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Teoría de Phi l l ip  B..  Crosby 
PRINCIPIOS ABSOLUTOS DE LA CALIDAD 
 
Nor teamer icano, creador del concepto “cero defectos”(CD) es uno de los grandes en e l tema 
de la administrac ión de la cal idad y uno de los más famosos consul tores de empresas. Fue 
d irec tor de cal idad en la Internat ional Telephone and Telegraph ( ITT),  donde desarro l lo y 
apl ico las bases de su método.  
 
De acuerdo con Crosby existen t res componentes bási cos para estab lecer y operar  
programas de solución de problemas y mejoramiento d e cal idad:   
 
 
a.  Cuatro fundamentos (mutuamente complementar ios)  
 
•  Pleno involucramiento de la d irecc ión 
• Administrac ión profesional de la cal idad 
• Programas or ig inales  
• Reconoc imiento 
 
b.  Cinco pr inc ip ios  de la d irecc ión por  ca l idad 
 
•  Cal idad s ignif ica cumplir  los requis i tos de funcionamiento del producto; no es e leganc ia, no 
es lujo,  mera bel leza o un prec io a l to .  
•  No ex is ten problemas de cal idad,  los  problemas surgen por  mala cal idad o fa lta de e l la .  
•  No ex is ten ahorros  a l sacr i f icar  la  ca l idad.  
•  La única medida de desempeño es e l costo de cal idad.  
•  El único es tándar de desempeño es de Cero Defectos.  
 
Crosby no es muy teór ico y p lantea una ser ie de puntos que c itaremos más adelante,  
s imilares en a lgunos casos a los 14 puntos o pasos recomendamos por e l doctor Deming. El 
desarro l ló un concepto denominado los “Absolutos  de la cal idad tota l” .  Aunque su pr incipal  
apor tac ión a l mundo de la Cal idad Tota l es “e l Diagrama de Proceso”  
 
Princ ipios absolutos de la cal idad  de Crosby 
1º La cal idad se def ine como cumpl imiento de requis i tos  
2º  El s is tema de cal idad es la prevenc ión, hacer  bien las cosas desde la pr imera vez.  
3º  El estándar  de real izac ión es  cero defectos 
4º  La medida de la  cal idad es e l  prec io del  incumpl imiento 
 
En lo  que respecta a la d irecc ión, “es tablec ió”  un modelo que é l l lama de “adminis t rac ión 
prevent iva” y Def in ió como sis tema estándar e l medir  Todo trabajo es un proceso 
 
Es necesar io hacer notar que, ot ra vez, se da impor tancia a la  def in ic ión de la “misión”  
de la empresa, cosa que no se hace con f recuencia y  mucho menos,  se rev isa esa misión 
que expresa la razón de ser de una organización y c ontesta a la pregunta:  “  Para que 
estamos aquí ” .  
 
Por otra parte,  establece cuales son las  empresas permanentemente exi tosas y da como 
caracter íst icas las que a cont inuación se enuncian:   

•  “Las personas hacen bien su t rabajo  rut inar iamente” . . .   
•  “El  crecimiento es f i rme y con ut i l idades”.   
•  “Se ant ic ipan las necesidades del  c l iente” . . .   
•  “El  cambio se p lanea y se aprovecha” . . .   
•  “El  personal está orgul loso de t rabajar aquí” . . .   
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Los catorce pasos de Crosby 
 
Paso 1. Compromiso en la d irección 
Un agente de cambio corporat ivo (gerente de cal idad, consultor  externo o a lgún ejecut ivo 
impor tante) debe convencer a la cabeza operat iva de la empresa (como el d irector general)  
de que:  
a)  La cal idad es grat is .  
b)  La no cal idad (defectos y errores) consume (cuesta) anualmente entre e l 10 y e l 20% de 
los ingresos por venta. 
c)  Este costo pueda abat irse al  10% sobre ventas en los  pr imeros 12 meses del  programa y 
hasta e l 3% a largo p lazo.  
d)  El d irec tor general es tan responsable de la cal idad de la empresa, como de la  
rentabi l idad,  de las  es trategias de mercadeo, de la product iv idad o de la imagen corporat iva.  
 
Paso 2. Equipo para e l mejoramiento de la  cal idad 
Una vez que el  d irector general t iene conc ienc ia de lo anter ior  convoca a sus d irectores de  
área para que:  
a)  Def inan la cal idad en la empresa.  
b)  Rect i f iquen su ac t i tud ante los  defec tos y errores de cal idad.  
c)  Proporc ionen algunos subalternos ( tercer n ivel :  gerentes)  para integrar e l equipo 
interd isc ip l inar io de mejor ía de cal idad.  
d)  Part ic ipen en la  implantac ión del  resto del  programa. 
 
Paso 3. Medic ión 
En este paso deben def in irse medidores concretos de la cal idad; pr imero a n ive l corporat ivo,  
después por  áreas y,  f ina lmente, medidores depar tamentales . Cada medidor rec ib irá ampl ia 
publ ic idad y será e l  contro l que establezca e l avance de la cal idad,  bajo el  programa. 
 
