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A partir de finales de los años
70, la industria occidental se
da cuenta de la desventaja
que sufre respecto a los
productores japoneses, y
empieza a imitar sus
filosofías de gestión, sobre
todo a raíz de un cambio de
actitud de los consumidores,
que cada vez se decantan
más por productos de
elevada calidad a precio
competitivo

Contexto actual de la 

a. Los alimentos eran escasos, y
los bienes de consumo muy
caros, al tener que ser
fabricados de forma totalmente
artesanal. Por tanto,
desperdiciar alguno de estos
recursos era considerado un
delito grave

A comienzos de siglo, Frederick W.
Taylor (1856-1915), desarrolló una

serie de métodos destinados a
aumentar la eficiencia en la

producción, en los que se
consideraba a los trabajadores
poco más que como máquinas

con manos. Esta forma de gestión,
conocida como Taylorismo

Este trabajo es aprovechado
por otros estudiosos de la

época como base de ulteriores
desarrollos en el mundo de la

gestión de la calidad. Además,
se da la coincidencia de que el
ejército de los Estados Unidos
decide aplicar muchas de sus

ideas para la fabricación en
serie de maquinaria de guerra

La gente piensa que la calidad es un fenómeno actual, y que las empresas han
descubierto lo que significa ya en el siglo XX. Esto no es en absoluto cierto. Ya en la

edad media existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en
la picota por vender un alimento en mal estado y es que la calidad era un tema muy

importante en aquella época
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.En cambio, las
aportaciones más
recientes entienden la
calidad como un
sistema básico para el
logro de la
competitividad a
escala internacional. 

Breve desarrollo de la 

El interés por la calidad arranca
definitivamente en la década de
los años setenta, a raíz de la
crisis económica occidental
inducida por el alza del petróleo
y la consolidación de las
empresas japonesas como
competidores en los mercados
internacionales.

La elaboración de las normas sobre
aseguramiento de la calidad y los

modelos de excelencia, que han
servido de base a los premios de

calidad, han ayudado a consolidar
los conceptos y los enfoques,

estimulando la difusión del
movimiento por la calidad en las

empresas occidentales en los años
ochenta, tres décadas después que

en Japón. 

 Las empresas españolas están
siendo actores relevantes dentro

del movimiento, como lo prueba
la quinta posición que nuestra

nación ocupa dentro del ranking
mundial de certificaciones ISO y la

lista cada vez mayor de
organizaciones galardonadas por

su calidad y excelencia. Pese a
toda esta atención, o quizás

precisamente por la confusión
derivada de su notoriedad
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• Una visión histórica
del movimiento, que
subraya la relevante
evolución del concepto
de calidad y de su
forma de gestión.

Los actores clave en la historia del movimiento    

. La globalización de los
mercados y la
internacionalización de las
economías han provocado que
cualquier organización excelente
deba saber hoy en día
desempeñarse
competitivamente en la arena
mundial.

El movimiento internacional por
la calidad aglutina el estudio y el
trabajo de un amplio número de
agentes económicos y sociales,

que han laborado en común para
construir los principios, prácticas

y técnicas de Gestión de la
Calidad que cualquier

organización puede hoy en día
adoptar

Los orígenes del movimiento
internacional por la calidad

pueden abordarse desde
cuatro perspectivas: 

• La organización del esfuerzo
individual y socia

• La difusión internacional de la
calidad

• La progresiva consolidación
de una comunidad científica
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Este proceso es capaz de lograr
las metas de calidad bajo las
condiciones de operación y
consta de los siguientes pasos: 
 Fijar objetivos de calidad. �
Identificar a los clientes. �
Determinar las necesidades de
los clientes. � Desarrollar
características del producto que
respondan a las necesidades de
los clientes. � Desarrollar
procesos que sean capaces de
producir esas características.

modelo de administración de la calidad de  

El modelo de Juran propone tres
etapas para realizar la gestión
para la calidad: 1. La planificación
de la calidad es la actividad para
desarrollar los productos y
procesos requeridos para
satisfacer las necesidades de los
clientes.

Este proceso es necesario
no sólo para los bienes y

servicios para los clientes
externos sino también

para los clientes internos,
entendiendo a estos como

los miembros de la
empresa quienes forman

parte del producto o
proceso. 

Por otra parte, se plantea que
muchas veces la planificación

de la calidad ha sido hecha por
aficionados, a quienes les

interesa mejorar algún proceso
o probablemente cambiar

alguna situación, lo cual no es
negativo



P H I L I P  B .
C R O S B Y

¿Qué es el Control de la Calidad
Total? El Control de la Calidad
Total (TQC) es un concepto que
permite ver a una organización
como un sistema
interrelacionado, en donde la
calidad deja de ser un tema de
las áreas productivas para
pasar a ser un tema de todas
las áreas.

Los principios fundamentales Philip B.
Crosby está más estrechamente
asociado con la idea de “cero defectos”
que él creó en 1961. Para Crosby, la
calidad es conformidad con los
requerimientos, lo cual se mide por el
coste de la no conformidad. Esto
quiere decir que al utilizar este
enfoque se llega a una meta de
performance de “cero defectos”. 

Los niveles estadísticos de
conformidad con

estándares específicos
inducen al personal al

fracaso. Crosby sostiene
que no hay absolutamente

ningún motivo para
cometer errores o

defectos en ningún
producto o servicio

Los absolutos de la administración de la calidad � Calidad significa
conformidad con los requerimientos. Si usted pretende hacerlo

bien la primera vez, todos deben saber de qué se trata. � La
calidad surge de la prevención. La “vacunación” es el método para

prevenir la enfermedad empresarial. La prevención se logra a
través de la capacitación, la disciplina, el ejemplo y el liderazgo,

entre otras cosas. � El estándar de calidad son los “cero defectos”
(o sin defectos). Los errores no se deberían tolerar. Los errores no

se toleran en la administración financiera, ¿por qué habrían de
tolerarse en la producción? � La medición de la calidad es el precio

de la no conformidad.
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Concepto de calidad como
excelencia Garvin (1988: 40;
1984) habla de un enfoque
trascendente para definir la
calidad como excelencia y
Steenkamp (1989) de una
perspectiva metafísica que
concibe la calidad como la
innata excelencia. El concepto
de calidad como excelencia
tiene una antigua tradición,
que se remonta hasta los
filósofos griegos 

concepto de 

Calidad estática y calidad
dinámica La calidad expresada
en términos de superioridad
absoluta o de conformidad con
las especificaciones transmite
una sensación de que se trata de
un estado fijo e inmóvil. En
cambio, la calidad es un
concepto dinámico y en
continuo cambio

Calidad absoluta y calidad
relativa Las cuatro primeras

definiciones parten de un
concepto absoluto de calidad.

La calidad del producto se
refleja, bien libremente por la

dirección o bien a partir de las
necesidades de los clientes, en

una serie de características y
especificaciones, que pueden

medirse objetivamente. 

Calidad interna y calidad externa
Los conceptos absolutos de

calidad son también definiciones
internas para mejorar la

conformidad de productos y
procesos, de las cuales está

ausente el análisis del entorno
competitivo y de los mercados. La

única dimensión que el concepto
absoluto de calidad incorpora es

la de calidad en la producción.


