CAPITULO Il. MOVIMIENTO HISTORICO.

1. HISTORIA DE LA CALIDAD
José Cruz Ramirez.

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la
Segunda guerra Mundial, la calidad no mejoré sustancialmente, pero se hicieron
los primeros experimentos para lograr que ésta se elevara, los primeros estudios
sobre calidad se hicieron en Estados Unidos.

En el afio de 1933 el Doctor W. A. Sheward, de los Bell Laboratories, aplico el
concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propositos
industriales; su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas de
produccion el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente para elevar
la productividad y disminuir los errores, estableciendo un andlisis especifico del
origen de las mermas, con la intencién de elevar la productividad y la calidad.
Cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del
proceso se convirti6 poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la
industria, fue asi como los estudios industriales sobre cdmo elevar la calidad bajo
el método moderno consistente en el control estadistico del proceso llevo a los
norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente
en el mundo.

El objetivo fundamental de esta creacidn era el establecer con absoluta claridad
que a través de un sistema era posible garantizar los estandares de calidad de
manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de vidas humanas; uno de los
principales interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de ésta fue el
gobierno norteamericano y especialmente la industria militar de Estados Unidos,
para los militares era fundamental el evitar que jovenes norteamericanos murieran
simple y sencillamente porque sus paracaidas no se abrian.

En octubre de 1942 de cada mil paracaidas que eran fabricados por lo menos un
3.45 no se abrieron, lo que signific6 una gran cantidad de jovenes soldados
norteamericanos caidos como consecuencia de los defectos que traian los
paracaidas; a partir de 1943 se intensificO la blsqueda para establecer los
estandares de calidad a través de una vision de aseguramiento de la calidad para
evitar aquella tragedia, no solamente podriamos echar la culpa a los paracaidas
sino que también hubo una gran cantidad de fallas en el armamento de Estados
Unidos proporcionaban a sus aliados o a sus propias tropas, las fallas principales
estaban esencialmente en el equipo pesado.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo
mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un
verdadero control de calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que
el ejercito de Estados Unidos inicio desde antes de la guerra.

Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron precisamente en la
industria militar y fueron llamadas las normas Z1, las normas Z1 fueron de gran



éxito para la industria norteamericana y permitieron elevar los estandares de
calidad dramaticamente evitando asi el derroche de vidas humanas; Gran Bretafa
también aplico con el apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, de hecho
desde 1935, una serie de normas de calidad. a las primeras normas de calidad
britanicas se les conoce como el sistema de normas 600, para los britanicos era
importante participar en la guerra con un cada vez mejor armamento que pudiera
tener clara garantia de calidad, los britanicos adoptaron la norma norteamericana
Z1 surgieron las normas britanicas 1008, con estas normas los britdnicos pudieron
garantizar mayores estandares de calidad en sus equipos.

Otros paises del mundo no contaron con aseguramiento de calidad tan efectivo
que pudiera considerarse como uno de los factores verdaderos por lo que Estados
Unidos y Gran Bretafia permitieron elevar el nivel de productividad de sus equipos,
bajar el nimero sensible de pérdidas de vidas humanas ocasionadas por la mala
calidad del mismo, y por supuesto, garantizar y establecer garantias de calidad
primero que ninguna otra nacion en el mundo sobre el funcionamiento de sus
equipo, aparatos y elemento técnicos. Otros paises como la Unién Soviética,
Japon y Alemania tuvieron estandares de calidad mucho menores; esto determino
en gran medida que la pérdida en vidas humanas fuera mucho mayor.

