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EL CONCEPTO DE
CALIDAD:

HISTORIA, EVOLUCION E IMPORTANCIA PARA LA
COMPETITIVIDAD

Maria Constanza Cubillos Rodriguez.”
Diego Rozo Rodriguez.”

RESUMEN

La imporfancia de lo calidad para la competitividad de las empresas es innegable; la funcion de
calidad dentfro de las organizaciones, su impacto en el mercado, el progresivo aumento del interés
de la comunidad académica, los cambios que ha sufrido en sus principios y précticas, la organizo-
cién de los experfos en la materia son indicadores de su avance. Este arficulo expone el proceso de
evolucién de la calidad, cambios de concepto, cambios de enfoque, tocando temas asociados como
el control, el aseguramiento, la gestién y el mejoramiento; incluye un resumen biografico de los gurts
de la calidad, sus conceptos de calidad y sus mayores aportes. Termina con el Sistema de Gestién
de Calidad establecido por la norma NTC 1SO9001:2008.

Palabras clave: evolucion de la calidad, control, aseguramiento, gestién, mejoramiento.

ABSTRACT

THE CONCEPT OF QUALITY: HISTORY, EVOLUTION AND IMPORTANCE FOR THE COMPETITIVENESS

The importance of quality to the competitiveness of enterprises is undeniable, the quality function wi-
thin organizations, their impact on the market, the progressive increase in the interest of the academic
community, the changes to its principles and practices, organization of subject matter experts are indi-
cators of progress. This arficle explains the quality evolution, concept changes, and changes in appro-
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ach fopics as contro|, assurance, management,

improvement; includes a biographical summary
of the quality gurus, their concepts of quality as
well as its greatest contribution and ends with
the Quality Management System established by
the NTC standard 1ISOQ001: 2008.
Keywords: quality evolution, control, assurance,
management, improvement.

INTRODUCCION

La calidad es un concepto inherente a la misma
esencia del ser humano. Desde los mismos orf-
genes del hombre, éste ha comprendido que el
hacer las cosas bien y de la mejor forma posible
le proporciona una ventajo competitiva sobre
sus congéneres y sobre el entorno con el cual
inferactia.

En la actualidad, cambios en el esquema em-
presarial mundial, como la globalizacién, con-
ducen a que la calidad deje de tener el contex-
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fo de boom o moda que se percibia en afos
anteriores, para convertirse en una herramienta
para lo toma de decisiones de obligatorio ma-
nejo en cualquier organizacién que prefenda
asegurar su sostenibilidad en el tiempo.

Infortunadamente, aunque el concepto de cali-
dad en nuestro medio es relativamente novedo-
so, en el resto del mundo es un concepto de
manejo cotidiano que ha marcado las enormes
brechas en el campo industrial enfre los paises
industrializados y los paises emergentes.

El propésito del presente articulo es evidenciary
comprender el proceso evolutivo de la calidad,
visualizando su proceso cronolégico y concep-
tual hasta llegar a la que se conoce hoy en dia.
Asimismo, en esfe proceso, identificar los apor-
fes a nivel conceptual y operativo de los intelec-
tuales que con sus ideas ayudaron a construir,
lo que el mundo entiende hoy por calidad. Para
entender el presente y poder proyectarse hacia
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el futuro es fundamental conocer el pasado, es
decir, conocer la historia.

EVOLUCION CRONOLOGICA DEL
CONCEPTO DE CALIDAD

ANTECEDENTES

La calidad ha sido un elemento inherente a to-
das las actividades realizadas por el hombre
desde la concepcion misma de la civilizacion
humana. Esfo se evidencia principalmente en
que desde el inicio del proceso evolutivo, el
hombre ha debido controlar la calidad de los
producfos que consumia, por medio de un largo
y penoso proceso que le permitié diferenciar en-
fre los productos que podia consumir y aquellos
que eran perjudiciales para su salud.

En este proceso evolutivo, el hombre entendio
que el uso de armas facilitoba el abastecimiento
de los alimentos necesarios para su subsisten-
cia, lo que generd un gran inferés por construir
y desarrollar armas que le permitieran cazar
presas mds grandes y con un esfuerzo menor,
lo que obligd a que en el proceso de disefio,
consfruccion y mejora de sus armas la calidad
estuviera presente a lo largo de todos estos. Este
proceso se replicd a lo largo de la satisfaccion
de todas sus actividades primarias, como la
construccién de sus viviendas, la fabricacién de
sus prendas de vestir, efc.

El hombre consolida las primeras civilizaciones
conocidas, en las cuales existen pruebas do-
cumentadas sobre la existencia de la calidad
y su importancia en las actividades desarrollo-
das. Segun lara (1982, un festimonio de este
fenédmeno se remonta al afio 2150 a.C., época
en que la calidad en la construccién de casas

estaba regida por el Cédigo de Hammurabi,
cuya regla 229 establecia que “si un construc-
for construye una casa y no lo hace con buena
resistencia y la casa se derrumba y mata a los
ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”.

Ofro testimonio documentado es aportado por
la civilizacion fenicia. Los fenicios también utili-
zaban un programa de accién correctiva para
asegurar la calidad, con el objeto de eliminar
la repeticién de errores. Los inspectores simple-
mente cortaban la mano de la persona respon-
sable de la calidad insatisfactoria.

Evidencias adicionales sobre la importancia de
la calidad se encuentran en ofras civilizaciones,
como la egipcia, donde los inspectores de co-
lidad egipcios verificaban las medidas de los
bloques de piedra caliza de las pirdmides por
medio de una cuerda. Esta estrategia también
la empled la civilizacion maya. Ofro ejemplo
es presenfado por la civilizacién griega, que
fambién utilizé instrumentos de medida que go-
rantizaran homogeneidad de medidas para la
construccién de los frisos de sus templos.

