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INTRODUCCION 
 

 

El concepto de calidad ha evolucionado de forma importante durante el siglo XX, hasta 

formar un cuerpo de conocimiento importante, de la mano de una serie de actores 

nacionales e internacionales a la aplicación de técnicas estadísticas para la inspección y 

el control de los productos y procesos industriales, que luego se completaron con 

sistemas de aseguramiento más centrados en la prevención y con enfoques orientados 

hacia la calidad del servicio las aportaciones más recientes entienden la calidad como un 

sistema básico para el logro de la competitividad a escala internacional Se presenta la 

evolución y los antecedentes del movimiento por la calidad, los distintos enfoques para la 

Gestión de la Calidad observados en este movimiento, así como los conceptos de calidad 

subyacentes en cada uno de ellos, sus características, principios y prácticas el proceso de 

evolución cronológica de la calidad, el concepto de calidad propiamente dicho, inicia en la 

etapa de la administración científica, específicamente con la aparición del control de 

calidad por inspección, que da comienzo formal al concepto de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Unidad I concepto de evolución y calidad 

 



La evolución del proceso de control de calidad, evidenciada por el cambio de un 

proceso de control realizado por inspección a todas las unidades a un proceso de 

control realizado con criterios y herramientas estadísticas, determina el punto de 

partida para la aparición de una definición formal de calidad la dimensión 

cronológica y la dimensión conceptual, que se inicia con el surgimiento del control 

estadístico de calidad Control de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de 

calidad total y mejora continua de la calidad total. 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. 

 

la calidad no mejoró sustancialmente, pero se hicieron los primeros experimentos para 

lograr que ésta se elevara, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados 

Unidos su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las líneas de producción el 

resultado fue el uso de la estadística de manera eficiente para elevar la productividad y 

disminuir los errores, estableciendo un análisis específico del origen de las mermas, con 

la intención de elevar la productividad y la calidad. 

en 1939 estalló la Segunda Guerra Mundial, el control estadístico del proceso se convirtió 

poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue así como los 

estudios industriales sobre cómo elevar la calidad bajo el método moderno consistente en 

el control estadístico del proceso llevó a los norteamericanos a crear el primer sistema de 

aseguramiento de la calidad vigente en el mundo En octubre de 1942 de cada mil 

paracaídas que eran fabricados por lo menos un 3.45 no se abrieron, lo que significó una 

gran cantidad de jóvenes soldados norteamericanos caídos como consecuencia de los 

defectos que traían los paracaídas. 

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo 

mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un verdadero 

control de calidad se ideó un sistema de certificación de la calidad que el ejército de 

Estados Unidos inició desde antes de la guerra. 

Entre 1942 y 1945 es importante decir que Edwards Deming contribuyó precisamente a 

mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra, al final de esta 

Deming fue a Japón invitado por el comando militar de ocupación de Estados Unidos, ahí 

tendría un papel fundamental en cuanto a la elevación de la calidad. 

La era de la información enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la nueva 

competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japón como amo del 

siglo XXI está precisamente fundamentado en la globalización de la calidad, una nueva 

estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y por supuesto satisfacer la 

demanda de los mercados e la calidad fue ciertamente muy importante, pero no fueron 

únicamente los japoneses los que invirtieron en el procedimiento de la elevación de la 

calidad, sino que de hecho Alemania inició un impulso nunca antes visto por elevar la 

calidad . 



Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming enseñó a los técnicos e ingenieros 

estadounidenses estadísticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de guerra. 

Este trabajo atrajo la atención de los japoneses. 

Ishikawa (1986) define el control de calidad (CC) como: desarrollar, diseñar, manufacturar 

y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre 

satisfactorio para el consumidor. 

Para promover la competitividad en las organizaciones mexicanas, en 1989 se instituyó el 

Premio Nacional de Calidad, en reconocimiento a las empresas que hayan logrado 

resultados sobresalientes en calidad, atención al cliente y calidad de vida en el trabajo. 

Las compañías que solicitan competir por el premio deben comparar en forma explícita su 

mejoramiento de calidad con respecto a otras compañías que participan en la misma 

categoría. 

La adopción de la nueva filosofía de calidad total requiere una transformación cultural, una 

nueva forma de administrar el negocio, donde el énfasis cambia de las utilidades, a la 

satisfacción del cliente; en donde en lugar de administrar resultados se administran y 

mejoran continuamente los sistemas y procesos que los producen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Unidad II Sistemas de gestión de la 

calidad. 
 

Un Sistema de Gestión de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier 

organización planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el 

desarrollo de la misión, a través de la prestación de servicios con altos estándares 

de calidad esta herramienta se basará en la identificación de procesos que le 

permitan a la organización, a través de su talento humano un mejor control de las 



actividades, el logro de los objetivos definidos para cada proceso de una manera 

efectiva. 

En esta línea, en 1988 nace la European Foundation for Quality Managament 

(EFQM), con el fin de reforzar la posición de las empresas europeas en el 

mercado mundial impulsando en ellas la calidad como factor estratégico clave 

para lograr una ventaja competitiva global, apostando por los modelos de gestión 

de calidad total. 

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, 

desde la producción de un objeto o prestación de un servicio hasta la realización 

de cualquier actividad interna, por ejemplo, la elaboración de una factura Todo 

proceso se caracteriza por estar formado por los siguientes elementos: 

Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la 

obtención de un resultado. 

Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al terminar la 

actividad. Los requerimientos de salida de un proceso condicionan los 

requerimientos de entrada del siguiente. 

Para analizar un proceso se recomienda utilizar el método de los siete pasos si se 

quiere hacer una mejora en él; primero hay que identificarlo, pienso que no sólo el 

proceso, sino que también cada uno de sus elementos, para determinar dónde 

inicia y dónde termina. Esto nos conlleva a especificar sus medidas de 

rendimiento, es decir, costo, calidad, servicio y rapidez. 

Existen muchas formas de identificarlos, pero indiscutiblemente haciendo un 

análisis de la cadena de valor podemos identificarlos. Michael Porter propuso que 

se analizara la cadena de valor, compuesta por actividades primarias o principales 

y actividades de apoyo, necesarias para la realización de las primarias. 

Como sabemos existen tres niveles jerárquicos: el ejecutivo, el de mandos 

intermedios y el nivel operativo. El ejecutivo es el que define la estrategia que 

deben seguir todos los miembros de la organización, los mandos intermedios, 

pueden tomar decisiones, pero solo determinan las tácticas para llevar a cabo la 

estrategia fijada para alcanzar los objetivos. 

el liderazgo es muy importante, porque es lo que nos va a armonizar los esfuerzos 

de todos los que integran a la organización el liderazgo es la capacidad de 

persuadir o influir a otros, de buscar con entusiasmo los objetivos. La persona que 

dirige a otras debe tener algo especial que motive a los demás a ejecutar lo que 

ella dice. 

Los valores son muy importantes porque forman parte de la cultura organizacional, 

determinan los comportamientos dentro de la organización y a su vez vuelven a 

reforzar los valores. 



La cultura organizacional rige el comportamiento de los individuos, pues es el 

conjunto de valores, creencias y representaciones que se tienen en la 

organización y aquellas que no tienen definida su cultura organizacional provocan 

un descontrol y confusión entre sus miembros porque lo dejan a su propia 

interpretación sobre los límites que tienen para alcanzar los objetivos de la 

organización. 

No es necesario un líder, siempre que estén muy claros los valores en cada uno 

de los empleados de la organización. Con todo ello, la administración por valores 

es establecer en la organización una forma de llevar a cabo el diseño de la cultura 

organizacional que se desea para lograr los objetivos de la organización. 