Es importante decir que el doctor Edward Deming entre 1940-1943 fue uno de los
grandes estadistas, discipulos Sheward, que habia trabajado en el celebre
Western Electric Company de la ciudad de Chicago, lllinois, fue ahi donde tuvieron
lugar los primeros experimentos serios sobre productividad por Elton Mayor.
También es importante decir que durante la Segunda Guerra Mundial, Deming, un
hombre absolutamente desconocido en este tiempo, trabajo en la Universidad de
Stanford capacitando a cientos de ingenieros militares en el control estadistico del
proceso, muchos de estos estadisticos militares precisamente fueron capacitados
en la implementacién de las normas de calidad Z1 a través de una serie de
entrenamientos en donde el aseguramiento de la calidad era el fundamento
esencial y en donde fue aplicado por cierto el control estadistico del proceso como
norma a seguir para el establecimiento de una mejora continua de la calidad.
Entre 1942 y 1945 es importante decir que Edwards Deming contribuyé a mejorar
la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra, al final de esta
Deming fue a Japén invitado por el comando militar de ocupacion de Estados
Unidos, ahi tendria un papel fundamental en cuanto a la elevacion de la calidad;
Deming llegd a Tokio y en 1947 inicid6 sus primeros contactos con ingenieros
japoneses, en 1950 fue invitado por el Presidente de la Unién de Ingenieros
Cientificos Japoneses (JUSEP), a partir de este momento se dio a conocer e
impartié unos cursos que se iniciaron el 19 de junio de 1950, por primera vez
Deming , el padre de la calidad japonesa hizo uso en Jap6n ante un grupo
importante de su modelo administrativo para el manejo de la calidad, es
importante decir que los japoneses no tenian antecedentes claros de la calidad y
que su calidad era verdaderamente fatal antes de la llegada de Deming en 1950 y
antes de la visita del Doctor Joseph Juran en el afio de 1954 a Japon.

La era de la informacion enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la
nueva competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japén
como amo del siglo XXI esta precisamente fundamentado en la globalizacién de la



calidad, una nueva estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y
por supuesto satisfacer la demanda de los mercados.

Debemos establecer que la calidad tanto en Europa como en Japon y Estados
Unidos deton6é precisamente al terminar la segunda Guerra Mundial y que
justamente en este periodo fue cuando las naciones del mundo se organizaron
para crear y elevar los estandares de calidad, es por ello que el antecedente de la
ISO esta precisamente ligado a hace 50 afos, cuando entre 1950 y 1960 la
calidad se convirtié6 en una mega tendencia en el mundo entero.

El papel de lo japoneses en la calidad fue ciertamente muy importante, pero no
fueron Unicamente los japoneses los que invirtieron en el procedimiento de la
elevacion de la calidad, sino que de hecho Alemania inicié un impulso nunca antes
visto por elevar la calidad y convertirla en algo fundamental; en Estados Unidos
Joseph Juran fue un detonador esencial para este desarrollo, a los nombres de
Deming en Japoén y Juran también en Japdn debe agregarse el nombre de Phillip
Crosby que inicio en los afios 60 una revolucion de la calidad en Estados Unidos y
el de Armand V. Feigenbaum, otro gran impulsor del control de calidad. De los
muchos principios y procedimientos de los que podemos hablar es importante
sefalar que la calidad tuvo un papel esencial, diremos que entre enero de 1951 y
julio del mismo afo los japoneses aplicaron los conceptos de mejora continua de
Deming en 45 plantas. Estas plantas tuvieron éxito en cuanto a la implementacion
de sistemas que permitieron elevar la calidad y es por eso que a partir del verano
de 1951 los japoneses quedaron muy reconocidos a Deming y esto llevd a la
creacion del Premio Nacional de Calidad de los japoneses denominados
precisamente asi Premio Deming a la Calidad y a partir de noviembre de 1951
aplicado a ser entregado a una empresa o0 una Institucién. En la actualidad el
Premio Deming se entrega en funcion de la capacidad que tiene la organizacion
de mejorar sus procesos administrativos o bien productivos, es importante decir
que el premio Deming es el antecedente mas remoto de otros premios
internacionales como el Premio Malcolm Baldrige de Estados Unidos. Estas
politicas para elevar la calidad y la productividad han servido de herramienta de
diagndstico a una gran cantidad de organizaciones y empresas ya que el
movimiento mundial por la calidad se ha convertido en una verdadera
megatendencia a partir de 1952. se espera que para el siglo XXI los
procedimientos para elevar la calidad y los sistemas de calidad le den la vuelta al
mundo.