ETAPA ARTESANAL

En este proceso evolutivo llegamos a la Edad
Media, donde surgen mercados con base en
el prestigio de la calidad de los productos, se
generaliza la costumbre de agregarles marca
y, con esfa practica, se desarrolla el inferés de
mantener una buena reputacion (las sedas de
damasco, la porcelana china, etc.). Segin De
Fuentes (1998), en el siglo Xl empezaron a
existir los aprendices y los gremios, fenémeno
que convirtié¢ a los artesanos en insfructores del
oficio y en inspectores de éste, ya que conocian
a fondo su trabajo, su producto y sus clientes.



Este conocimiento tan amplio del artesano de-
ferminé que sus productos fueran de la mejor
calidad, ya que realizaban el confrol de cali-
dad de sus productos y de anfemano conocian
las necesidades y expectativas de sus clientes.

En el siglo XVII se produjo una separacion entre
la ciudad y el mundo rural, debido a que se
presenta en la escena productiva el desarrollo
del comercio internacional. Este proceso obliga
a que paulatinamente los arfesanos migren a las
ciudades y se concentren alli. En este momento
aparece la figura del mercader, que compra la
produccién de los artesanos para comerciali-
zarla posteriormente. Esta operacion permite a
estos la dedicacion exclusiva a sus actividades
productivas. Durante esta efapa, que es el anfe-
cedente a la Revolucién Industrial y su produc-
cién en masa, la calidad se fundamentaba en
las destrezas vy la reputacion del artesano (Pena-

cho, 2000).

REVOLUCION INDUSTRIAL.
FINALES DEL SIGLO XIX

Con la llegada de la era industrial, esta situa-
cién cambio. El taller cedio su lugar a la fébrica
de produccién masiva, bien fuera de articulos
ferminados o bien de piezas que iban a ser
ensambladas en una etapa posterior de pro-
duccién. Los arfesanos, al igual que los talleres
fambién cambiaron. los de mayor capacidad
econdémica se fransformaron en empresarios,
mientras que el resto se convirtié en los opera-
rios de las nuevas fébricas.

la era de la revolucion industrial trajo consigo
el sistema de fdbricas para el frabajo en serie
y la especializacion del trabajo. Como conse-
cuencia de los altos niveles de demanda y la
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necesidad implicita de mejorar la calidad de
los procesos exigida por los nuevos esquemas
productivos, la funcion de inspeccion se con-
vierte en elemento fundamental del proceso pro-
ductivo v la realiza el operario. Por consiguien-
fe, el objeto de la inspeccion simplemente era
identificar los productos que no se ajustaban a
los esténdares deseados, para que no llegaran
hasta el cliente (Garvin, 1988).

ADMINISTRACION CIENTIFICA.
SEGUNDA GUERRA MUNDIAL

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos
desaparece totalmente la comunicacién estre-
cha que existia entre los fabricantes y sus clien-
fes, debido a la imposibilidad de los producto-
res de comunicarse y satisfacer individualmente
las necesidades de cada uno de sus clientes,
como consecuencia de la aparicion del sistema
de produccion en serie, el cual se caracteriza
por la poca flexibilidad del producto. En pocas
palabras, se inici¢ formalmente el proceso de
estandarizacion de las condiciones y métodos
de trabaijo.

Es entonces cuando aparecen las teorias sobre
la administracién cientifica, cuyo pionero fue
Frederick Winslow Taylor (1911). Segin Evans
y Lindsay (2008), uno de los principios funda-
mentales de esta teoria determina que las activi-
dades de planificacion y ejecucion del trabajo
deben esfar fofalmente separadas con el obje-
fivo de aumentar la productividad. Este nuevo
esquema generd inicialmente una disminucion
clara en la calidad del producto, debido a que
los errores humanos aumentaron en gran medi-
da ol desaparecer la inspeccién realizada por
cada operario anteriormente. Como solucién,
se adopté la creacion de la funcién de inspec-
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cién en la fébrica, centralizada en un empleado
responsable de determinar los productos buenos
y malos.

Asi aparecen por primera vez en los organigra-
mas de las empresas los departamentos de con-
trol de calidad que, a través de la inspeccién,
verifican uno a uno los productos ferminados
para detectar sus defectos y proceder a tomar
las medidas respectivas de solucion vy evitar asi
que los mismos lleguen al consumidor. En esta
etapa, calidad significa afacar los efectos y no
la causa; se encuentra un enfoque netamente
correctivo, porque los responsables son Unico-
mente los inspectores de calidad, que soporfan
sus decisiones en inspecciones visuales y en la
utilizacion de algunos instrumentos de medicion
para realizar comprobaciones de producto con-
fra unos estandares fijados para ésfe.

En consecuencia, con la aparicién de la admi-
nistracion cientifica en los esquemas productivos
de la época, se da inicio a la primera etapa
del desarrollo de la calidad, conocida como
control de calidad por inspeccién.

Una vez terminada la primera guerra mundial,
periodo donde se perfeccionan los sistemas de
produccion en serie y los procesos y técnicas de
inspeccion de calidad, se inicia la segunda eta-
pa del desarrollo del concepto de calidad, don-
de la inspeccién se convierte en una herramienta

de la calidad y deja de ser el eje de la misma.

Entre 1920y 1940 la tecnologia industrial cam-
bi6 répidamente. La Bell System vy su subsidiaria
monufocfurera, la Western E|ecfric, estuvieron a
la cabeza en el control de la calidad creando
un departamento de ingenieria de inspeccion
que se ocupara de los problemas creados por

los defectos en sus productos vy la falta de co-
ordinacién entre sus departamentos. George
Edwars y Walter Shewhart, miembros de dicho
departamento, fueron sus lideres.

