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I.- INTRODUCCION TESINA TEORICA.

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto
que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla
de la nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un
juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado del
vocablo calidad en este caso pasa a ser equivalente al significado de los
términos excelencia, perfeccion. El concepto de perfeccion durante la Edad
Media y en las antiguas civilizaciones era tal, que se consideraba como obra
perfecta sélo aquella que no tenia ningun defecto. La presencia de uno de éstos,

por pequeio que fuera, era suficiente para calificar a la obra como imperfecta.

Se ha acostumbrado hablar de perfeccion en relaciéon con las mejores
expresiones culturales, como son las obras maestras de arte en cualquiera de
sus manifestaciones: arquitectura, pintura, musica, literatura, etc. Ultimamente,
sin embargo, los términos perfeccién y calidad se aplican cada vez con mayor
frecuencia a los productos que son el resultado de la actividad de manufactura,
debido, sobre todo, a la importancia que esta actividad comenzé a tener desde
la transformacion industrial y, sobre todo, en la actualidad. Gutierrez (1991).

En el siguiente trabajo se cubriran cronolégicamente las diferentes etapas de la
calidad; desde el hombre de las cavernas pasando por las antiguas
civilizaciones y la época de la revolucion industrial, hasta llegar nuestros dias;
sin pasar por alto el trabajo desarrollado por los "gurus" de la calidad y sus
aportaciones, asi como los principales premios otorgados a las empresas en
cuestion de calidad. Para por ultimo tomar la norma 1ISO-9000 para su analisis,
tendencias, aportaciones y beneficios en su aplicacion.



Il.- ANTECEDENTES HISTORICOS

HOMBRE DE LAS CAVERNAS

Este es un término utilizado para designar al hombre o mujer de la prehistoria
que vivié en cavernas o cuevas en distintas zonas del planeta. El hombre de
las cavernas vivio en el periodo de la edad de piedra, que se inici6, segun

algunas fuentes, hace unos 2,5 millones de afios A.C.

Las diferentes puntas de piedra y hueso descubiertas en las excavaciones
atestiguan la importancia de la lanza hasta la aparicién del arco y la flecha a
finales de la era paleolitica esto demuestra la necesidad del hombre para ir
introduciendo la calidad en todas sus actividades lo cual le traia beneficios
directos de los que muchas veces dependia su vida. Entre otros utensilios
comunes se han encontrado rascadores de piedra para trabajar las pieles y la
madera, los punzones de grabar y los cuchillos para despiezar y cortar. En el
transcurso del paleolitico estas herramientas se fueron diversificando y
perfeccionando. Las agujas de hueso, los arpones de puas y los lanzadardos
estaban decorados con dibujos tallados, este seria el nacimiento del arte, que
es una de las primeras actividades del hombre donde la calidad tuvo una

importancia muy significativa.

Algunas de las pinturas que adornan las paredes de grandes camaras eran
idéneas para la celebracién de rituales; otras aparecen en angostos pasadizos
a los que s6lo se tiene acceso de forma individual. La caza y la fertilidad son
los temas mas utilizados. Las propias reuniones rituales favorecian la
comunicaciéon y el entronque entre los grupos mas aislados, esto creo las
primeras sociedades, que con el tiempo fueron la semilla de las grandes
antiguas civilizaciones, donde de manera incuestionable se crea una gran
importancia hacia la calidad, primeramente en las artes. Enciclopedia
Britanica (1996).



EGIPTO

Conjunto de edificios, pinturas, esculturas y artes aplicadas del antiguo Egipto,
desde la prehistoria hasta la conquista romana en el afio 30 a.C. La historia de
Egipto fue la mas larga de cuantas civilizaciones antiguas florecieron en torno
al Mediterraneo, extendiéndose casi sin interrupcion desde aproximadamente
el afio 3000 a.C. hasta el siglo IV d.C. La naturaleza del pais, desarrollado en
torno al Nilo, que lo baia y fertiliza, junto al casi total aislamiento de influencias
culturales exteriores, produjo un estilo artistico que apenas sufri6 cambios a lo
largo de sus mas de 3.000 afos de historia, ellos influenciaron en la cultura
griega, por lo cual es facil deducir que ellos tenian la misma dedicacion por
conseguir arte de primera calidad. Todas las manifestaciones artisticas
estuvieron destinadas, basicamente, al servicio del Estado, la religion y el
faradn, considerado como un dios sobre la Tierra. Desde los primeros tiempos,
la creencia en una vida después de la muerte dicté la norma de enterrar al
muerto con sus mejores pertenencias para asegurar su transito hacia la
eternidad. La regularidad de los ciclos naturales, la crecida e inundacion anual
del rio Nilo, la sucesién de las estaciones y el curso solar que provocaba el dia
y la noche fueron considerados como regalos de los dioses a los habitantes de
Egipto. El pensamiento, la moral y la cultura egipcias estuvieron arraigadas en
un profundo respeto por el orden y el equilibrio. El arte queria ser un arte util;
no se hablaba de piezas u obras bellas, sino eficaces o eficientes, aunque no
lo expresaban con el termino actual de satisfacer las necesidades del cliente
este pensamiento de ser eficientes dejando a un lado lo subjetivo que puede
ser la belleza, indica que buscaban mas lo practico que lo exético y opulento.
El cambio y la novedad nunca fueron considerados como algo importante por
si mismos; asi, el estilo y los convencionalismos representativos del arte
egipcio establecidos desde un primer momento continuaron practicamente
invariables durante mas de 3.000 afios. Para el espectador contemporaneo el
lenguaje artistico egipcio puede parecer rigido y estatico (hieratismo); su
intencion fundamental, sin embargo, no fue la de crear una imagen real de las



