y
reduce costos. Por estas razones, la calidad debe ser entendida y aplicada como
una politica transversal y una practica cotidiana: establecer requisitos claros, medir
el desempefio de forma continua, aprender de los errores y mantener un proceso
de mejora permanente. Solo asi es posible satisfacer e incluso superar las
expectativas de los usuarios, asegurando la sostenibilidad y la relevancia a largo
plazo.
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