En 1924 el matemdtico Walter Shewhart dise-
A6 una gréfica de esfadisticas para controlar las
variables del producto, dando asf inicio oficial
a la era del control estadistico de calidad, lo
cual proporciond un método para controlar la
calidad en medios de produccion en serie a
unos costos mds econdmicos que los anteriores.
El objetivo de este nuevo método era mejorar,
en términos de costo-beneficio, las lineas de
produccién, aplicando la estadistica de manera
eficiente para elevar la productividad y dismi-
nuir los errores (Shewhart, 1931). Cabe anotar
que ademds de su preocupacién por la estadis-
fica aplicada al control de calidad, Shewhart
tfambién se preocupd por el rol administrativo
de la calidad, disefiando el famoso ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), bautizado
mas adelante por los joponeses como el ciclo
Deming, el cual es la base de los sistemas de
gestion de calidad existentes en la actualidad.

Al estallar la Segunda Guerra Mundial, el con-
trol estadistico de calidad se convirtid de mane-
ra paulatina en un arma secrefa de la industria.
Asi, los estudios industriales sobre cémo elevar
la calidad basdandose en el nuevo método esta-
distico propuesto condujeron a los norteameri-
canos a liderar la segunda efopa del desarrollo
de la calidad, conocida como aseguramiento

de la calidad.

Segun Duncan (19906, el objetivo fundomental
de este nuevo sistema era el demostrar con total
certeza que, a fravés de un sistema basado en
la estadistica, era posible garantizar los esténda-



res de calidad de manera que se evitara, sobre
fodo, la pérdida de vidas humanas; uno de los
principales interesados en elevar la calidad y el
efecto de ésfa en la productividad fue el gobierno
norteamericano, en especial su industria militar.

Para los militares era fundomental el evitar que
fantos jOvenes norfeamericanos perecieran sim-
ple y sencillamente porque sus paracaidas no se
abrian. En octubre de 1942, de cada mil po-
racaidas fabricados, por lo menos 3,45% no
se abrio, lo que significd una gran cantidad de
i6venes soldados norfeamericanos caidos como
consecuencia de los defectos de fabrica de los
paracaidas. A partir de 1943 se infensificod la
busqueda para establecer los estandares de cali-
dad a través de la vision aportada por aseguro-
miento de la calidad para evitar aquella fragedia.

Para lograr elevar la calidad en las industrias
militares, se crearon las primeras normas de cali-
dad en el mundo, fundamentadas en el concep-
fo de aseguramiento de la calidad. Para lograr
un verdadero control de calidad, se cred un sis-
tfema de certificacién de calidad que el ejército
de Estados Unidos implanté en la Segunda Gue-
rma Mundial. las primeras normas de calidad
norteamericanas funcionaron precisamente en la
industria militar y fueron llamadas las normas Z1,
las cuales tuvieron un gran éxito para la industria
norteamericana y permitieron elevar los esténda-
res de calidad drdasticamente, disminuyendo en
un gran nimero el derroche de vidas humanas.

Durante el mismo periodo de la Segunda Gue-
ma Mundial, aparece en la escena del desa-
rrollo de la calidad el doctor William Edwars
Deming, uno de los grandes estadistas y disci-
pulos Shewhart, que también habia trabajado
en la célebre Western Electric Company de la
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ciudad de Chicago, lllinois, donde tuvieron lu-
gar los primeros experimentos serios sobre pro-
ductividad por Elton Mayo. Deming, absoluto-
mente desconocido en esfe tiempo, frabajé en
la Universidad de Stanford capacitando a los
ingenieros militares en el control estadistico de
calidad. Entre 1942 v 1945 Edwards Deming
contribuyd a mejorar la calidad de la industria
norteamericana dedicada a la guerra.

SEGUNDA GUERRA MUNDIAL.
DECADA DE LOS SETENTA

Segun Evans y lindsay (2008), una vez fino-
lizada la Segunda Guerra Mundial, la calidad
siguié dos caminos diferentes. Por un lado, Oc-
cidente continuaba con el enfoque basado en
la inspeccion. Por ofro lado, se debe destacar
el proceso desarrollado en Japén, que comen-
z6 una batalla particular por la calidad con un
enfoque fotalmente distinto al occidental. Jopén,
durante la década de los cincuenta, compren-
di6 que para no fabricar y, por tanfo, vender
productos defectuosos, era necesario producir
arficulos correctos desde el principio.

Deming llegd a Tokio y en 1947 inicié sus pri-
meros contactos con ingenieros japoneses. En
1950 fue invitado por el presidente de la Unién
de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE). De-
ming, el padre de la calidad japonesa, se dio a
conocer por impartir una serie de conferencias
a estos ingenieros sobre confrol esfadistico de
calidad y sobre el modelo administrativo para
el manejo de la calidad, en los que explicéd la
responsabilidad del personal directivo para lo-
grarla. Deming llevé a Japédn el ciclo PHVA.

Por consiguiente, pese a que el control de ca-
lidad se inici6 con la idea de hacer hincapié
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en la inspeccion, pronto se pasé a la preven-

cién como forma de contfrolar los factores del
proceso que ocasionaban productos defectuo-
sos. Las empresas niponas enfendieron que se
necesitaba un programa de confrol de calidad
cuya aplicacién fuera mas amplia que la con-
siderada hasta el momento. Por mucho que se
esforzase el departamento de produccion, seria
imposible resolver los problemas de confiabili-
dad, seguridad y economia del producto si el
disefio era defectuoso o los materiales eran me-
diocres (Gorgemans, 1999).

Es importante sefialar que los japoneses no te-
nian antecedentes claros de la calidad vy que
ésfa era muy baja antes de la llegada de Deming
en 1950 y anfes de la visita de Joseph Juran en
1954 a Japédn. Joseph M. Juran visitd por primera
vez Japén en 1954 y confribuyd o destacar el
importante compromiso del drea gerencial por

el logro de la calidad, modelo que después se
adoptd en todo el mundo (Pareja, 1990).