cosas tal como aparecian, sino captar para la eternidad la esencia de la
persona, animal u objeto representado.

Los faraones de las dinastias XVIIl a XX fueron grandes constructores de
arquitectura religiosa. Tras el restablecimiento de la capital en Tebas la realeza
divina de los faraones se asocié al dios local Amoén, que llegé a ser la divinidad
suprema mas importante de Egipto y reinaba sobre los dioses secundarios.
Casi todos los faraones del Imperio Nuevo se preocuparon por ampliar y hacer
nuevos afadidos en el conjunto de templos de Karnak, centro del culto a
Amén, convirtiéndose asi en uno de los mas impresionantes complejos
religiosos de la historia. EI mayor de todos ellos es el de Karnak; sus
gigantescos pilonos, la gran sala hipostila, los vestibulos plagados de
columnas, los obeliscos y las estatuas dispuestas en numerosos lugares,
llevan directamente a pensar en el poder y majestuosidad del faraén y el
Estado de aquella época. Proximo a este conjunto destaca también el templo
de Luxor, con una fachada compuesta de dos enormes muros macizos que
flanquean la entrada y conducen al patio. Ya en el interior encontramos una
serie de recintos y capillas, dispuestos simétricamente, que albergan el

sanctasanctérum, una sala cuadrada con cuatro columnas.

En la ribera occidental del Nilo, cerca de la necrépolis de Tebas, se
construyeron templos para el culto y honras funebres de los faraones. Durante el
Imperio Nuevo, los cuerpos de estos faraones se enterraron en tumbas
excavadas en la roca en el entorno denominado Valle de los Reyes, ya en pleno
desierto, con los templos funerarios o mortuorios a cierta distancia fuera del
valle. De estos templos, uno de los primeros y mas insélitos fue el de la reina
Hatshepsut en Dayr al-Bahari, levantado por el arquitecto Senemut (muerto
hacia el afio 1428 a.C.). Situado frente a los acantilados del rio Nilo, junto al
templo de Mentuhotep Il, de la XI Dinastia, y probablemente inspirado en él, el
templo es una extensa terraza con numerosas capillas para los dioses y relieves
representando los éxitos logrados por Hatshepsut a lo largo de su reinado. Otros
faraones no siguieron este precedente, y construyeron sus templos al borde de
las tierras fértiles, lejos de los escarpados riscos del desierto.



Durante las primeras dinastias se construyeron importantes complejos
funerarios para los faraones en Abidos y Saqqara, a imitacién de los palacios y
templos (la tumba era una sintesis de la nocion de templo y de mansién
privada). La gran cantidad de ceramica, trabajos en piedra y tallas de marfil o
hueso encontrados en estas tumbas atestigua el alto grado de desarrollo de
esta época. Los jeroglificos (escritura mediante dibujos), forma de escribir la
lengua egipcia, se encontraban por entonces en su primer nivel de evolucion, y
ya mostraban su caracter de algo vivo, como el resto de la decoracion.

En la lll Dinastia la capital se trasladé a Menfis y los faraones iniciaron la
construccion de piramides, que sustituyeron a las mastabas como tumbas
reales. El arquitecto, cientifico y pensador Imhotep construyé para el faraén
Zoser (c. 2737-2717 a.C.) el conjunto de Saqgara; se trataba de una necrépolis
integrada por una piramide escalonada de piedra y un grupo de templos, altares
y dependencias afines. La gran piramide escalonada donde reposan los restos
del faradn estd compuesta de varias mastabas superpuestas, y es el ejemplo
mas antiguo de arquitectura monumental conservado en la actualidad; ilustra
también una de las fases de la calidad de esta civilizacion en el desarrollo de la
piramide como tipologia arquitecténica. National Geographic (1998).

