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CALIDAD. 

 

CONCEPTO. 

 

“Conjunto de características 

de un producto, proceso o 

servicio que le confiere su 

aptitud para satisfacer las 

necesidades del usuario o 

cliente” 

 

ETIMOLOGIA. 

La calidad tiene su origen en el 

latín y significa: atributo o 

propiedad que distingue a las 

personas, bienes y servicios. 

 

INSTRUMENTOS DE 

CALIDAD. 

El Diagrama de Pareto es un 

gráfico de barras verticales el 

cual ayuda a determinar qué 

problemas resolver y en qué 

orden. Las barras se acomodan 

en orden descendente. El orden 

de las barras refleja la 

importancia o costo de las 

causas o categorías que se 

asocian con las barras. 

Árbol de Problemas. Colocar el 

problema principal en el centro 

del árbol Es un método que 

busca establecer las causas y 

efectos de un problema y los 

ordena en forma estructurada en 

función a su correspondencia. El 

problema principal es el tronco 

del árbol, del que se requiere 

además identificar sus raíces, es 

decir, las causas que lo 

generan, así como los efectos 

que se desprenden del mismo, 

que conforman las ramas del 

TEORIAS DE CALIDAD. 

Frederick W. Taylor (1856-1915).  Su enfoque fue aplicar los métodos de la 

ciencia a los problemas de la administración, sin perder de vista que los 

principales métodos científicos son la observación y la medición, con los 

que desarrolló la administración científica. Taylor fue el pionero al intentar 

sustituir métodos empíricos y redimentarios por métodos científicos en 

todos los oficios; a esto se le conoció como “la organización racional del 

trabajo”. 

Henri Fayol (1841-1925).  Fayol estipuló que dentro de la empresa deben 

existir ciertas etapas para poder desarrollar cualquier tipo de trabajo o 

actividad administrativa; dentro de ellas se encuentran las siguientes. 

Previsión: examinar el futuro, calcular el porvenir y prepararlo por medio de 

un programa de acción. Organización: proveer a la empresa de todo lo que 

es útil para su funcionamiento, es decir, materiales, herramientas, personal 

y capital. Dirección: hacer funcionar los planes y sacar el mejor partido 

posible de los agentes que componen la unidad de trabajo en interés de la 

empresa. Coordinación: armonizar todas las actividades organizacionales 

con objeto de facilitar su funcionamiento y éxito. Control: verificar los 

resultados y comprobar que todo ocurra conforme al programa establecido, 

las órdenes dadas y los principios admitidos. 

Max Weber (1864-1920). Sus ideas no sólo contemplaban la 

administración de una sola organización, pues también tenía su atención 

puesta en estructuras económicas y políticas de la sociedad. Fue uno de 

los primeros investigadores en examinar el efecto de la industrialización en 

la estructura organizacional y sus disertaciones acerca del burocratismo 

consideraron como factores sociales históricos que llevaron al desarrollo de 

organizaciones más complejas. Weber afirmaba que la burocracia es la 

organización racional y eficiente por excelencia, y creía que el siglo xx 

pertenecería a las burocracias, como efectivamente sucedió. 

Elton Mayo (1890-1947).  La actitud de los trabajadores corresponde a 

objetivos, necesidades y actitudes grupales y encuentra su expresión, 

actividad y desarrollo social dentro de las actividades productivas. 

La teoría neoclásica actualiza los conceptos clásicos de la administración; 

usa como marco de referencia la teoría clásica y la adapta al modelo de las 

empresas actuales, tomando en cuenta las demás teorías administrativas. 

La teoría del comportamiento significó un enfoque diferente en la teoría 

administrativa moderna; al tener una fuerte influencia de la psicología 

organizacional explicó el comportamiento individual, grupal y 

organizacional e incluyó conceptos sobre motivación, liderazgo y 

comunicación, con lo que se pretendió establecer una administración más 

humana. 

Teoría x en donde los individuos sólo son medios de producción y deben 

trabajar bajo ciertos esquemas previamente planeados y organizados. 

Teoría y ve a las personas como creativas y competentes, capaces de auto 

motivarse y auto dirigirse, que se esfuerzan y les gusta estar ocupadas, 

aceptan sus responsabilidades y asumen retos, además de que su trabajo 

les proporciona satisfacción. 

Abraham H. Maslow (1908-1970). Formuló la teoría de la motivación en 

donde las necesidades humanas están organizadas de forma jerárquica. 

Herzberg Frederick (1923-2000). Propuso la teoría de los dos factores que 

ANTECEDENTES HISTORICOS. 

Florence Nightingale (1858) apoyo la formación de enfermera y por otro realizó 

estudió de tasas de mortalidad de los hospitales militares logrando mediante el 

control del ambiente, disminuir la mortalidad de un 40 % a un 4 %. 

En 1910 Flexner descubrió la ausencia generalizada de normas relativas a la 

educación médica y recomendó el establecimiento de normas educativas en todo 

el continente americano. 

En 1912 Codman desarrolla un método que permite clasificar y medir “los 

resultados finales” de la asistencia hospitalaria y en 1913 a consecuencia de los 

informes de Flexner y Codman el Colegio Americano de Cirujanos emprende 

estudios sobre la normalización de los hospitales. 

En 1950, en Canada se crea el Consejo Canadiense de Acreditación de 

Hospitales y en 1951 en Estados Unidos la Joint Comisión on Acreditation of 

Hospitals (JCAH). Estos organismos permiten la generalización de las normas de 

acreditación en los hospitales y la aparición de las primeras definiciones de 

parámetros de calidad. 

En 1961 Donabedian pública su primer artículo sobre la calidad de la atención 

médica, conceptos que continua desarrollando posteriormente y que constituirán 

una de las bases del desarrollo del control de calidad en la asistencia sanitaria. 

En el año 1991 el servicio nacional del reino unido adopta una política formal de 

calidad y reconoció al PMC como la manera más rentable de ponerla en práctica. 

El PMC y la TQM se basan en los trabajos de W. Ewards Deming, Joseph Juran, 

Armand Fiegenbaum y Kaoru Ishikawa. 

En Chile en el año 1990 las instituciones de salud se fueron acreditando en 

Infecciones Intrahospitalarias (IIH) y ya entre los años 1996 a 2000 se empezaron 

a acreditar instituciones más complejas y de urgencias. El Programa de 

Evaluación de calidad de la atención hospitalaria (PECAH) empezó a desarrollarse 

entre los años 2000 a 2004, elaborando estándares en conjunto con los servicios 

de salud. 

 


