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GRUPO:   ING. ELECTROMECANICA  

ING. MECANICA 

 
GESTION DE CALIDAD 

 
1): Conceptos básicos 

  
1.1 Conceptos de Productividad, Competitividad e imagen. 

La productividad 

Es genéricamente entendida como la relación entre la producción obtenida por un sistema de producción o 
servicios y los recursos utilizados para obtenerla. También puede ser definida como la relación entre los 
resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado 
deseado, más productivo es el sistema. 

En el ámbito de desarrollo profesional se le llama PRODUCTIVIDAD (P) al índice económico que relaciona la 
producción con los recursos empleados para obtener dicha producción, expresado matemáticamente como:  

P = producción/recursos 

La competividad  

Entendemos por competitividad a la capacidad de una organización pública o privada, lucrativa o no, 
de mantener sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una 
determinada posición en el entorno socioeconómico. 

La palabra competitividad puede definirse de muchas maneras, dependiendo del contexto en que se 
mencione, por ejemplo Ivancevich, et al (1997, p.5) lo define como: 

"La medida en que una nación, bajo condiciones de Mercado libre y leal, es capaz de producir bienes y 
servicios que puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales, manteniendo y aun 
aumentando al mismo tiempo la renta real de sus ciudadanos". 

Pero el mismo Ivancevich et al, menciona que en esta definición, puede sencillamente cambiarse la palabra 
nación por organización y ciudadanos por propietarios. 

Desde el contexto individual, puede decirse que el fin de la competitividad es hacer del hombre un mejor 
empresario, porque de nada sirve producir bienes y servicios, si estos no se pretenden insertar de una forma 
exitosa en un mercado. 

Existen herramientas que ayudan a mejorar o a reinventar estas trincheras. Una de estas herramientas es la 
gestión de la innovación, que comprende una serie de pasos e instrumentos, como la creatividad, para llegar 
a desarrollar ideas nuevas y exitosas que logran dar el empuje necesario para fortalecer estas trincheras, 
incluso para ganar la batalla. 

La gestión de la innovación tiene como principal objetivo establecer nuevas fronteras, abastecer nuevos 
mercados y crear nuevas trincheras para combatir en la dura guerra de los mercados. Más adelante se 
explicará con más detalle la gestión de la innovación. 

Niveles de competitividad 

La competitividad se establece en 3 niveles que pueden platearse en un esquema piramidal: 
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Fuente: Diseño propio 

Figura 1. Esquema de niveles de competitividad. Escenarios y retos. 

Obsérvese que en la Figura 1.1 se presentan, tanto los escenarios de cada nivel de competitividad, así como 
los retos más trascendentes que deben enfrentarse para alcanzar estos niveles. Estos 3 niveles conforman lo 
que puede denominarse como: competitividad integral. 

Alcanzar la competitividad integral es, hasta cierto punto, un estadio ideal porque todos los niveles dependen 
del desarrollo de la capacidad y competencia humana, lo cual es un escenario demasiado difícil de controlar 
por la infinidad de combinaciones de caracteres e inteligencias, en general, que cada individuo presenta. 

 

Imagen 

Es la percepción de la organización en la mente de los grupos sociales. Es la capacidad de la organización de 
promover en la mente de muchas personas la idea de que es la mejor alternativa para la obtención de los 
bienes o servicios que dejarán satisfechas sus necesidades y sus expectativas. 

 
1.2 Definición de Calidad. 

La norma ISO 9001:2008 define CALIDAD como el grado en el que un conjunto de características inherentes 
del producto, cumplen con los requisitos establecidos a partir de las necesidades de los clientes. 

La norma ISO 8402 define calidad como el conjunto de características de una entidad, que le confieren la 
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implícitas. 

Otra definición: es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para 
satisfacer necesidades implícitas o explícitas. La calidad de un producto o servicio es la percepción que el 
cliente tiene del mismo, es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o 
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.  

 
1.3 Factores de Calidad, Calidad de Diseño y Calidad de conformidad. 
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Factores relacionados con la calidad 

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en cuenta tres aspectos 
importantes (dimensiones básicas de la calidad): 

1. Dimensión técnica: engloba los aspectos científicos y tecnológicos que afectan al producto o servicio.  
2. Dimensión humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.  
3. Dimensión económica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como para la empresa  

Otros factores relacionados con la calidad son: 

• Cantidad justa y deseada por los consumidores del producto.  
• Rapidez de distribución de productos o de atención al cliente.  
• Precio exacto (según la oferta y la demanda del producto).  

Parámetros de la calidad 

• Calidad de diseño: es el grado de diseño en el que un producto o servicio se ve reflejado en su 
diseño.  

• Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un producto o servicio 
respecto a su diseño.  