Ofro personaje muy importante fue Armand V.
Feigenbaum quien creé el concepto de gestion
de la calidad o de gestionar la calidad, e in-
frodujo el programa de calidad de la General
Electric, que aplicd por primera vez el Total
Quality Control en Estados Unidos, que apare-
cié en 1951 en su libro Total Quality Control.
Feigenbaum fue nombrado director de todas
las unidades de produccion existentes en el
mundo para la General Electric y asi difunde
en esta compania sus conocimientos acerca
de calidad. Feigenbaum también fue a Japon
en 1956. A esfos fres nombres: Edwards De-
ming, Joseph Juran y Armand V. Feigenbaum,
se debe la gran explosién de la calidad en Jo-
pén, consolidada a través de Ishikawa a partir
de 1955,



Hasta principios de los afios sesenta la calidad
en Estados Unidos permanecié en el ambito de
los ingenieros y de la gestion. El hombre en la
empresa no es mds que un factor, carece de
responsabilidad en la obtencion de la calidad.

En octubre de 1961 Phillip B. Crosby lanzé su
concepto de cero defectos.

Los primeros fracasos en el ferreno espacial mos-
fraron que, en efecto, los fallos provienen casi
exclusivamente de errores humanos; por tanto,
hay que concenfrar los esfuerzos en el hom-
bre. En 1966 Crosby, nombrado nuevamente
vicepresidente de calidad de la empresa [T,
desarrolla un experimento basado en la expe-
riencia conseguida por Martin Marrieta, donde
se responsabiliza al operario por la calidad de
las operaciones que se le confian. Este método
entrafia la supresion de numerosos controles y
genera en el operario la toma de conciencia de
"hacerlo bien a la primera y siempre” (Crosby,
1979). la ITT adopta este lema y esfos con-
ceptos de filosoffa de calidad con resultados
innegables, en particular en las actividades re-
lacionadas con el servicio.

Desde el caso japonés, en 1962, el empresario
y consultor japonés Kaoru Ishikawa constituye
los primeros circulos de control de calidad en
Japén con el fin de lograr un mejoramiento im-
portante en la calidad de sus productos. Como
primer resultado de esfa implantacién, los em-
pleados japoneses aprendieron y aplicaron téc-
nicas estadisticas sencillas.

En mayo de 1963 se llevd a cabo en Japdn la
Primera Conferencia de Circulo de Control de
Calidad, donde se dio inicio a lo que hoy se

conoce como el milagro japonés.
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DECADA DE LOS SETENTA-DECADA
DE LOS NOVENTA

Como se puede observar, el periodo compren-
dido enfre la terminacién de la Segunda Guerra
Mundial y el fin de la década del sefenta, aportéd
el mayor porcentaje de la fundamentacion tedri-
ca y conceptual de la calidod que conocemos
hoy. Posteriormente a esfa década, y como con-
secuencia de los nuevos esquemas econémicos
mundiales, se presenta una fercera etapa en el

desarrollo de la Calidad. Aparece en el escenc-
rio mundial “El Proceso de Calidad Total”.

Esta nueva etapa se distingue por un esfuerzo
para alcanzar la calidad en todos los aspec-
fos denfro de las organizaciones sin importar
su actividad econdmica, incluidas las dreas
de finanzas, ventas, personal, mantenimiento,
administracién, manufactura 'y servicios. Esto
significaba que quienes infervenian en la pla-
nificacién, disefio e investigacion de nuevos
productos, asf como quienes estaban en la
divisién de fabricacion, en la contabilidad y
en el personal, entre ofras dreas, tenian que
parficipar sin excepcion. A su vez, los en-
cargados de la investigacién de mercados
tenfan un papel importantisimo, pues debian
escuchar las opiniones de los consumidores
para incorporarlas en la planificacién del
producto con el fin de safisfacer las necesi-
dades de los consumidores, a quienes iba
dirigido. la calidad se enfoca ya al sistema
como un todo y no exclusivamente en la linea
de manufactura.

DECADA DE LOS NOVENTA-ACTUALIDAD

La tercera etapa del concepto de calidad fi-
naliza con el inicio de la década de los no-
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venta, cuando aparecieron nuevos fenémenos
socioecondémicos como la globalizacién, que

cambian por complefo el concepto de empresa
(Evans y Lindsay, 2008).

Esta cuarta efopa, en la cual se encuentra la
calidad actualmente es conocida como mejo-
ra continua de la calidad tofal. la competencia
empieza a ser cada vez mdés fuerte, los merca-
dos se globalizan y la industria occidental, y
particularmente la estadounidense, comienza a
perder el liderazgo en sectores donde durante
décadas habia disfrutado de una posicién ven-
fajosa (automoviles, acero, semiconductores,
ordenadores, efc.).

En esta nueva etapa, el factor humano cumple
un papel muy importante al iniciar un proceso
continuo de reduccién de costos, dado que
ha desarrollado habilidades para trabajar en
equipo y para la resolucién de problemas. Lo
empresa descubre que tiene que desarrollar ce-
rebros y generar su propio conocimiento, pero
de forma sistémica.

Al madurar el liderazgo de las directivas, el
trabajo en equipo sufre una transformacion de
grupos naturales de trabajo a equipos de me-
jora continua, dotando al personal de medios
formales para implementar mejoras en su propio
lugar de trabajo. Una parte del sueldo o salario
de los empleados se oforga segin los resultados
obtenidos.

Al competir en un mercado globalizado, las em-
presas se enfrentan al refo de producir y vender
productos de alta calidad al menor costo posi-
ble. la suma de los esfuerzos del personal vy la

optimizacion del proceso se reflejan en una re-

duccién continua de costos que, junto con la re-
duccién de la brecha con los clientes, traducida
en ventas, refleja una mejora en las utilidades
de la empresa.

la tabla 1 permite visualizar de manera resumi-
da la evolucion cronolégica del concepto de

calidad.