GRECIA

A Grecia se le conoce como la cuna de las artes y ciencias, las cuales fueron
desarrolladas en la Grecia antigua y sus colonias entre el afio 1100 a.C. y el
siglo | a.C. Aunque tuvo su origen en la civilizacion del Egeo, su evolucién
posterior le ha convertido en uno de los periodos artisticos mas influyentes de

la cultura mundial.

El arte griego se caracterizd por la representacion naturalista de la figura
humana, no sélo en el aspecto formal, sino también en la intencién expresiva
del movimiento y las emociones. El cuerpo humano, tanto en las
representaciones de dioses como en las de seres humanos, se convirtié asi en



el motivo fundamental del arte griego, asociado a los mitos, la literatura y la

vida cotidiana.

Aunque las figuras de las vasijas del periodo clasico medio estan dibujadas
con una perspectiva lineal rudimentaria, se logra un cierto efecto
tridimensional. Estas pinturas se parecen probablemente a las obras
desaparecidas de Apolodoro y Zeuxis de Heraclea. El segundo es famoso por
haber pintado un racimo de uvas de forma tan veraz que hasta los pajaros

trataron de picotear sus granos.

Las empresas arquitecténicas disminuyeron cuando Atenas, derrotada en la
guerra del Peloponeso, perdié su hegemonia politica en el ambito griego. En
las artes plasticas la nueva y detallada caracterizacion de las figuras reflejo un
interés por el individuo, hecho que corroboran los poetas y fildsofos de aquel

momento.

Los arquitectos griegos construyeron la mayoria de sus edificios en marmol o
piedra caliza, utilizando la madera y las tejas para las techumbres. Los
escultores labraron el marmol y la caliza, modelaron la arcilla y fundieron sus
obras en bronce, estos hombres fueron los primeros en ser evaluados en el
aspecto de la calidad tomando el parametro de la belleza como el principal.
Las grandes estatuas votivas se esculpieron en laminas de bronce o se
recubrieron con oro y marfil sobre estructuras internas de madera. Algunas
veces se realizaban por separado las cabezas o los brazos extendidos, que
posteriormente se unian al torso. La escultura en piedra y en arcilla estuvo
total o parcialmente pintada con pigmentos brillantes. Los pintores griegos
emplearon colores al agua para pintar grandes murales o vasijas decoradas.
Los ceramistas modelaban sus vasijas en tornos de alfarero y cuando se
secaban las pulian, pintaban y cocian.



Los griegos empezaron a esculpir en piedra, inspirados en las piezas
monumentales de Egipto y Mesopotamia, estas son otras dos civilizaciones de
las cuales sus obras y artes dan un cimiento poderoso para el nacimiento de la
evaluacion de la calidad. Las esculturas griegas de bulto redondo compartieron
la solidez y la caracteristica posicion frontal de los modelos orientales, pero,
como podemos comprobar en la Dama de Auxerre y el Torso de Hera de
Samos (periodo arcaico primitivo, ¢. 660 a.C.-580 a.C., ambas en el Museo del
Louvre de Paris), sus formas fueron mas dinamicas que las de la escultura
egipcia. Las esculturas masculinas y femeninas, a partir aproximadamente del
ano 575 a.C., reflejaron en sus rostros la denominada sonrisa arcaica.
Enciclopedia Britanica (1996).

ROMA

Arte y arquitectura de la antigua Roma y su imperio que en su periodo de
maximo apogeo se extendio desde las islas Britanicas hasta el mar Caspio. El
arte romano mas primitivo comenz6 con el derrocamiento de los reyes
etruscos y el establecimiento de la republica el afio 509 a.C. Basada su cultura
y arte en Grecia es indudable que las bases parametrales de calidad estaban
formuladas bajo los mismos criterios que los del arte griego; por otro lado al
ser un imperio que se caracterizdé por sus bastas colonias, diseminaron a su
vez la cultura por todos los rincones de Europa y norte de Africa, comenzando
con esto la apertura de mercados y la globalizacién. Se considera que el final
del arte romano, y por consiguiente el inicio del arte medieval, llegd con la
conversion del emperador Constantino al cristianismo y con el traslado de la
capital del imperio desde Roma a Constantinopla en el afio 330. Sin embargo,
el estilo romano e incluso sus tematicas romanas paganas continuaron

representandose durante siglos, a menudo bajo la influencia cristiana.