China entre 1960 y 1995 capacito a mas de 70 millones de personas en el
conocimiento profundo de la calidad total, se sabe que en Japo6n hay mas de 10
000 especialistas en calidad y que mas de 5 millones de personas se pueden
considerar perfectamente entrenadas en el manejo de las disciplinas de calidad;
en Canada mas de 5 000 mil personas también son especialistas en calidad y en
Estados Unidos la cifra puede llegar a ser de casi 350 000 mil personas
capacitadas y habilitadas en el manejo de sistemas de mejora continua o areas
relacionadas con la calidad en tanto que alrededor de 20 millones de personas
han tenido contacto por lo menos una vez en su vida con las técnicas, politicas,
procedimientos, entrenamientos o ideas generales de la calidad, es por ello que
decimos que la calidad se ha globalizado.



La fama de Edwards Deming llegé a Estados Unidos hasta que los japoneses
Kinishi Koyanagi, un extraordinario implementador de calidad en Japon llego a los
Estados Unidos e impartié un seminario en Rochester en donde se hablaba de los
trece progresos de las trece compafias japonesas que habian logrado elevar la
calidad y la productividad a partir de la teoria de Deming, es importante decir que
el papel de Deming no fue conocido en Estados Unidos sino hasta 20 afios
después de sus platicas en Japon.

Por supuesto que se puede decir que la calidad ha llegado al mundo
latinoamericano, mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse. Algunos
paises de América Latina como Argentina, Brasil, México, Venezuela, Colombia,
Chile, Peru han iniciado verdaderas cruzadas nacionales en torno a la calidad, aun
asi las industrias latinoamericanas carecen de los niveles de competitividad
internacional y es por ello tan importante establecer nuevas fronteras para la
calidad en Latinoamérica.

Segun las opiniones externadas por Kaoru Ishikawa, sefialan que en sintesis lo
gue permitio elevar la calidad en Japén se debi6 a:

1. Los sistemas de calidad estadisticos y de control de inspeccidon por muestreo
tuvieron verdadera utilidad en Japén

2. Se logro demostrar que tales métodos eran realmente favorables y que el
control de la calidad era posible.

3. Los dispositivos de medicion de control para recopilar datos, se veian como
una amenaza al principio por los obreros, hasta que fueron bien vendidos por las
compafiias y estos empezaron a involucrarse y a comprometerse.

4. Los métodos de muestreo no se empleaban correctamente. Los datos no
tenian calidad, no eran utiles, la gente no se comprometia s6lo se involucraba,
pero a través de un esfuerzo sistematico por el cambio organizacional y sobre
todo, el cambio cultural, se logré involucrar a la gente.

5. En un principio la calidad estaba siendo vista como una amenaza y no como
un beneficio, pero poco a poco los trabajadores descubrieron que haciendo su
trabajo con calidad tendrian todo tipo de beneficios.

6. En sintesis, la actividad de control de calidad estaba siendo rechazada por los
trabajadores en un principio porque los lideres de Alta Direccion se involucraban,
pero cuando éstos empezaron a ser capacitados, las cosas cambiaron
dramaticamente de esta manera teniendo apoyo la gente de abajo los lideres
capacitados y motivados hacia emprender mejoramiento de calidad procuraron la
accion y los resultados fueron extraordinarios.

7. El Doctor Deming cuando lleg6 a Japén empezé a hablar sobre su modelo de
mejora continua pero al principio los lideres no comprendieron lo que él pretendia
hacer con la calidad, de esta manera en un principio el éxito se le negé a Deming,



fue hasta que los ingenieros y directores generales de todos los departamentos
comprendieron el esfuerzo que tenia que hacerse y que el papel principal de
protagonismo para mejorar la calidad lo tenian directores o los grandes lideres;
cuando realmente se comprendid este sentido de la calidad las cosas cambiaron
dramaticamente y empezaron a mejorar y de esta manera surgié la tan famosa
calidad de los japoneses.