EVOLUCION CONCEPTUAL
DE LA CALIDAD

Teniendo como base el proceso de evolucion
cronolégica de la calidad, se observa que el
concepto de calidad propiamente dicho, inicia
en la efopa de la administracién cienfifica, espe-
cificamente con la aparicién del control de ca-
lidad por inspeccién, que da comienzo formal
al concepto de calidad, ya que en esfe punto
empiezan a definirse los criferios para catalogar
si un producto es bueno o malo de acuerdo con
las especificaciones previamente establecidas.

La evolucién del proceso de control de calidad,
evidenciada por el cambio de un proceso de
control realizado por inspecciéon a todas las uni-
dades a un proceso de control realizado con
criterios y herramientas estadisticas, determina
el punto de partida para la aparicién de una
definicién formal de calidad. Esta definicion de
calidad puede andlizarse desde dos dimensio-
nes fundamentales: la dimensién cronolégica y
la dimensién conceptual, que se inicia con el

surgimiento del control estadistico de calidad.

Desde el punto de vista conceptual, se pueden
identificar claramente cuatro efapas del desarro-
llo de la calidad: control de calidad, asegura-
miento de la calidad, proceso de calidad total
y mejora continua de la calidad total.
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Tabla 1. Evolucién cronoldgica del concepto de calidad.

Concepto

Finalidad

Fuente: Elaboracién propia de los autores.
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Aunque anteriormente se evidenciaron las co-
racterfsticas de estas etapas, la gréfica 1 rela-
ciona el desarrollo cronolégico de la calidad

Grafica 1. Evolucién conceptual de la calidad.

ENFOQUE CALIDAD

EMPRESA
CLIENTE

PROCESO

PRODUCTO

1920

Fuente: Elaboracién propia de los autores

GURUS DE LA CALIDAD

A través de la historia hay bastante que mencio-
nar acerca de personajes estudiosos de la ca-
lidad, reconocidos mundialmente por sus apor-
faciones académicas de disciplinas; por eso se
ha considerado relevante contextualizar la vida
y obra de los gurts de la calidad para dar una
vision clara y precisa de su origen, fundamen-
fos, principios y logros. Entre los gurs de la ca-
lidad se encuentran William Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Philip Cros-
by, William Ouchi y Armand V. FFeigenbaum.

WILLIAM EDWARDS DEMING

Nacio el 14 de octubre de 1900 en Sioux
City, lowa. Su vida se caracterizé por la pobre-
za y el trabajo duro; salié a trabajar cuando
fenfa ocho afios. En la Universidad de Wyo-
ming estudi6 ingenieria. Recibié un Ph.D. D. en

con su desarrollo conceptual, usando un punfo
comUn para los dos: el enfoque de calidad cro-
nolégico y conceptual que se persigue

MEJORAMIENTO
CALIDAD TOTAL

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1970 1990

Fisicas Matematicas en la Universidad de Yale
en 1927, donde fue empleado como profesor.
Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming
enseii® a los técnicos e ingenieros estadouni-
denses estadisticas que pudieran mejorar la ca-
lidod de los materiales de guerra. Este frabajo
atrajo la atencion de los japoneses. Durante los
siguientes treinfa afios, Deming dedicaria su
tiempo vy esfuerzo a la ensefianza de los japo-
neses.

Deming fue invitado a Japédn cuando su indus-
fria y economia se encontraba en crisis. Ellos le
escucharon, cambiaron su forma de pensar, su
estilo de administrar, su frato a los empleados.
Al seguir la filosofia de Deming, los japoneses
giraron su economia y productividad por com-
pleto para convertirse en los lideres del merca-
do mundial. El emperador Hirohito condecord a
Deming con la Medalla del Tesoro Sagrado de
Japén en Segundo Grado. La mencién decia:



"El pueblo de Japén atribuye el renacimiento de
la industria Japonesa y su éxito mundial a ED
Deming”.

las corporaciones estadounidenses le presta-
ron atencién después de la transmision de un
documental por NBC en junio de 1980, que
defallaba el éxito industrial de Japon. Enfrenta-
dos a una producciéon decadente y costos incre-
mentados, los presidentes de las corporaciones
consultaron con Deming acerca de negocios.
los principios de Deming establecian que me-
diante el uso de mediciones estadisticas, una
compaiia debia ver su funcionando para luego
desarrollar maneras de mejorar dicho sistema,
siguiendo los Catorce Puntos y teniendo presen-
fe los Siefe Pecados Mortales.

Concepto de calidad: "Una serie de cuestiona-

mienfos hacia una mejora continua”

Principales aportaciones: pionero de la calidad
fotal (TQM, Total Quality Management), creo-
dor de sus famosos caforce puntos con los cuo-
les las compaiias estarian en posicién de man-
fenerse a la par con los constantes cambios del
enforno econémico: 1. Crear constancia en el
propdsito de mejorar el producto y servicio 2.
Adaptar la empresa a la economia en que se
vive. 3. Evitar la inspeccién masiva de produc-
tos. 4. Comprar por calidad (no por precio) y
estrechar vinculos con los proveedores. 5. Me-
jorar continuamente en todos los dmbitos de la
empresa. 6. Formar a los frabajadores para la
mejora del desemperio. 7. Adoptar e implantar
el liderazgo. 8. Eliminar el miedo para que las
personas den lo mejor de si. 9. Romper las ba-
rmeras entre departamentos. 10. Eliminar con-
signas, sustituyéndolas por acciones de mejora.
11. Eliminar incentivos y frabajo a destajo. 12.
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Eliminar barreras a las personas que evitan sen-
firse orgullosa de su trabajo. 13. Estimular a la
genfe para su mejora personal y 14. Aplicar
el PDCA o PHVA, v evitar los siete pecados

mortales.

Divulga el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar], también conocido como Circulo de
Deming. Es una estrategia de mejora continua
de la calidad en cuatro pasos, también denomi-
nada “espiral de mejora continua”, muy utiliza-
do en los sistemas de gesfion de calidad.