Los coliseos romanos aparecieron por primera vez al final del periodo
republicano. Constaban de un alto escenario junto a un foso semicircular
(orchestra) y un area circundante de asientos dispuestos en gradas (cavea). A



diferencia de los teatros griegos, situados en pendientes naturales, los teatros
romanos se construyeron sobre una estructura de pilares y bovedas y de esta
manera pudieron ubicarse en el corazén de las ciudades. Los coliseos fueron
populares en todos los lugares del Imperio. Podemos encontrar ejemplos
impresionantes en Orange (principios del siglo | d.C., Francia) y en Sabratha
(finales del siglo Il d.C., Libia). Los coliseos de ltalica y de Mérida fueron
realizados en tiempos de Augusto y de Agripa, respectivamente. El segundo
de ellos, aunque presenta diferentes fases constructivas, destaca por su
portico a modo de gran fachada trasera del escenario (frons scaenae) del siglo
| d.C. y por su orchestra semicircular. Los anfiteatros (literalmente, teatros
dobles) tuvieron planta eliptica con una pista (arena) central, donde se
celebraban combates entre gladiadores y animales, y un graderio alrededor
similar al de los teatros. El anfiteatro mas antiguo conocido es el de Pompeya
(75 a.C.) y el mas grande es el Coliseo de Roma (70-80 d.C.), que podia
albergar a unos 50.000 espectadores, mas o menos la capacidad actual de los
estadios deportivos. En la Hispania romana destacan los anfiteatros de Mérida,
Tarragona e ltalica. Los circos o hipédromos se construyeron también en las
ciudades mas importantes; la plaza Navona de Roma ocupa el lugar de un
circo que fue construido durante el reinado de Domiciano (81-96 d.C.).

En las ciudades de Tarragona, Sagunto y Toledo pueden hoy dia
contemplarse algunos restos de antiguos circos romanos.

La tipica ciudad colonial romana del periodo final de la republica y del pleno
imperio tuvo una planta rectangular similar a la de los campamentos militares
romanos con dos calles principales —el cardo (de norte a sur) y el decumano
(de este a oeste)—, una cuadricula de pequefias calles que dividen la ciudad en
manzanas y un perimetro amurallado con puertas de acceso, este tipo de
arquitectura implica que habia calidad en el disefio, donde las minimas
expectativas de los usuarios se cumplian en su totalidad. Las ciudades
anteriores a la adopcién de este tipo de planificaciéon, como la propia Roma,
conservaron el esquema laberintico de calles sinuosas. El punto focal era el
foro, por lo general situado en el centro de la ciudad, en la interseccién del cardo
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y el decumano. El templo principal de la ciudad de Roma, el capitolio, estuvo por
lo general localizado en un extremo del foro. El templo romano fue el resultado
de una combinacién de elementos griegos y etruscos: planta rectangular, tejado
a dos aguas, vestibulo profundo con columnas exentas y una escalera en la
fachada dando acceso a su alto pédium o plinto. Los romanos conservaron los
tradicionales 6rdenes o canones griegos (dérico, jonico y corintio), pero
inventaron otros dos: el toscano, una especie de orden dérico sin estrias en el
fuste y el compuesto, con un capitel creado a partir de la' mezcla de elementos
jénicos y corintios. La Maison Carrée de la ciudad francesa de Nimes (c. 16
d.C.) es un ejemplo excelente de la tipologia romana templaria.

Los edificios ludicos y las tiendas estaban diseminados por toda la ciudad de
Roma. Generalmente las tiendas eran unidades de una habitaciéon (fabermnae)
abiertas a las aceras. Muchas muestras, incluyendo las que asociaban el
molino con la panaderia, se conservan aun en Pompeya y en otros lugares, lo
que representa que por mas de 2000 afios estos edificios han estado en pie lo
cual es un indicativo de la alta calidad con la que contaba la arquitectura
romana. A veces, se construyé un complejo unificado de tiendas, como los
mercados de Trajano (98-117 a.C.) en la colina del Quirinal en Roma, que
incorporaron numerosos locales comerciales (tabernae) en diferentes niveles y

grandes vestibulos abovedados de dos pisos. Enciclopedia Britanica (1996).

