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En la actualidad  el término calidad tiene múltiple definiciones, por ejemplo, lo que para algunos clientes puede ser excelente, para otros no lo es, otros buscan el mejor precio, cuando se adquiere un producto o servicio, se hace por satisfacer una necesidad, siempre se espera que lo obtenido funcione como lo esperamos o al menos cumpla con lo prometido e el anuncio publicitario.
La calidad se ha convertido para las organizaciones de hoy, en uno de los pilares para alcanzar el éxito. Esto ha ocasionado la competencia y el flujo de conocimiento incrementa a un ritmo acelerado, lo que trae consigo una evolución del cliente, quien cada día es más exigente que en épocas anteriores.

Por tanto ante esta polémica las organizaciones adoptan la calidad como una respuesta al entorno en el que se encuentran, como forma de elevar su productividad y mantenerse en el mercado, elevando así su rentabilidad.
Dentro del vocabulario habitual de una organización palabras como Excelencia, Mejora Continua, Calidad Total, o Satisfacción del Cliente, por tanto es hora de conocer en detalles lo que algunos de nuestros maestros en temas de calidad opinaron al respecto, aunque todos coinciden en un punto importante; Calidad en una organización supone el cumplimiento de ciertos requisitos, los cuáles son determinados en función de las necesidades del cliente.

Definición de Calidad por varios autores.

Según Joseph M. Juran la define como "idoneidad o aptitud para el uso" y viene determinada por aquellas características del producto que el usuario puede reconocer como beneficiosas. Las características de calidad pueden ser de diversas especies, tales como:

· Tecnológicas (dureza, inductancia, acidez).

· Sensoriales (sabor, belleza, status). 

· Con relación al tiempo (fiabilidad, mantenibilidad).

· Contractuales (provisiones garantizadas).

· Éticas (cortesía del personal de ventas, honradez de los talleres de servicio).

Juran señala además que la administración para lograr la calidad debe abarcar tres procesos básicos conocidos como: (La Trilogía Juran).

1- planeación de la calidad.

2- Control de la calidad.

3- Mejoramiento de la calidad.

Juran comienza con la planeación de la calidad, aunque los tres procesos se relacionan entre si, la planeación viene a aportar fuerza operativa a los medios para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

W. Edwards Deming, expresa la calidad como: “Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”

Según Ordoñez, (1997): “La calidad es el logro de impactos favorables en los clientes, en cualquier relación de estos con la empresa en cuestión, a lo largo del tiempo.”

Berry, (1988), opina que: “La calidad es un tema de servicio o sea la calidad debe ser una previsión, no una ocurrencia tardía. Debe ser un modo de pensamiento que influya cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas políticas, nuevas tecnologías y nuevas instalaciones. Diseñar la calidad en las nuevas ofertas en lugar de forzar el ajuste de las iniciativas de calidad tardía tiene como resultado una mayor fiabilidad para los clientes, más moral para los empleados y mayor productividad para la organización.” 

El término Calidad tiene muchos significados también tenemos dos que son muy importantes.

· Calidad es el conjunto de características de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto.

· La calidad consiste en no tener deficiencias.

Estos términos conllevan, a definir palabras claves.

Producto: conjunto de características y atributos tangibles (forma, tamaño, color...) e intangibles (marca, imagen de empresa, servicio...) que el comprador acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades. Por tanto, un producto no existe hasta que no responda a una necesidad, a un deseo. La tendencia actual es que la idea de servicio acompañe cada vez más al producto, como medio para ser altamente competitivo y conseguir una mejor penetración en el mercado.

Características de un producto: es la propiedad que posee un producto y con la que se espera satisfacer a ciertos clientes.

Satisfacción del producto: Las características del producto que responden a las necesidades del cliente.

Conformidad con las especificaciones: El personal debe conocer y expresar su conformidad con sus responsabilidades con respecto a la calidad.

Deficiencias del producto: Estas pueden tomar la forma de entregas con retrazo, fallos en la utilización, errores en factura, reelaboraciones, cambios en el diseño etc. Cada uno de estos acontecimientos es el resultado de alguna deficiencia del producto o del proceso y todos ocasionas disgustos a los clientes.

Insatisfacción del producto: Como resultado de las deficiencias del producto los clientes tanto externos como internos quedan insatisfechos, ellos expresan su disgusto en forma de quejas o devoluciones, y puede hasta dejar de comprar el producto. En el caso del cliente interno, dependiendo del nivel de disgusto, las consecuencias son un deterioro de la cooperación entre departamentos, mutuas acusaciones y baja moral. Ambas reacciones producen un impacto en los proveedores, con una combinación de reducción de las ventas, la elevación de los costos, envíos fuera de tiempo y disminución de la productividad. 

La satisfacción y la insatisfacción del producto no son opuestas: estos dos conceptos están relacionados. La satisfacción tiene su origen en el producto y es por lo que los clientes compran. La insatisfacción  tiene su origen en la conformidad, y es por lo que los clientes se quejan.

Definición de Servicio.

No es más que un trabajo realizado para otros y puede proporcionarse a un consumidor, a una institución, o a ambos y existe porque satisface determinadas necesidades de los clientes.

Las empresas de servicios que venden directamente a sus clientes, tienen contacto directo con estos lo que le proporciona la oportunidad de conocerlos y de saber cómo evalúan su trabajo y con ello, obtener retroalimentación sobre la "aptitud para el uso".

Ahora bien, dada la importancia y la proporción de empresas de servicios, es imprescindible que éstas sean capaces de tener la capacidad gerencial para responder a todos los requerimientos de sus clientes lo cual conlleva a estas empresas a adaptarse e innovar constantemente, así como a descubrir nuevas formas de proceder para aumentar su impacto en sus respectivas comunidades

Sin embargo, es difícil detectar (o prevenir) problemas que afectan el quehacer de la prestación de servicios y no basta con el sentido común y las buenas intenciones: hay que observar constantemente, dentro de un período determinado, la capacidad de la empresa de satisfacer a sus clientes.

Dada  importancia de esta terminología se hace imprescindible definir el término servicio, utilizando la valoración de importantes autores, que a través de los años siguen teniendo vigencia.

“Un servicio es una actividad o serie de actividades generadoras de satisfacción para los consumidores, que se producen como  resultado de la interacción entre los clientes y una persona o una máquina”.  Lehtinen, (1983).

 “Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada. Su producción puede estar vinculada o no a un producto físico”. Kotler, (1988).

“El servicio viene dado por los resultados generados por las actividades en interfaces sobre el suministrador y el cliente y por las actividades de suministradores internos para satisfacer las necesidades del cliente.”  NC ISO 9004-2, (1995).

En conclusión mientras exista insatisfacción de un cliente, un producto o servicio que no cumpla las expectativas de este, estaremos hablando de calidad, de cómo gestionarla, de mejora continua, en resumen en busca de la excelencia.
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