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ANTECEDENTES HISTÓRICOS. 

La calidad tiene su origen en el latín y significa: atributo o propiedad que distingue 

a las personas, bienes y servicios. En la actualidad existen un gran número de 

definiciones dadas por estudiosos en el tema, una de ellas es según la sociedad 

americana para el control de calidad (ASQC): “Conjunto de características de un 

producto, proceso o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer las 

necesidades del usuario o cliente”. 

 La evolución de la calidad en forma resumida y general ha tenido la siguiente 

evolución:  

1. Calidad total enfocada hacia los productos terminados, iniciada con la revolución 

industrial y que consistió en la inspección de los productos terminados clasificando 

como aprobado o rechazado.  

2. Control estadístico de procesos, que se inicia en la primera mitad de este siglo y 

consistió en el desarrollo y aplicación de técnicos estadísticos para disminuir los 

costos de inspección.  

3. Control total de la calidad o calidad total, que nace y se desarrolla en la época de 

los años 50 introduciendo importantes y novedosos conceptos como lo antes 

señalado. La calidad total es toda una cultura empresarial que se remonta a Japón 

desde los años 50. La calidad es un fin en sí mismo que se ha de lograr desde la 

primera acción que se realice en cualquier proceso y que se logra a la primera con 

el fin de evitar desperdicio de costo en productos mal hechos con toda sus 

consecuencias, esto quiere decir con pérdida de la confianza del cliente y la perdida 

de este. Los japoneses han sabido superar sus inconvenientes económicos de alto 

recurso humano y pocos recursos naturales. Su mayor aspiración era controlar la 

calidad, como también detectar la no calidad. Esto es lo que les llevo a concebir los 

conceptos de Total Quality Control (T. Q. C) y Total Quality Management (T. Q. M). 

La T. Q. C o T. Q. M implica que el control de la calidad es cosa de todos y no sólo 

de los expertos de un determinado departamento. Los trabajadores son los primeros 

responsables de la calidad. La gestión según Senlle 2000, es la acción y efecto de 

administrar una organización. 



La gestión de calidad se ha convertido en el tema competitivo de muchas 

organizaciones Juran (2001), llego a decir “Así como el siglo XX fue el siglo de la 

productividad, el siglo XXI será el siglo de la calidad”. Juran también menciona en 

su Manual de calidad que el término genérico de “gestión de la calidad total” significa 

el uso de la vasta colección de filosofías, conceptos, métodos y herramientas 

usadas actualmente en todo el mundo para gestionar la calidad. 

Dentro de los principales principios y conceptos de calidad están:  

1. La calidad significa satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente.  

2. La concepción de clientes internos y externos.  

3. La participación de la dirección en la calidad.  

4. La aplicación de principios y herramientas para el mejoramiento continúo de los 

productos y servicios.  

Los resultados de la calidad son:  

1. Costos más bajos .  

2. Ingresos más altos.  

3. Clientes encantados. 

4. Empleados con poder. Importantes conceptos:  

1. La calidad significa satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente.  

2. La concepción de clientes internos y externos.  

3. La responsabilidad de la dirección en la calidad.  

4. La calidad no sólo debe buscarse en el producto, sino en todas las funciones de 

la organización.  

5. La participación del personal en el mejoramiento permanente de la calidad. 

6. La aplicación de principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los 

productos y servicios. Los tres enfoques fundamentales.  



1. En foque al cliente, esto es crear la fidelidad del cliente, Reichheld (1996).  

2. Mejora continua, mediante círculos de calidad, equipos de mejora de procesos, 

sistema de sugerencias e ideas creativas, etc. 

3. Valor de cada persona asociada. Resultados de la calidad.  

 Costos más bajos. 

  Ingresos más altos.  

 Clientes encantados.  

 Empleados con poder. Círculos de calidad La naturaleza de estos círculos de 

calidad varía dependiendo de los objetivos de cada empresa. 

 

Las metas principales de los círculos de calidad son:  

 Que la empresa se desarrolle y mejore.  

 Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres y 

respetando las relaciones humanas. Descubrir en cada empleado sus capacidades 

para mejorar su potencial.  

 Principales autores y precursores de los conceptos modernos de calidad.  

 Edwards W. Deming, estadístico considerado el padre de la calidad moderna, 

vivió la evolución de la calidad en Japón y de esta experiencia desarrollo los 14 

puntos de Deming y las siete enfermedades mortales. En 1983 se instituyo el premio 

Deming. 

Las principales aportaciones a la administración son los principios administrativos, 

los mecanismos de administración, el pago por destajo, la selección de personal, el 

estudio de las características de los trabajos humanos, así como la delimitación 

clara, la responsabilidad, la separación de la planeación y la operación, la 

organización de tipo funcional, el uso de estándares en el control, el desarrollo del 

sistema de incentivos para beneficio de los trabaja- dores, al igual que la 



especialización del trabajo. Taylor fue el pionero al intentar sustituir métodos 

empíricos y redimentarios por métodos científicos en todos los oficios; a esto se le 

conoció como “la organización racional del trabajo”. 
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