CHINA

La filosofia china ha pasado por tres etapas histéricas distintas: la etapa
clasica, periodo creativo que va desde el siglo VI hasta el Il a.C.; la medieval,
desde el siglo Il a.C. hasta el siglo Xl d.C., periodo de sintesis y absorcién del
pensamiento extranjero, y la moderna, que comprende el siglo XI, tiempo de
maduracion de las tendencias filoséficas precedentes e introducciéon de nuevas
filosofias tomadas de las culturas occidentales. A través de estas etapas, el
pensamiento chino ha tendido hacia el humanismo en vez del espiritualismo,
hacia el racionalismo y no hacia el misticismo, al sincretismo en lugar del
sectarismo; estas filosofias representan como en la actualidad los orientales
(especialmente los japoneses) aplican estas formas de pensamiento a sus




técnicas actuales de produccion donde la base de estas técnicas muchas

veces se basan en el respeto hacia el trabajador.

La etapa clasica de la filosofia china se origin6 en los Ultimos afios de la
dinastia Zhou, que duré desde el 1027 a.C. hasta el 221 a.C. Durante esta
etapa de agitacion politica y social, los estados feudales, durante largo tiempo
subordinados a la casa Zhou, fueron ganando fuerza econémica y militar y se
encaminaron hacia la independencia. Cuando su poder eclips6 el de Zhou, se
rompieron los lazos feudales y estall6 la guerra entre los estados en el siglo V
a.C., cayendo en el caos politico en los siglos IV y Il a.C. Mientras tanto los
cambios sociales y econdmicos resultantes de las nuevas tendencias del
comercio estaban alterando la sociedad agricola. En este clima de anarquia
politica y agitacion social surgi6 una nueva clase de funcionarios-sabios,
constituida por hombres que aspiraban a reunificar el Imperio y restaurar el
orden social a traves del conocimiento y el saber.

El mas importante de aquellos sabios fue Confucio, miembro de la aristocracia
menor y funcionario del Estado de Lu, en la actual provincia de Shandong, que
vivid entre finales del siglo V y principios del IV a.C. Fue maestro itinerante y
consejero de los soberanos de varios estados. Para restablecer el orden y la
prosperidad, abogdé por la restauracion del gobierno imperial, de las
organizaciones sociales y familiares y de las reglas establecidas en la literatura
clasica de principios de la dinastia Zhou. Lo mas importante en este sistema,
sin embargo, era el individuo, de este pensamiento de Confucio se basa la
teoria actual del término "Empowerment” (término que resalta la importancia
de todos los integrantes de una planta productiva, creando el minimo de
niveles jerarquicos en la misma, y delegando responsabilidades), que fue
visualizado por €l varios siglos atras, dandole en aquel tiempo otros objetivos
por los cuales seguir esta filosofia. Para Confucio cada ser humano tiene que
cultivar virtudes personales como la honestidad, el amor y la piedad filial a
través del estudio de los modelos aportados por la literatura clasica. Esto
traeria la armonia a la jerarquia que conformaba la familia, la sociedad y el
Estado. Los individuos mas importantes serian sus dirigentes y consejeros,
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porque sus pautas de conducta virtuosa representarian un ejemplo para los

demas.

El budismo penetré en China desde la India y Asia central entre los siglos | y
VI d.C. El desconocimiento del idioma dificulté al principio a los chinos la
aprehension de las sutilezas del sistema de Buda. Entre los siglos Il y VIII d.
C., sin embargo, se tradujo la doctrina budista y ésta fue difundida por todos
los niveles de la sociedad china por peregrinos que volvian de la India y por
Kumarajiva, el gran traductor de los sutras del sanscrito al chino; es esa misma
clase de difusion (a todos los niveles), lo que ahora exige la norma 1SO 9000,
en uno de los 20 puntos de los cuales consta. Las ensefianzas del budismo
fueron ante todo religiosas y planteaban escapar de los sufrimientos de la vida
y la reencarnacion sin fin, provocados por los deseos humanos, alcanzando un
estado indescriptible de ausencia de deseo, conocido como nirvana. El
budismo tuvo también mucha importancia porque las formulas para conseguir
el nirvana que llevo a China incluian meditaciones metafisicas muy complejas

sobre la naturaleza de la existencia. Enciclopedia Britanica (1996).