No solo se atribuye a Ishikawa sino a muchos de sus discipulos el hecho de los
cambios dramaticos que propicid que Japon desarrollara un modelo nacional de
calidad extraordinario. ElI Doctor Joseph Juran, quien llegé a Japén en 1954
cambio el rumbo de la calidad, visitdé Japon invitado por la Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses (JUSE) tal y como Deming lo habia hecho en 1 950, para
entonces el Doctor Juran ya era un afamado estudioso de la calidad en Estados
Unidos y también era conocido en Europa. Tenia un reconocimiento ejemplar y su
fama le precedié aun antes de llegar a Japdn, por esta razon los seminarios que
impartié tuvieron un enorme éxito y una gran asistencia: Juran habia sido discipulo
de Walter Sheward, el mateméatico que introdujo la estadistica como medio de
gestion de la calidad entre 193 1y 1935.

El ministerio de guerra pidi6 a los Bell Laboratories asesoria para introducir el
método estadistico en la fabricacion de armas en Estados Unidos dentro de las
fabricas de armamento norteamericano, el resultado fue que la guerra dependio en
gran medida de la calidad y productividad de dicho sistema y que Walter Sheward
se convirtio en uno de los hombres méas buscados por el ejército norteamericano:
ahi nacio el control de la calidad, ‘el aseguramiento de calidad y se establecieron
las bases para crear un sistema moderno de calidad que ayudaria en muchas
formas bajo el concepto japonés de calidad total, bajo el concepto de las normas
de calidad ISO 9000 y bajo muchos otros conceptos que buscan la gestion de la
calidad como objetivo estratégico para elevar a través del control de calidad la
capacidad de competir de las empresas y las organizaciones asi como
satisfacer con éxito el mercado, asegurando, por supuesto, la permanencia de las
empresas.

Seria importante decir que otro hombre muy importante ademas de los ya
mencionados fue el Doctor Armand V. Feigenbaum quien cred el concepto de
gestion de la calidad o de gestionar la calidad, él también introdujo un programa
de calidad de la General Electric que aplico6 por primera vez el Total Quality
Control en Estados Unidos, que aparece en 1951 su libro “Total Quality Control”
que es exitoso en Europa a partir de 1961.

Feigenbaum es nombrado director de todas las unidades de produccion del
mundo de la General Electric y asi difunde en esta compafiia sus conocimientos
acerca de calidad, recordemos que Feigenbaum también va a Japon en el afio
1956 y lo hace posteriormente en repetidas ocasiones, a estos tres nombres
Edwards Deming, Joseph Juran y Armand V. Feigenbaum debemos la gran
explosion de la calidad en Japdén que a través del Doctor Ishikawa tuvo
consolidacion a partir dc 1955.

En todo el mundo la calidad se convirti6 en una verdadera revolucion
principalmente en Japon, en Estados Unidos y Alemania, posteriormente en
Francia y por supuesto también en Inglaterra en donde podriamos buscar la cuna
de la globalizacion de la calidad.



Viniendo de estos origenes la calidad empez6 a circular por todo el mundo,
sobretodo a partir de 1960. Entre 1960 y 1970 surgio el éxito fundamental de la
calidad como estrategia competitiva de las organizaciones y empresas. A partir de
1970 el concepto’norma de calidad” se ha convertido en una constante en la
industria del mundo moderno, la calidad es ya una megatendencia y se ha
globalizado a practicamente todos los paises industriales del mundo, pero también
se ha globalizado a muchas organizaciones: Debemos recordar otro personaje
importante de la historia de la calidad, hasta principios de los afios 60 la calidad
permanece en el dmbito de los ingenieros y de la gestion, el hombre en la
empresa no es mas que un factor, carece de responsabilidad en la obtencion de la
calidad, pero en octubre de 1961 Phillip B. Crosby lanza su concepto de cero
defectos.