Paso 4. El  costo de la  cal idad  
Este paso suele const i tuir  la gran sorpresa del proceso al  es t imar el costo de la cal idad. 
Usualmente los  gerentes lo subest iman en tan solo el  2% sobre ventas.  
El costo de la no-cal idad suele aprox imarse a l 20% sobre ventas,  cuando se terminan de 
integrar los gastos comunes de inspección y reprocesamiento de los productos terminados 
con los costos menos v is ib les de los errores y defec tos : errores de sur t ido y reembarque,  
errores de crédi tos y cobranzas, errores de papeleo y computación, acc identes y seguros, 
rotac ión, robos, mermas y desperdic ios , capac itac ión, errores de compras y fabr icac ión,  
devoluciones y rec lamaciones de c l ientes  y proveedores; garant ías y demandas of ic iales , 
f le tes  fa lsos, mala programación, fa l las por mantenimiento mal hecho, etcétera.  
 
Paso 5. Crear una concienc ia sobre la  cal idad 
Una vez que los  gerentes depar tamentales están convenc idos del costo de la no-cal idad y de 
su responsabi l idad de mejorar la ca l idad, podrán dar los pr imeros pasos hac ia e l públ ico para 
rect i f icar  la  fa lsa imagen que prevalece entre los mandos infer iores y las  bases laborales. Lo 
mas importante ahora es cambiar la ac t i tud tercermundis ta previa de “ahí se va”,  por la  
propuesta:  “Para mi só lo la  ca l idad tota l” .  
 
Paso 6. Acc ión correct iva  
Al l legar a este punto se in ic ian los c írcu los de cal idad o su equivalente: cada supervisor 
conjuntamente con su personal busca remediar los errores o defec tos  generados en su 
departamento.  
 
Paso 7. Planif icar e l d ía de cero defectos  
En e l paso 9 se celebrará el “día de cero defectos” ,  para dar le realce. Un subcomité del 
equipo de mejor ía prepara un p lan de celebrac ión que reúne ef icac ia, costo y fes t iv idad del 
evento.  
 
Paso 8. Educac ión del  personal  
Esta capaci tac ión t iene tres  objet ivos bás icos: 
a)  In teresar a los mandos infer iores en la f i losof ía de cero defectos , t ransmit iéndoles la  
ser iedad del  compromiso de la a lta gerenc ia.  
b)  Expl icar  la  d inámica del  día de cero defectos para que colaboren entus iasmando a sus  
subalternos.  
c)  Preparar los  para que mot iven y d ir i jan a su personal a l l legar a l paso 11 
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Paso 9. El  día de cero defectos  
El objet ivo de este paso es transmit ir  a  las  bases laborales la dec is ión gerenc ia l de no to lerar  
complac ientemente más defectos,  es dec ir ,  sentenc iar la muerte of ic ia l  de la mediocr idad.  
Se pretende que e l día sea solemne,  a legre y mot ivante,  pero sobre todo se debe convencer  
a l personal de que no se trata de una moda pasajera a corto p lazo.  Se enfat izará que la 
d irecc ión general va lora la ca l idad tanto como la rentabi l idad o la product iv idad, y que e l  
esfuerzo que ahora se in ic ia será permanente.  
 
Paso 10. F i jar  metas 
Cada supervisor se reúne con su personal  y f i jan metas concretas  a lograr para prevenir  
defectos,  durante los próx imos 30 a 90 días . 
Es impor tante que las  metas sean medib les,  real is tas  y ambic iosas. 
 
Paso 11. El im inar las causa del error   
Se p ide al personal que informe de inmediato de cualquier causa de defecto que perc iba y 
que no pueda corregir  personalmente. Cada observac ión se envía al equipo de mejoría,  quien 
deberá acusar rec ibo en 24 horas; e l equipo canal izará los  informes a l depar tamento 
correspondiente y v ig i lará que se corr i jan las anomalías denunc iadas. Finalmente,  este  
equipo informará a l denunc iante que su queja fue debidamente resuel ta.  
 
Paso 12. Reconoc imiento 
Se establece un programa de incent ivos para los logros importantes; los premios buscarán 
más el  reconoc imiento que aspectos monetar ios.  
Eventualmente debe haber una retroal imentac ión para todo el  personal,  mostrando los  
benef ic ios colec t ivos que ha produc ido la nueva act i tud ante la ca l idad; mas empleo y mas 
segur idad en éste, t rabajo más creat ivo y más sat isfactor io ,  puestos mejor remunerados,  
etcétera.  
 
Paso 13. Consejo de cal idad 
Con e l personal experto se forman “consejos de asesoría de cal idad”,  que fungirán como 
dinamizadores del  equipo de mejoría.  
Es dec ir ,  estos manejos mant ienen la agi l idad y e l entus iasmo or ig inales , luchando contra la  
tendenc ia a burocrat izar y mediocr izar  toda innovac ión.  
 
Paso 14. Repet ir  todo e l proceso  
Esta repet ic ión del proceso garant iza su ser iedad y su ins t i tuc ional idad; es dec ir ,  e l  esfuerzo  
no fue un capr icho s ino un compromiso ser io y sostenido de generar ca l idad 