MAYAS

Fue la forma de expresion social politica e ideologica de uno de los pueblos
mas interesantes de la América Prehispanica. Sus manifestaciones abarcan
todas las técnicas y materiales que podamos imaginar y se extiende en el
tiempo durante mas de dos mil afios, dos mil afios durante los cuales fueron el
ejemplo a seguir de todos los pueblos del nuevo mundo debido a que se
caracterizaron por lograr la excelencia en todas las artes y ciencias que ellos
practicaban. El territorio que abarcaron fue muy grande: el sur de México y la
peninsula de Yucatan, Guatemala, Belice y parte de Honduras y El Salvador.
El periodo de mayor auge fue el clasico (300-900 d.C.), después sobrevino el
llamado colapso maya de las tierras bajas del Petén, el abandono de los
centros mas importantes y el resurgir de la civilizacion mas al norte, en la
peninsula de Yucatan, durante el periodo postclasico (900-1500 d.C.). El arte
maya hunde sus raices en la cultura olmeca (1200-400 a.C.) recibiendo
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posteriores influencias de Teotihuacan y Tula. Nos encontramos, pues, ante un
arte mesoamericano que participa de sus mismos patrones y concepciones,
las cuales eran un ejemplo de: el dar y recibir calidad en la vida, de ser una
disciplina aplicable, de tener un espiritu de preparar a todos los integrantes del
pueblo para lograr proyectos que satisfacieran continuamente sus necesidades

propias.

Desde el siglo XVI la arquitectura maya ha llamado poderosamente la atencién
de los occidentales. Sus piramides, templos y palacios habian sido
abandonados tiempo atras, pero la selva y la falta de informacién actuaron
como acicates para sus primeros estudiosos, los cuales quedaron asombrados
de lo avanzado de esta civilizacion asi como de la calidad de sus obras y de su
infraestructura. Los materiales de que dispusieron los arquitectos mayas
fueron la piedra caliza para los sillares de revestimiento y tierra, cascajo y lajas
de piedra para el relleno de los nucleos y basamentos, obteniendo cemento
para la sujecion del carbonato calcico, la naturaleza de los mayas era una
caracteristica distintiva de la calidad. National Geographic (1998).
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lll.- CALIDAD EN LA EPOCA ARTESANAL Y LA REVOLUCION INDUSTRIAL
500d.C.-1930d.C.

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente

labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte. El artesano

ponia todo su empefio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras

cuidando incluso que la presentacion del trabajo satisfaciera los gustos estéticos

de la época, dado que de la perfeccion de su obra dependia su prestigio

artesanal.

El juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces como base la relacién
personal que se establecia entre el artesano y el usuario. Cuando alguien
necesitaba de un producto, como podria ser una herramienta o un determinado
vestido o traje, exponia sus necesidades al fabricante, quien lo elaboraba de
acuerdo con los requerimientos establecidos por el cliente. Como eran trabajos
“hechos a la medida”, el productor sabia de inmediato si su trabajo habia dejado

satisfecho al cliente, o no.

Con el advenimiento de la era industrial esta situaciéon cambié. El taller cedia su
lugar a la fabrica de produccién masiva, bien fuera de articulos terminados o
bien de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de

produccién y que, por consiguiente, eran reemplazables.

El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en la organizacion
de la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la
elaboracion de wun articulo, fue necesario introducir en las fabricas
procedimientos especificos para atender la calidad de los productos fabricados
en forma masiva. Dichos procedimientos han ido evolucionando, sobre todo,
durante estos Ultimos tiempos, lo cual ha sido a su vez ocasiéon para que se
pusieran de relieve determinados matices involucrados en el concepto de
calidad.
En este proceso de evolucién se distinguen 4 diferentes etapas:
1. La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante un trabajo
de inspeccién;
13



2. La etapa en la que se cae en la cuenta de que la atencion a la calidad exige
observacion del proceso a fin de mejorarlo;

3. La etapa en la que ademas del mejoramiento del proceso, se percibe la
necesidad de asegurar el mejoramiento introducido;

4. Y, finalmente, la etapa en que la administracién misma redefine su papel con
el proposito de la calidad del producto sea la estrategia a emplear para tener
éxito frente a los competidores.

La primera etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha
importancia la produccion de articulos en serie. Ante esta situacion era
necesario ver si el articulo, al final de la linea de produccién, resultaba apto o
no, para el uso para el que estaba destinado; por eso, en las fabricas se vio la
conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cargo estuviera la
tarea de inspeccién. A este nuevo organismo se le denominé departamento de
control de calidad. Galgano (1993).

Frederick W. Taylor

El iniciador de la administracién cientifica, toca a la administraciéon definir la
tarea de los operarios y especificarles el procedimiento y la relacién que debe
darse entre tiempos y movimientos. La tarea de control de calidad compete a los

supervisores. Es ésta una de sus ocho tareas especificas.

G.S. Radford, en su obra The control of quality in manufacturing, afirma que la
inspeccion tiene como proposito examinar de cerca y en forma critica el trabajo
para comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que éstos han sido
identificados, personas especializadas en la materia deben ponerles remedio. Lo
importante es que el producto cumpla con los estandares establecidos, porque
el comprador juzga la calidad de los articulos, tomando como base su
uniformidad, que es el resultado de que el fabricante se cifia a dichas

especificaciones.