Los primeros fracasos en el terreno espacial han mostrado, en efecto que los
fallos provienen casi exclusivamente de errores humanos, asi pues hay que
concentrar los esfuerzos en el hombre. En 1966 Crosby nuevamente nombrado
Vicepresidente de Calidad de la empresa ITT desarrolla la experiencia conseguida
por Martin Marrieta de responsabilizar al obrero acerca de la calidad de las
operaciones que se le confian, este método entrafia la supresién de numerosos
controles e incita a suscitar en el operario la toma de conciencia de “hacerlo bien a
la primera y siempre”; la ITT adopta este lema y estos conceptos de filosofia de
calidad con resultados innegables en particular en todas las actividades
relacionadas con el servicio. En 1976 una de las Filiales francesas, la LMT de la
Abal Filial Grand Trust ITT norteamericano lanza con éxito su primer programa de
cero defectos denominado también ZD bajo el impulso de los investigadores Borel
y Perigerd. El programa tiene mucho éxito y sera el origen de muchos otros
programas similares que se popularizaron en el resto del mundo.

A partir de 1975 la crisis del petroleo actia como un enorme impulso para elevar
aun mas la calidad y la competitividad de las organizaciones, la terrible crisis
provoca una competencia nueva por el mercado mundial, la presencia de los
nuevos poderes  asiaticos encabezados por Japén y su milagro japonés asi
como de otras naciones del Pacifico como Corea, Taiwan, Singapur y Hong Kong
dentro de una estrategia de calidad lleva a Estados Unidos a ser desplazado como
el primer productor mundial de automéviles, los japoneses seran ahora los duefios
del mercado global de los automdviles, de la camara fotografica, de la industria
Optica, los duefios de muchas areas jamas tocadas por éstos como la relojeria, las
motocicletas, la industria electrénica y de aparatos domésticos en general; de esta
manera los japoneses se convertian en los amos de ha tecnologia de la
postrimeria del siglo XX, de esta manera los japoneses haciendo uso de sus
estrategias de Circulos de Control de Calidad y Total Quality Control se habian
convertido en los duefios, nuevos amos del mundo también los amos de la
calidad, a partir de los afios 90 sélo los paises que tuvieran un verdadero y estricto
control de calidad, que aplicaran normas de calidad y sistemas de certificacion
como el de ISO 900 tendrian cabida en el mundo del siglo XXI, de esta manera los
aflos 90 han sido un acicate constante para el mejor manejo de la calidad y la
productividad, de esta manera el mundo que iniciara en el nuevo siglo y el nuevo
milenio tendra en la globalizacién de la calidad el fundamento Especifico para la
competitividad, solamente las naciones que tengan la capacidad de mostrar que



tienen calidad podran ofertar en el mercado mundial, para estos tiempos es logico
pensar que el sistema ISO 900 que tiene vigencia sobretodo en Europa
principalmente en Inglaterra, pero también en América Latina, Estados Unidos y
Canada tendra que ser un sistema cada vez de mayor uso, un sistema que a
través de la vision de normalizacion de la calidad y normalizacion asi como el
aseguramiento de la calidad por estandares a control permite demostrar a traves
de la certificacibn que los productos de una fabrica de un determinado pais
pueden entrar a un mercado globalizado y pueden cumplir con los estandares
internacionales, a partir de 1970 las normas ISO 9000 han tenido cada vez mayor
vigencia. En los afios 90 has normas han sido revisadas de sus borradores
originales y constantemente reactualizadas, a partir del afio 2000 la ISO 9000
regulara los sistemas de comercio mundial en Occidente, y los sistemas de calidad
seran el unico fundamento que permitird a las empresas sobrevivir en un mundo
cada vez mas competitivo.

FUENTE:
Cruz Ramirez, José, “Historia de la calidad” en EXCELLENTIA, pp. 8-14



