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¿Qué es Calidad?

H. R. Alvarez A., Ph. D.

◼ De acuerdo con el American Society for Quality
Control (ASQC) es la totalidad de los rasgos y
características de un producto o servicio que se
sustenta por su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implícitas.

◼ La norma ISO9000 la define como la totalidad de las
características de una entidad (proceso, producto,
organismo, sistema o persona) que le confieren
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e
implícitas.

(Carro Paz y González Gómez, 2012)
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¿Qué es calidad?

◼ Es la totalidad de los rasgos y características de
un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad para satisfacer las necesidades
establecidas implícitas.

◼ En base a la Mercadotecnia: El cumplimiento de
las necesidades y el hacerlo bien desde la primera
vez.

◼ En base al Producto: Una variable precisa y
medible.

◼ En base al recurso humano: CLIENTE =
RECURSO HUMANO = PROVEEDOR =
SOCIEDAD
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Dimensiones de la calidad

◼ Para conseguir una buena calidad en el producto o 
servicio hay que tener en cuenta tres aspectos 
importantes (dimensiones básicas de la calidad): 
◼ Dimensión técnica: engloba los aspectos científicos y 

tecnológicos que afectan al producto o servicio.

◼ Dimensión humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y 
empresas.

◼ Dimensión económica: intenta minimizar costos tanto para el 
cliente como para la empresa.

◼ Otros factores relacionados con la calidad son: 
◼ Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que 

se ofrece.

◼ Rapidez de distribución de productos o de atención al cliente.

◼ Precio exacto (según la oferta y la demanda del producto).
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De manera más amplia, las 
dimensiones de la calidad serían

◼ Exactitud

◼ Objetividad

◼ Imparcialidad

◼ Complejidad 

contextual

◼ Integridad

◼ Importancia

◼ Valor

◼ Puntualidad

◼ Claridad
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Parámetros de calidad

◼ Calidad de diseño: es el grado en el que un producto o servicio se 
ve reflejado en su diseño.

◼ Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es 
reproducido un producto o servicio respecto a su diseño.

◼ Calidad de uso: el producto ha de ser fácil de usar, seguro, fiable, 
etc.

◼ El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorías sitúan al cliente 
como parte activa de la calificación de la calidad de un producto, 
intentando crear un estándar en base al punto subjetivo de un cliente. 

◼ La calidad de un producto no se va a determinar solamente por 
parámetros puramente objetivos sino incluyendo las opiniones de un 
cliente que usa determinado producto o servicio.
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Calidad y sus herramientas

◼ Estadística descriptiva

◼ Diseño de experimentos

◼ Técnicas no estructuradas
de decision

◼ Análisis de datos

◼ Diagramas causa-efecto

◼ Diagramas de Pareto
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Áreas de aplicación
◼ Materiales, Productos, Alimentos.

◼ Máquinas, Industrias, Procesos.

◼ Educación

◼ Gestión de la Calidad de Productos y Sistemas.

◼ Gestión Medioambiental.

◼ Gestión de riesgos en el trabajo.

◼ Gestión de la Seguridad de la Información

◼ Datos.

◼ Gestión de las Actividades de análisis, ensayo y calibración.

◼ Gestión de las Actividades de Inspección.

◼ Prestación de un Servicio.

◼ Procesos en general.
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Ideas equivocadas de la calidad

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Camisón y otros (2006)
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Evolución del concepto de calidad

◼ A lo largo de la historia hay múltiples manifestaciones que
demuestran que el hombre ha conseguido satisfacer sus
necesidades adquiriendo aquello que le reportaba mayor
utilidad (Tarí Guilló, 2000).

◼ Para comprender el significado actual del término calidad
resulta conveniente analizar el proceso histórico que lo ha
desarrollado hasta alcanzar el actual enfoque integral o
«sistémico», distinguiendo cinco etapas claves:

◼ Edad Media – Revolución Industrial

◼ Revolución Industrial – Finales del siglo XIX

◼ Administración Científica-II Guerra Mundial

◼ II Guerra Mundial-década de los setenta

◼ Década de los setenta – Época actual



Edad Media – Revolución Industrial

◼ Con la aparición de los primeros gremios artesanales en la
Edad Media, se observan los primeros ejemplos de lo que
actualmente se llama calidad.

◼ Los artesanos elaboraban en pequeños talleres una
cantidad reducida de producto destinada a un mercado
local o de tipo urbano, donde existía una estrecha relación
con los consumidores, lo que les permitía elaborar un
producto que se ajustaba todo lo posible a los requisitos
exigidos por los mismos.

◼ Al aparecer la figura del mercader, circa siglo XVII, la
calidad se basaba en la habilidad y reputación de los
artesanos quienes vendían de acuerdo a la demanda de su
producto.



Revolución Industrial - finales siglo XIX

◼ Con la Revolución Industrial, algunos artesanos
continuaron como hasta entonces, otros se transformaron
en empresarios, mientras el resto se convirtió en operario
de las nuevas fábricas.

◼ La incorporación de la máquina a los talleres se produce
una reestructuración interna en las fábricas para adaptarse
a los requerimientos de las nuevas tecnologías y a los
mayores volúmenes de producción.