La inspecciéon no solo debe llevarse a cabo en forma visual, sino ademas con
ayuda de instrumentos de medicion. Radford propone métodos de muestreo
14



como ayuda para llevar a cabo el control de calidad, mas no fundamenta sus
meétodos en la estadistica, habla, ademas, de como debe organizarse el
departamento de inspeccion. Radford (1982).

Eugene L. Grant.

Observa que las técnicas de control de calidad estadistico proporcionan ciertos
resultados deseables que no pueden alcanzarse tan bien en otra forma. Estos
pueden describirse como los beneficios directos de control de la calidad
estadistico. En adicién, la introduccion de estas técnicas en cualquier planta, a
menudo originan ciertos cambios favorables que podrian ser descritos como
resultados laterales. Estos resultados laterales podrian haber sido obtenidos
muy bien sin el uso del control de la calidad estadistico. No obstante, el control
de la calidad estadistico tiende a llevarlos a efecto.

Algunas veces, un resultado lateral importante del control de calidad estadistico
puede ser el establecimiento de un proceso efectivo de inspecciéon donde no
existia previamente. En algunos negocios de manufactura no existe, o existe
muy poco proceso de inspeccion; la inspeccion tiene lugar algunos dias -o,
inclusive, semanas o meses- después de la produccion, sin la posibilidad de
asociar ningun producto defectivo con las causas posibles en los departamentos
de produccion. El control de la calidad estadistico, con su énfasis de mantenerse
a la par con el orden de produccion, tiende a exigir una inspeccién cercana al
punto de produccion. Grant (1984).

Adam Smith

Economista y filésofo britanico, cuyo famoso tratado /nvestigaciones sobre la
naturaleza y causas de la riqueza de las naciones, mas conocida por su
nombre abreviado de La riqueza de las naciones (1776), constituyé el primer
intento de analizar los determinantes del capital y el desarrollo histérico de la
industria y el comercio entre los paises europeos, lo que permiti6 crear la base
de la moderna ciencia de la economia.
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Desde 1748 hasta 1751 fue profesor ayudante de Retérica y Literatura en
Edimburgo. Durante este periodo establecié una estrecha amistad con el
también filésofo escocés David Hume que perdurd hasta la muerte de éste en
1776, amistad que influyd6 mucho sobre las teorias econémicas y éticas de
Smith.

En 1763 renuncié a la universidad para convertirse en tutor de Henry Scott,
tercer duque de Buccleuch, al cual acomparié durante 18 meses en un viaje
por Francia y Suiza. Durante este viaje conocid a los principales fisidcratas
franceses, que defendian una doctrina econdémica y politica basada en la
primacia de la ley natural, la riqueza y el orden. Los fisiocratas, segun el
concepto original acufiado en el siglo XVIII, veian en la actividad agricola el
origen de la riqueza. En La riqueza de las naciones, Smith realizé un profundo
analisis de los procesos de creacion y distribucion de la riqueza y demostré
que la fuente fundamental de todos los ingresos, y la forma en que se
distribuye la riqueza, estriban en la diferenciacion entre la renta, los salarios y
los beneficios o ganancias. La tesis central de este escrito es que la mejor
forma de emplear el capital en la produccién y distribucién de la riqueza es
aquella en la que no interviene el gobierno, es decir, en condiciones de
laissez-faire (libre competencia de mercado) y de libre cambio. Segin Smith, la
produccion y el intercambio de bienes aumenta, y por lo tanto también se eleva
el nivel de vida de la poblacién, si el empresario privado, tanto industrial como
comercial, puede actuar en libertad mediante una regulacién y un control
gubernamental minimos. Para defender este concepto de un gobierno no
intervencionista, Smith establecié el principio de la ‘mano invisible": todos los
individuos, al buscar satisfacer sus propios intereses son conducidos por una
‘mano invisible’ para alcanzar el mejor objetivo social posible. Por ello,
cualquier interferencia en la competencia entre los individuos por parte del
gobierno sera perjudicial.

Aunque este planteamiento ha sido revisado por los economistas a lo largo de
la historia, gran parte de La riqueza de las naciones, de un modo particular en
lo que se refiere a la fuente de la riqueza y los determinantes del capital, sigue
siendo la base del estudio teérico en el campo de la economia politica. La
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riqueza de las naciones también constituye una guia para el disefio de la
politica econémica de un gobierno. Enciclopedia Britanica (1996).