JOSEPH M. JURAN

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la civ-
dad de Braila, Rumania. Es reconocido como
la persona que agregd la dimension humana
para la amplia calidad; de ahi provienen los
origenes estadisticos de la calidad total.

Crea la conciencia de la crisis de la calidad, el
papel de la planificacion de la calidad en esa
crisis y la necesidad de revisar el enfoque de la
planificacion de la calidad. Establece un nue-
vo enfoque de la planificacion de la calidad.
Suministra formacién sobre como planificar la
calidad, utilizando el nuevo enfoque, asistir al
personal de la empresa para replanificar aque-
llos procesos insistentes que poseen deficiencias
de calidad inaceptables, asistir al personal de
la empresa para utilizar el dominio resultante en
la planificacién de la calidad de forma que se
evite la creacion de problemas crénicos nuevos.

Concepto de calidad: Juran (1981) la define
como la aptitud para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente. Ross (1999) referen-
cia su concepto lider, administracion de la
calidad tofal (TQM), como la integracién e
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interrelacion de fodas las funciones y proce-
sos en una organizacion para lograr el mejo-
ramiento confinuo de los productos y servicios
y obtener la satisfaccion del cliente.

Principales aportaciones: la trilogia de procesos
de Juran, los cuales se encuentran interrelacio-
nados:

*  Planeacién de la calidad. Es aquel proceso
en el que se hacen las preparaciones para
cumplir con las metas de calidad y cuyo re-
sultado final es un proceso capaz de lograr
las metas de calidad bajo las condiciones
de operacion.

* Control de la calidad. Es el que permite
comparar las metas de calidad con la reali-
zacién de las operaciones vy su resultado fi-
nal es conducir las operaciones de acuerdo
con el plan de calidad.

*  Mejora de la calidad. Es el que rompe con

los niveles anteriores de rendimiento y des-

empefio y su resultado final conduce las
operaciones a niveles de calidad marco-
damente mejores de aquellos que se han
planteado para las operaciones.

KAORU ISHIKAWA

Nacio en Japén en 1915 y murié en 1989.
Tedrico de la administracién de empresas japo-
nés, experto en el control de calidad. Educado
en una familia con extensa tradicion industrial,
Ishikawa se licencié en Quimica en la Univer-
sidad de Tokio en 1939. De 1939 a 1947
frabajé en la industria y en el ejército. Ejercié
fambién la docencia en el drea de ingenieria
de esa universidad. A partir de 1949 participd
en la promocion del control de calidad, y desde
entonces frabajé como consulfor de numerosas
empresas e instituciones comprometidas con las
estrafegias de desarrollo del Japén de la pos-
guerra. En 1952 Japén entrd en la ISO (Infer-
national Standard  Organization), asociacion
internacional creada con el fin de fijar los estan-
dares para las diferentes empresas y productos.
Ishikawa se incorpord a ella en 1960 v, desde
1977, tue el presidente de la delegacion del
Japén. Fue ademds presidente del Instituto de
Tecnologia Musashi de Japén.

Ishikawa explicod el interés y el éxito de los ja-
poneses en la calidad baséndose en la filoso-
fia del kanji [escritura de lefras chinas), puesto
que la dificultad de su aprendizaje favorece los
habitos de trabajo preciso. la base filoséfica
de sus ideas es de tipo roussoniano: el hombre
es bueno por naturaleza y se implica positiva-
mente con aquello que le afecta. Es por ello
que lIshikawa critica el modelo productivo de
Occidente, en el que el frabajador recibe un
frafo irrespetuoso con su dignidad humana. El



taylorismo vy el fordismo, base técnica de los
modelos occidentales vigentes en ese momento,
se desarrolloban a partir de concepciones en
las que el hombre es malo por naturaleza. El
frabajador era reducido a un objefo desecho-
ble, a un robot que cumplia las érdenes de los
jefes. Para romper esa dindmica, Ishikawa in-
fentaba conseguir el compromiso de los obreros
como personas: solamente asf los trabajadores
fendrian inferés en mejorar la calidad vy la pro-
duccion.

Concepto de calidad: Ishikawa (1986) define
el control de calidad (CC) como: desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el més econdmico, el il
y siempre safisfactorio para el consumidor.

Principales aportaciones: sus siete herramien-
fas bdsicas son grdfica de Parefo, diagrama

de causaefecto, estrafificacién, hoja de verifi-
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cacién, histograma, diagrama de dispersion y
gréfica de confrol de Shewhart. El control de
calidad empresarial (CWQC] enfatiza en que
la calidad debe observarse y lograrse no solo
en el producto sino también en el drea de ven-
fas, calidad de administracion, la comparia en
sy la vida personal; conlleva a disponer de di-
rectivos con habilidades ingenieriles, de gestién
de recursos humanos y directivas. Es el padre
de los circulos de calidad, a los cuales define
como pequeiias unidades de trabajo préximos
que potencian el desarrollo de habilidades, tro-

bajo en equipo y rotacion.
PHILIP CROSBY

Norteamericano, fue director de calidad en
la Infernational Telephone and Telegraph [T,
donde desarrollo y aplicéd las bases de su méto-
do. Establecié su modelo que llama de adminis-
fracion preventiva, modelo de direccién.
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Ofra parte interesante de su filosofia es la que
dice que hay fres mitos sobre la calidad, que
se describen asi: Primero: la calidad es infangi-
ble. Por ello, se habla de alta calidad, calidad
de exportacion, producto bueno o malo, servi-
cio excelente o pésimo. Segundo: la calidad
cuesta. La falacia estd por ejemplo en decir: no
cuesta ensamblar bien un auto que hacerlo mal;
no cuesta mds surtir bien un pedido que despa-
charlo erradamente; no cuesta mas programar
bien que hacerlo mal. lo que cuesta es inspec-
cionar, descubrir errores y corregirlos; lo que
cuesta son las horas de computadora y el papel
desperdiciado; lo que cuesta son las devolucio-
nes de los clienfes inconformes; lo que cuesta
es rehacer las carfas mal mecanografiadas, et
cétera. Lo costoso, reo|mente, son los errores %
los defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca
serd mas econémico folerar errores que “ho-
cerlo bien desde la primera vez", y no habrg
un “punto de equilibrio” entre beneficios y cos-
fo de calidad. Tercero: los defectos y errores
son inevitables. Se ha convertido en costumbre
acepfar los baches en las calles, los productos
defectuosos, los accidentes, efcétera. 5Serd que
cada dia somos mdas mediocres?