• Calidad de uso: el producto ha de ser fácil de usar, seguro, fiable, etc.  
• El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorías sitúan al cliente como parte activa de la calificación 

de la calidad de un producto, intentando crear un estándar en base al punto subjetivo de un cliente. 
La calidad de un producto no se va a determinar solamente por parámetros puramente objetivos sino 
incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado producto o servicio.  

1.4 La evolución de la calidad. 
 
Desde los orígenes, posiblemente el hombre ha considerado utilizar productos de calidad, así, una flecha de 
buena calidad seguramente mejoraba sus posibilidades lograr una buena caza.  
 
La organización del trabajo en la era industrial añadió otros aspectos al producto tales como costos, plazo de 
entrega, servicio posventa, seguridad, garantía, etc. 
 
En principio la calidad de los productos se intentaba asegurar mediante la inspección de los mismos, antes de 
ser enviados a los mercados, empleando inspecciones exhaustivas y después mediante muestreos 
estadísticos. 
 
La prioridad de estos aspectos a lo largo del tiempo, ha ido evolucionando. Por ejemplo, en situaciones en 
que la demanda ha sido muy superior a la capacidad de oferta, la gestión empresarial se orientó hacia la 
producción, y ha dado alta prioridad a la productividad; mientras que cuando la demanda ha sido menor que 
la capacidad de la oferta, la gestión se orientó hacia el cliente y la calidad ha sido altamente prioritaria. 
 
En la actualidad la importancia de la calidad es aceptada globalmente como factor de competitividad industrial 
en una situación de alta saturación y globalización de los mercados. 
 
También ha ido evolucionando la etapa del desarrollo del producto en la que se ha intentado asegurar la 
calidad. 
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A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su 
evolución histórica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el concepto que se tenía de la calidad y 
cuáles eran los objetivos a perseguir.  
 

Etapa Concepto Finalidad 

Artesanal 
Hacer las cosas bien independientemente 

del coste o esfuerzo necesario para ello. 

• Satisfacer al cliente.  

• Satisfacer al artesano, por 

el trabajo bien hecho  

• Crear un producto único.  

Revolución 

Industrial 

Hacer muchas cosas no importando que 

sean de calidad  

(Se identifica Producción con Calidad).  

• Satisfacer una gran 

demanda de bienes.  

• Obtener beneficios.  

Segunda 

Guerra 

Mundial 

Asegurar la eficacia del armamento sin 

importar el costo, con la mayor y más rápida 

producción (Eficacia + Plazo = Calidad) 

Garantizar la disponibilidad de un 

armamento eficaz en la cantidad y el 

momento preciso. 

Posguerra 

(Japón) 
Hacer las cosas bien a la primera 

• Minimizar costes mediante 

la Calidad  

• Satisfacer al cliente  

• Ser competitivo  

Postguerra 

(Resto del 

mundo) 

Producir, cuanto más mejor 
Satisfacer la gran demanda de bienes 

causada por la guerra 

Control de 

Calidad 

Técnicas de inspección en Producción para 

evitar la salida de bienes defectuosos. 

Satisfacer las necesidades técnicas del 

producto. 

Aseguramiento 

de la Calidad 

Sistemas y Procedimientos de la 

organización para evitar que se produzcan 

bienes defectuosos. 

• Satisfacer al cliente.  

• Prevenir errores.  

• Reducir costes.  

• Ser competitivo.  

Calidad Total 

Teoría de la administración empresarial 

centrada en la permanente satisfacción de 

las expectativas del cliente. 

• Satisfacer tanto al cliente 

externo como interno.  

• Ser altamente competitivo. 

• Mejora Continua.  

 
Esta evolución nos ayuda a comprender de dónde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del 
producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se ha ido 
involucrando toda la organización en la consecución de este fin. La calidad no se ha convertido únicamente 
en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del 
que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sólo para mantener su posición en el mercado sino 
incluso para asegurar su supervivencia. 
 
 
1.6 Conceptos de Calidad Total. 
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Ishikawa, un autor reconocido de la gestión de la calidad, proporcionó la siguiente definición respecto a la 
Calidad Total: "Filosofía, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa según la cual todas las 
personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad". 
La calidad total es una estrategia de mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad óptima en la totalidad 
de las áreas, es un concepto que explica como ofrecer el mayor grado de satisfacción a un cliente por medio 
de un bien o servicio, para lograr la calidad total se debe mejorar continuamente en la totalidad del bien o 
servicio, consiguiendo con ello un bien o servicio de calidad total, medido por la satisfacción total del cliente.  
Siempre se está en constante perfeccionamiento manteniendo el objetivo de calidad total lo cual se es 
alcanzable, en la medida en que la necesidad de los clientes se satisface, una mayor satisfacción del cliente 
crea una mayor percepción de la calidad en el bien o servicio. 

 

 