Henry Ford

Industrial estadounidense conocido por sus innovadores métodos en la
industria de los vehiculos a motor.

Hasta los afos treinta se trabajaba para la produccion, el mercado era amplio
y aceptaba todo lo que se pudiera producir, los productos se vendian solos.
Durante estos afios tuvieron su auge las ideas de Ford y Taylor.

Ford nacié en una granja cerca de Dearborn, Michigan, el 30 de julio de 1863,
y asisti6 a escuelas publicas. A los 16 afos se convirtio en aprendiz de
mecanico en Detroit. De 1888 a 1899 fue mecanico, y después jefe de
mecanicos de la Edison llluminating Company. En 1893, tras experimentar un
tiempo en sus ratos libres, logré construir su primer coche, y en 1903 creo la
Ford Motor Company.

En 1913 Ford introdujo en su fabrica la técnica de la cadena de montaje, y
empezd a utilizar piezas intercambiables para los coches. Aunque no fue el
creador, ni el primero en utilizar estas técnicas inherentes al sistema fabril, si
fue el principal responsable de que estas practicas se generalizaran, ayudando

asi a la gran expansion de la industria estadounidense.

A principios de 1914 esta innovacion, aunque aumentaba la productividad,
redundé en una reduccion del trabajo mensual en su fabrica de entre el 40 y el
60%, debido sobre todo a la monotonia de la cadena de montaje y a los
repetidos aumentos de las cuotas de produccién asignadas a los trabajadores.
Ford superé esta dificultad duplicando el salario diario medio de la industria,
pasando de pagar dos dolares y medio a cinco délares al dia. El resultado neto
fue una creciente estabilidad en su fabrica y una reduccién importante de los
costes corrientes. Estos hechos, unidos al enorme incremento de la
produccién, gracias a los nuevos métodos tecnoldgicos, lograron aumentar los
beneficios de la empresa desde los 30 millones de délares en 1914 hasta los
60 millones conseguidos en 1916.
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En 1908 la empresa de Ford empezé a producir el famoso modelo T. Hasta
1927, fecha en que el modelo T fue reemplazado por otro mas moderno, la
fabrica produjo y vendié mas de 15 millones de vehiculos. Sin embargo, en los
siguientes afos, la posicion predominante de la empresa Ford, como maximo
productor y vendedor de automdéviles de Estados Unidos, fue cediendo a favor
de sus competidores, en gran parte debido a su lentitud en adoptar la practica
de crear un nuevo modelo cada afio, que se habia generalizado en la industria,
cuando los mercados empezaron a volverse mas competitivos entre los treintas
y los cincuentas, con esto tuvo que mejorar la estrategia de ventas para
convencer al consumidor que el producto de la compania era el mejor. Es
entonces cuando las empresas se orientan hacia las ventas como su principal

recurso.
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IV.- EPOCA MODERNA

Los trabajos de investigacion llevados a cabo, en la década de los treinta, por
Bell Telephone Laboratories fueron el origen de lo que actualmente se denomina
control estadistico de la calidad.

En 1931, W.A. Shewhart publico en su libro Economic Control of Quality of
Manufactured Product, que signific6 un avance definitivo hacia la calidad.
Shewhart proporciona una definicion precisa del control a efectuarse en el
proceso de manufactura, desarrolla técnicas eficaces para monitorear y evaluar
dia a dia la produccién, al mismo tiempo que propone diversas formas para
manejar la calidad. Shewhart fue el primero en reconocer que en toda la

produccion industrial se da variacion en el proceso.

Esta variacion debe ser estudiada con los principios de la probabilidad y de
estadistica. Observé que no pueden producirse dos partes con las mismas
especificaciones, lo cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan
en la materia prima, a las diferentes habilidades de los operadores y a las
condiciones en que se encuentra el equipo. Mas aln, se da variacion en las

piezas producidas por un mismo operador y con la misma maquinaria.

La administracion debe tomar en cuenta este hecho, relacionado intimamente
con el problema de la calidad. No se trata de suprimir la variacién, -esto resulta
practicamente imposible-, sino de ver que rango de variacion es aceptable sin
que se originen problemas. El andlisis expuesto tuvo su origen en el concepto

de control estadistico de Shewhart.

Se dice que un fenbmeno se controla cuando, con base en experiencias
anteriores, podemos predecir, al menos dentro de ciertos limites, como
esperamos que el fendmeno va a variar en el futuro. Esta prediccion significa
que podemos establecer, en forma al menos aproximada, la probabilidad con la
que el fendbmeno observado se va a dar dentro de ciertos limites.
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