◼ Existía una estrecha comunicación entre el fabricante y el
cliente, que permitía que el artículo fabricado cumpliese de
forma completa los deseos del comprador.

◼ La calidad continuaba dependiendo y era cuidada
individualmente por el artesano u operario.



Administración científica - II Guerra Mundial

◼ A finales del siglo XIX, aparece la visión de la administración científica
de Frederick Winslow Taylor, implicando la separación entre la
planificación y la ejecución del trabajo con la finalidad de aumentar la
productividad.

◼ Este trascendental cambio provocó inicialmente un perjuicio en la
calidad del producto o servicio ya que desaparece la comunicabilidad
que existía entre fabricante y cliente.

◼ Con la producción en serie, era fácil que se produjera un error
humano y aparece la función de inspección.

◼ Así, se va eliminando la preocupación o res-ponsabilidad de los
operarios por la calidad transpasándola al inspector.

◼ La calidad en el ámbito comienza a estudiarse a principios del siglo 
XX, relacionándolo con el término inspección, concepción que ha ido 
evolucionando hasta llegar a entenderlo como prevención.



II Guerra Mundial - Década de los setenta

◼ Durante la II Guerra Mundial se aplican los principios
de Control Estadístico de Calidad y se desarrollan las
primeras normas de inspección por muestreo a través
del Servicio de Municiones del Ejército.

◼ Finalizada la II Guerra Mundial, la calidad siguió dos
caminos diferentes.

◼ Por un lado, Occidente continuaba con el enfoque
basado en la inspección.

◼ Por otro, el enfoque aplicado en Japón, que comenzó
una batalla particular por la calidad con un enfoque
totalmente diferente al occidental, bajo los enfoques
originales de Juran y Deming.
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Década de los setenta – Época actual
◼ Esta divergencia alcanza su grado máximo a mediados de los años

setenta cuando Occidente empieza a darse cuenta del liderazgo que
iba consiguiendo Japón, propio de la construcción paso a paso de
una cultura de calidad frente a la estadounidense basada en la
productividad.

◼ Ante consumidores cada vez más informados y con una oferta
variada la calidad se convierte en un factor crítico.

◼ La prevención, en vez de la inspección, es el enfoque que se utiliza
ahora de manera integral.

◼ Así, los años ochenta y noventa son testigo del importante logro
conseguido durante décadas por los japoneses, de quienes se trata
de importar soluciones.

◼ Durante mucho tiempo se pensó que la calidad era un atributo
exclusivo de los bienes tangibles y que el servicio no era un
producto.

◼ La calidad del servicio y la del producto no son excluyentes. El
servicio es tan importante ya que una falla en él es tan dañina como
una falla en el producto.
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Evolución de la 
Gestión de Calidad

Camisón y otros (2006)
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Gutiérrez Pulido (2010)
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Gutiérrez Pulido (2010)
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Gutiérrez Pulido (2010)
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Su filosofía se basaba en la
comprensión del poder y capacidad de
penetración de la variación, y de cómo
afecta al proceso de producción, esa
delicada interacción de gente,
máquinas, materiales y medio exterior
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Aspectos diferenciadores
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Carro Paz y González Gómez (2012)
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El Iceberg de la Calidad

Resultados 

observables

Comportamientos 

observables

Sistema 

organizacional
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Tarí Guilló (2000)
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Visión del crecimiento

Besterfield, Dale H. (2009) 
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Calidad y tendencias

Besterfield, Dale H. (2009) 
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Summers (2006)

Calidad y la organización



Tendencias en la Gestión de Calidad
◼ Tendencia 1- la calidad está omnipresente: La calidad toca

toda empresa y no está limitada a la manufactura o el sector
privado.

◼ Tendencia 2 - Administrar la calidad como un proyecto: la
calidad es más que una filosofía, hay que implementarla. El éxito de
un programa de calidad dependerá de cómo ha sido implementado.

◼ Tendencia 3 - Calidad como una herramienta estratégica: la
calidad debe estar integrada a la visión, mission y estrategias
organizacionales, lo que ayuda a la organización en su
competitividad.

◼ Tendencia 4 - Administración y sostenibilidad de la calidad:
los resultados de los programas deben ser sostenibles en el tiempo,
así como los programas de sostenibilidad deben fundamentarse en
los principios de la calidad.

◼ Tendencia 5 – Usar las redes sociales como herramientas de
calidad: a fin de hacerla universal hay que aprovechar las
herramientas tecnológicas disponibles



Calidad Total

◼ Es un concepto, una filosofía, una estrategia, un modelo de
hacer negocios y está localizado hacia el cliente.

◼ El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la
calidad del producto, se identifica ahora como aplicable a toda
la actividad empresarial y a todo tipo de organización.

◼ Es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos
de la organización, porque involucra y compromete a todas y
cada una de las personas de la organización.

◼ Cada individuo de la organización toma conciencia de que tiene
uno o más clientes internos y uno o más proveedores internos,
creándose cadenas de proveedor- cliente
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