Concepto de calidad: Crosby tfiene el pensa-
mienfo que la calidad es gratis, es suplir los re-
querimientos de un cliente, al lograr cumplir con
estos se logra cero defectos.

Principales aportaciones: creador del concepto
cero defectos. Desarrollé un concepto denomi-
nado los absolutos de la calidad fofal, cuyos
principios son: 1. la calidad se define como
cumplimiento de requisitos. 2. El sistema de ca-
lidad es la prevencion. 3. El esténdar de rea-
lizacién es cero defectos. 4. la medida de la
calidad es el precio del incumplimiento.

WILLIAM OUCHI

Autor de la feoria Z: Cémo pueden las empre-
sas hacer frente al desafio japonés. Ouchi ana-
liza la utilidod de oplicar el enfoque directivo
japonés en el dmbito norteamericano. Motiva-
do por conocer las causas de la productividad
japonesa, inicié el estudio de empresas norfe-
americanas y japonesas. Su objetivo bdsico era
encontfrar los principios de aplicacion universal
en las unidades empresariales que fuesen in-
dependientes de los principios propios de la
cultura que ayudasen a deferminar qué podia
aprenderse de las técnicas administrativas japo-
nesas. Segun Ouchi, la productividad se logra
al implicar a los trabajadores en el proceso,
base de su teoria.

La conclusion principal de Ouchi es que la ele-
vada productividad se da como consecuencia
del estilo directivo y no de la cultura, por lo cual
considera que sf es posible asimilar como apor-
faciones japonesas sus técnicas de direccion
empresarial y lograr asf éxito en la gestion de
las organizaciones. Sin embargo, reconoce que
los elementos culturales influyen en el estableci-
mienfo de una filosoffa corporativa congruente
con los principios de su feoria.

Conceplo de calidad: para Ouchi calidad es
hacer las cosas bien desde la primera vez,

Principales aportaciones: la teoria Z proporcio-
na medios para dirigir a las personas de tal for-
ma que frabajen més eficazmente en equipo.
Las lecciones bdsicas de esfa tfeoria que pueden
aprovecharse para el desarrollo arménico de las
organizaciones son: 1. Confianza en la gente y
de ésta en la organizacion. 2. Atencion puesta
en las sutilezas de las relaciones humanas. 3.



Relaciones sociales mds estrechas. Esta teoria
sistematiza las diferencias culturales entre las

practicas de gestién norfeamericana y joponesa.
ARMAND VALLIN FEIGENBAUM

Nacio en 1922. En 1944 era el principal ex-
perto en calidad de General Electric en Sche-
nectady, Nueva York. Obtuvo el tfitulo de pos-
grado académico en el Insfituto Tecnolégico
de Massachusetts en 1951, Por ese entonces
escribié su obra mas importante, Total Qua-
lity Control [Control de la calidad tofal), hoy
en su fercera edicién. En 1958 fue designado
ejecutivo de las operaciones industriales de Ge-
neral Electric en el mundo. En 1968, fundd la
compaiia General Systems en Pifisfield, Mas-
sachusetts, donde hoy cumple las funciones de
presidente.

Plantea tres preguntas relativas al proceso de
instruccién en calidad:

Primera. 3Cudl es el alcance, la magnitud vy la
efectividad de la capacitacion que la compaiiia
da a los empleados para que adquieran los co-
nocimienfos y habilidades laborales especificos
que se necesitan para el disefio, construccion
y manfenimiento de la buena calidad? Segun-
da. 5Cudl es el efecto neto que las influencias
informales diarias en el frabajo producido por
la experiencia, contactos y orientaciones fan
importantes en el proceso de capacitacién en
calidad en una compaiiia, tienen en lo que el
personal piensa acerca de la calidad? Tercera.
2Cudl es el alcance, la magnitud y la efecti-
vidad de los esfuerzos de la compaiiia para
instruir al personal en los conceptos modernos
de calidad y en los programas y métodos del
control de calidad?

i EL CONCEPTO DE CALIDAD:
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Concepto de calidad: Feigenbaum (1986) la
define como el resultante total de las carac-
ferfsticas del producto y del servicio de mer-
cadotecnia, ingenieria, fabricaciéon y mante-
nimienfo a fravés de los cuales el producto o
servicio en uso satisfard las esperanzas del
cliente. Define un sistema de gestién de co-
lidad total como la estructura de trabajo ope-
rativo acordada, que abarca a la empresa y
a la planta, documentada en procedimientos
de técnicos y administrativos integrados, a fin
de orienfar las acciones coordinadas del per-
sonal, las méquinas y la informacién, de la
compaiifa y la planta de una manera eficaz.
El sistema de GCT proporciona un control per-
manente e integrado de todas las actividades
clave, que alcanza verdaderamente a toda la
organizacion.

