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La valoracion de calidad ha existido desde que el ser humano empezé a elegir
productos, el concepto ha evolucionado con el tiempo para ajustarse a las demandas

de los clientes y las instituciones que ofrecen servicios o productos.

El concepto de calidad proviene del latin y significa atributo o propiedad que distingue
a las personas, bienes y servicios, aunque la sociedad americana para el control de
calidad lo define como “El conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que confiere aptitud para poder satisfacer las necesidades de un usuario o

cliente”

La calidad ha pasado por un proceso de evolucion para llegar a ser lo que hoy en dia

condocemos.

En la antigliedad, la calidad se juzgaba en base al trabajo artesanal, en donde la
recomendacién de boca a boca y el propio trabajo del artesano, era lo que daba el
reconocimiento de calidad o buen producto.

Con la llegada de la revolucion industrial y el uso de maquinaria la calidad empez6 a

ser enfocada a los productos, buscando uniformidad y satisfaccion del cliente.

En la época moderna se dejoé de usar activamente el uso de inspectores de calidad

para pasar a el control estadistico de procesos y el control de calidad total.

En base a la historia de la calidad, podemos entender entonces que la calidad
evolucioné de: calidad total enfocada a los productos terminados, El control

estadistico de procesos y el control de calidad total.
En la calidad total se tienen puntos importantes a considerar:
1. Se busca evitar el desperdicio de material y confianza del cliente

2. Elabora conceptos como: Total Quality Control (TQC) y Total Quality Management
(TQM™)

3. La calidad depende de todos y no solo de expertos

Principales principios y conceptos de calidad



1. La calidad significa clientes satisfechos en sus necesidades y expectativas
2. Laconcepcion de clientes internos y externos
3. Participacién de la direccion en la evaluacion de calidad
4. Continuo mejoramiento de productos y servicios
5. Empleados con poder, en donde:
e Lacalidad es de toda la organizacion
e El personal participa activamente en el mantenimiento de la calidad
Evolucién histérica de la calidad en salud

* La calidad se regia por autoconciencia y el cédigo de Florence Nightingale,

posterior a la primera guerra mundial
o Sirvié de apoyo para la formacion enfermera
o Con el control del ambiente disminuy6 la mortalidad

* En 1912 Cadman desarrollo un método de clasificar y medir los resultados

finales en asistencia hospitalaria, con lo cual:
o El colegio americano de cirujanos busco la normalizacion de hospitales

o En 1950 en Canada se cred el Consejo Canadiense de Acreditacién de

Hospitales

o En 1951, en Estados Unidos, se cred el Joint Comision pn Acreditation

of Hospitals

o Se tiene como pilares de | método: el analisis de estructura, el analisis

de procesos y el analisis de resultados
* En 1961, Donebian elaboré el primer articulo de calidad en hospitales

* En 1991, en Reino Unido, se crea la politica formal de calidad, en donde se usé

el proceso de mejoramiento contintdo



o Se baso en trabajos de: W. Ewards Deming, Joseph Juran, Armand

Fregenbaum y Kaoru Ishikawa
* 1990, en Chile se acreditan en Infecciones Intrahospitalarias

Con todos los puntos mencionados, se puede concluir que la calidad ha evolucionado
a través del tiempo aplicando a diferentes rubros, hasta el punto que incluso en salud
se valora la calidad de los servicios. Con el tiempo también aumentaron las
expectativas que los clientes tenian sobre el producto o servicio, en el caso de salud,
con lo que las instituciones necesitaron aumentar su calidad para adecuarse a las
necesidades, con ello, también los empleados y ejecutivos buscaron formas de
mantener la calidad y unificar, en el caso de salud, los servicios que se ofrecian,

buscando siempre la satisfaccion del cliente
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