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INVESTIGACIÓN 

“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 todas 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. 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 continuo de los 

productos y servicios. 

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

productos y servicios. Los tres enfoques fundamentales. 

1.2.- TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD. 

Teoría administrativa científica de Taylor Frederick W. Taylor (1856-1915). Se le 

conoce como el “padre de la administración científica” y es la persona que ha 

ejercido mayor impacto en el desarrollo inicial de la administración. Sus experiencias 

como aprendiz, obrero, capataz, maestro mecánico, y después como director de 

ingeniería de una compañía acerera, le ofrecieron la oportunidad de conocer en 

forma directa los problemas y actitudes de los trabajadores, además de descubrir 

las posibilidades de elevación de la productividad, donde destacó sobre todo la 

planificación, estandarización y el mejor aprovechamiento del esfuerzo humano a 

nivel operativo, con el propósito de maximizar la producción con un mínimo de 

insumos. Su enfoque fue aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la 

administración, sin perder de vista que los principales métodos científicos son la 

observación y la medición, con los que desarrolló la administración científica. 

Principios de la administración científica de Taylor Desde el punto de vista de Taylor, 

la dirección obtuvo nuevas asignaciones de funciones y responsabilidades descritas 

por los cuatro principios siguientes:  

1. Principio de planeamiento. Sustituir en el trabajo del operador el criterio individual, 

la improvisación y la actuación empírico-práctica por los métodos basados en 

procedimientos científicos.  

2. Principio de la preparación. La selección científica de trabajadores de modo que 

a cada uno se le asigne la responsabilidad específica de una tarea para la cual sea 

más apto. 

3. Principio del control. Controlar el trabajo para verificar que está siendo bien 

ejecutado según el plan previsto.  



4. Principio de la ejecución. Distribuir el trabajo y las responsabilidades para que la 

ejecución del trabajo sea disciplinada.  

1.3.- ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES)  

La coordinación de las actividades de la calidad a través de una organización 

requiere dos aspectos: .Coordinación para el control .Coordinación para crear el 

cambio La coordinación para el control es con frecuencia, el punto central de un 

departamento de calidad; la coordinación para crear el cambio muchas veces 

incluye "organizaciones paralelas" tales como el consejo de calidad y los equipos 

de proyectos de calidad. Las nuevas formas de organización están dirigidas a 

eliminar las barreras, o las paredes entre los departamentos funcionales. Enfoque 

Americano No ve el movimiento de la empresa sino ve la calidad de la misma, para 

poder llegar al éxito planeado. Conforman 3 personas dicho enfoque donde cada 

una de ellas propone principios, aspectos, pasos y soluciones para la mejora de la 

calidad. Pero siempre enfocándose en la planeación, ejecución, control, y actuación 

La administración de la calidad (W. Edwards Deming) Deming propone catorce 

principios para administrar la calidad: 1. Crear y difundir entre los empleados una 

declaración de la misión. La dirección debe demostrar constantemente su 

compromiso con esta declaración. Deming dice que la definición empieza y termina 

teniendo como eje al cliente o usuario 2. Adoptar la nueva filosofía de la calidad, la 

alta dirección y todos como parte de la cultura organizacional. Dice Deming: "...No 

podemos aceptar más los niveles corrientemente aceptados de errores (defectos), 

material no adecuado para el trabajo, personas que no saben cuál es su trabajo y 

que tienen miedo de preguntar, daños por manipulación, métodos anticuados de 

formación para el trabajo, supervisión inadecuada e ineficaz, alta rotación de 

directivos...". 3. Redefinir el propósito de la inspección y de la autoridad, para el 

mejoramiento de los procesos. Afirma Deming: "La inspección cien por ciento 

rutinaria, para mejorar la calidad equivale a planificar los defectos, confirmando que 

el proceso no tiene la capacidad requerida para cumplir las especificaciones". Como 

cuando el auditor observa que hay desviaciones al manual y obliga a que se 

apeguen al procedimiento, aunque éste esté mal. Los supervisores no incorporan 



calidad al producto ni agregan valor alguno si su inspección consiste exclusivamente 

en verificar estándares de producción o que se cumpla con las normas disciplinarias 

organizacionales. La calidad es resultado del cumplimiento de las especificaciones 

técnicas. La inspección incrementa el costo desde un 15 hasta un 40%. El sistema 

de inspección hace que se pierda el objetivo. No se puede acabar con la inspección, 

pero Deming exhorta a que la inspección la realicen todos: todos tras el error, todos 

tras la causa. El estándar de calidad, desde un principio, debe fijarlo el productor e 

irlo afinando con el cliente o usuario. 4. Fin a la práctica de adjudicar las compras 

sólo sobre la base de la meta del precio. Deming convoca a las organizaciones a 

avanzar hacia un proveedor único para cada insumo, tanto como sea posible, en 

una relación de largo plazo basada en la lealtad y la confianza. El precio no tiene 

ningún significado sin una medida de la calidad que se compra", sostiene Deming. 

El objeto de tratar estrechamente con los proveedores es conseguir un costo total 

bajo, más que un bajo precio de compra. Se debe buscar la reducción del costo, por 

atacar las causas de desperdicios (de todo tipo), involucrando productividad y 

calidad. 5. Mejorar constantemente los procesos de producción y de servicios. 

Enfoque Japonés El objetivo esencial es mejorar la calidad de vida de los 

productores, de los consumidores y de los inversionistas. La calidad la definen como 

la uniformidad alrededor del objetivo, y su finalidad es el mejoramiento continuó con 

miras a la perfección los japonenses y Crosby usan el costo de la calidad para 

orientar la acción y no como un fin en sí mismo.  