Principales aportaciones: establece 19 pautas
para el mejoramiento de la calidad, las cuales
se enuncian a continuaciéon: 1. Definicién del
control de la calidad fofal. 2. Calidad versus
calidad. 3. Confrol. 4. Infegracién. 5. la ca-
lidad incrementa las ganancias. 6. Se espera
calidad, no se la desea. 7. los seres humanos
influyen en la calidad. 8. El CCT se aplica a
todos los productos vy servicios. 9. la calidad
abarca todo el ciclo de vida del producto.
10. El control del proceso. 11. Define sistema
de GCT 12. Beneficios. 13. El coste de la
calidad. 14. Organice para el control de la
calidad. 15. Facilitadores de la calidad, no
policias de la calidad. 16. Compromiso per-
manente por parte de la direccién. 17. Use
herramientas estadisticas. 18. la automatizo-
cién no es una panacea. 19. El control de
calidad en las fuentes.
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LA CALIDAD HOY,
¢QUE ESTAN UTILIZANDO
LAS ORGANIZACIONES?

Internacionalmente, los organizaciones
estan implementando el modelo de gesfion de
calidad basado en procesos, el cual enuncia
que para que una organizacion funcione eficaz-
mente fiene que establecer y gestionar diversas
actividades relacionadas entre si. Se denomina
"enfoque basado en procesos” porque aplica un
sistema de procesos dentro de la organizacién,

la identificacién e interaccién de éstos, asf como
su gestién para producir los resultados deseados.

la figura 2 ilustra las relaciones-vinculos entre
los procesos que contienen los capitulo 4 a
8 de la Norma NTC-ISO 9001:2008, donde
los clientes cumplen un rol relevante para defi-
nir los requisitos como entradas. El seguimiento
de lo satisfaccion del cliente requiere una eva-
luacion de la percepcion de éste acerca de si
la organizacion ha cumplido cumple o no sus
requisitos.

Figura 2. Modelo de un sistema de gestién de calidad basado en procesos.
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Fuente: NTC ISO 9001,2008

Puede aplicar la metodologia creada por De-
ming, denominada Circulo Deming, compuesta
por PHVA: Planificar (establecer objetivos y pro-
cesos para obtener resultados segin requisitos
del cliente y politicas organizacionales), Hacer
(Implementar sus procesos), Verificar (Seguimien-
fo a procesos, productos respecto a politicas,
objetivos y requisitos) y Actuar (fomar acciones
para mejorar continuamente)
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ENTRMDUCTO

Considera fundamental aplicar los 8 principios
que incluye, los cuales se listan a continuacion:
1. Enfoque al cliente. 2. liderazgo 3. Participo-
cién del personal. 4. Enfoque basado en proce-
sos. 5. Enfoque de sistema para la gestion. 6.
Mejora continua. 7. Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones. 8. Relaciones de
beneficio mutuo con los proveedores.



CONCLUSIONES

El enfoque de calidad ha evolucionado tan-
fo cronolégica como conceptualmente desde
1920 a hoy, afravesando cuatro etapas fun-
damentales: contfrol de calidad por inspeccién,
aseguramiento de calidad, calidad total y me-
jora confinua.

La gestion de la calidad es un constructo multidi-
mensional sobre la cual no existe una definicion
comunmente aceptada en primera instancia por-
que se trata de un concepto complejo, dificil de
observar, dificil de medir; en segunda instancia,
por la percepcion incompleta que fienen los di-
rectivos de las organizaciones de los principios,
practicas, técnicas y herramientas de medicion
que conforman cada enfoque de la gestién de
la calidad y en tercera instancia se olvidan par-
fes muy imporfantes como las dimensiones cultu-
ral, estratégica y organizacional.

La construccién de enfoques ha sido el resultado
de un cimulo de conocimientos de los gurs,
insfituciones infernacionales, estudiosos y aca-
démicos que, a partir de ideas heredadas, han
generado constructos nuevos y mejorados. Asi-
mismo se puede apreciar la magnitud de los
cambios a través de la historia.

La evolucion vy el desarrollo de los diversos enfo-
ques de gestion de calidad ha generado cam-
bios sustanciales en los perfiles de las habilidades
que requieren los especialistas de calidad, pues
incluye funciones de fipo estadistico, competen-
cias financieras, en gestion de recursos humanos,
en estrategia y organizacién, habilidades como
liderazgo, orden, organizacién, planeacién ope-
rativa, planeacién estratégica, control sin dejar
de lado el pensamiento sistémico.

i EL CONCEPTO DE CALIDAD:
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Una caracteristica particular de los modelos de
gestion de calidad es su carécter global, dado
que incluye la organizacién completa: personas,
departamentos, facultades, actividades, proce-
sos. Todos los miembros de la organizacién tie-
nen el deber de identificar, controlar y mejorar
los grados de calidad bajo su responsabilidad.
En consecuencia, los principios de gestion de
calidad deben desarrollarse por toda la organi-
zacién, lo cual se fundamenta en practicas de
gestion por procesos (no a las funciones) y en
el pensamiento sistémico. Es aqui donde cobra
importancia la organizacion horizontal, lo que
implica desechar la concepcién taylorista v las
jerarquias verficales para adoptar un enfoque
horizontal, fransversal a los departamentos, fa-
cultades, divisiones y secciones. Ofro concepto
relevante que cobra importancia es el trabajo en
equipo, el cual permite a la organizacion benefi-
ciarse de las sinergias generadas por varias per-
sonas frabajando en pos de una misma meta.

las organizaciones que aprenden (Senge,
20006) son aquellas que se basan en la idea
de que hay que aprender a ver la realidad con
nuevos ojos, defectando cierfas leyes que nos
permitan entenderla y manejarla. Considera
que todos los miembros de la organizacion son
elementos valiosos, capaces de aportar mu-
cho mds de lo que cominmente se cree. Son
capaces de comprometerse tofalmente con la
vision de la empresa, adopténdola como pro-
pia y actuando con total responsabilidad. En
consecuencia, son capaces de fomar decisio-
nes, de enriquecer la vision de la organizacion
haciendo uso de su creatividad, reconociendo
sus propias cualidades y limitaciones y apren-
diendo a crecer a partir de ellas. Son capaces
de frabajar en equipo con una eficiencia y una
creatividad renovadas.
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