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La calidad
significa

Atributo o
propiedad que
distingue

a las personas,

La evolucion
de la calidad

En forma
resumida y
general

ha tenido la
siguiente

1. Calidad total enfocada hacia los

productos terminados, iniciada con la
revolucion industrial y que consistié en
la inspeccion de los productos
terminados clasificando como
aprobado o rechazado.

Control estadistico de procesos, que
se inicia en la primera mitad de este
siglo y consisti6 en el desarrollo y
aplicacion de técnicos estadisticos
para disminuir los costos de
inspeccion.

Control total de la calidad o calidad
total, que nace y se desarrolla en la
época de los afios 50 introduciendo
importantes y novedosos conceptos
como lo antes sefialado.

La gestion
de calidad

Se ha convertido en el
tema competitivo de
muchas organizaciones

Juran (2001)

llego a decir

=

el siglo XXI sera
el siglo de la
calidad

Dentro de los
principales
principios

conceptos
de calidad
estan

Los resultados
de la calidad
son

1. La calidad significa
satisfaccion de las
necesidades y
expectativas del cliente.

2. La concepcién de
clientes internos y
externos.

3. La participacion de la
direccion en la calidad.

4. La aplicacion de
principios y
herramientas para el
mejoramiento continuo
de los productos y
servicios

*,

» Costos mas
bajos
Ingresos mas
altos.
Clientes
encantados.
« Empleados
con poder
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Importantes
conceptos

1. La calidad significa satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente.

2. La concepcidn de clientes internos y
externos.

3. La responsabilidad de la direccion en la
calidad.

4. La calidad no sélo debe buscarse en el
producto, sino en todas las funciones de la
organizacion.

5. La participacion del personal en el
mejoramiento permanente de la calidad

6. La aplicacion de principios y herramientas
para el mejoramiento continuo de los productos
y Servicios.

Los tres enfoques

fundamentales

1. En foque al cliente, esto es crear la fidelidad del cliente,
Reichheld (1996).

2. Mejora continua, mediante circulos de calidad, equipos de
mejora de procesos, sistema de sugerencias e ideas
creativas, etc.

3. Valor de cada persona asociada.

Resultados de la calidad

[1 Costos mas bajos.
1 Ingresos mas altos.
[1 Clientes encantados.

(1 Empleados con poder.




Teoria administrativa clasica de Fayol

Teoria administrativa cientifica de Taylor

Henri Fayol Aportaciones

(1841-1925)
Frederick W. Taylor Principios de la Aportaciones

(1856-1915) administracion
cientifica de Taylor

Industrial

Las principales

Demuestra que es una
actividad comun a todas

= I I . .
padre de la las organizaciones

administracion
cientifica los cuatro principios

siguientes

'

Las principales
aportaciones a
la administracion

'

El padre de la
teoria
administrativa

1. Principio de son los principios
planeamiento P P
2. Principio de la ‘ debe existir una
preparacion administracion
en el desarrollo 3. Principio del + Administrativos
inicial de la control = O RIS l
. g o de administracion
administracion 4. Principio de la & El pago por - hogar, escuela,
eiecucion : la teoria general de
jecuc destajo I=EI empresa, etc
- la administracion
4+ La seleccion de

persona



Funciones administrativas modelo del proceso
administrativo

Fayol estipulé que dentro Criticas a la teoria Teoria burocréatica Aportaciones
de la empresa clasica de Fayol de Max Weber

Weber proporcioné el

deben existir ciertas etapas Max Weber (1864-

% Suenfoque ala
organizacion formal deja
de lado la organizacion
informal. De origen

% Enfoque incompleto de aleman
la organizacion como un
sistema cerrado.

% Ausencia de trabajos
experimentales que
dieran base cientifica a
sus principios y

desde su

cualquier tipo de trabajo o perspectiva

actividad administrativa

afirmaciones. no tiene un
v Prevision % El mecanicismo de su significado peyorativo
v' Organizacion enfoque le valio el de uso popular
v Direccién nombre de teoria de la Contribuyo al
v' Coordinacién maquina. pensamiento
v' Control econdmico, social
y administrativo




Ventajas del modelo burocratico

Weber vio innumerables razones

frente a las demas formas de asociacion

Disfunciones de
la burocracia

El comportamiento
de las personas no
siempre

es previsible dentro

Teoriade las
relaciones humanas
de Elton Mayo

Precision en la definicion del cargo y la operacion. Por el
conocimiento de los deberes.

Rapidez en las decisiones. Si cada miembro de la
organizacion conoce lo que debe hacerse, cuando y cémo
hacerlo, los papeles y las 6rdenes se tramitan a través de
canales preestablecidos.

Univocidad de interpretacién. Garantizada por la
reglamentacion especifica y escrita.

Uniformidad de rutinas y procedimientos. Favorece la
estandarizacion y la reduccion de costos y errores.
Continuidad de la organizacién. Se logra a través de la
sustitucion de la persona que se retira.

Reduccién de la friccién entre personas. Cada funcionario
conoce aquello que se le exige y cuales son los limites entre
sus responsabilidades y las de otros.

Constancia. Los mismos tipos de decision deben tomarse en
las mismas circunstancias.

Subordinacién. Por parte de los mas nuevos con respecto a
los mas antiguos
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Impersonalidad

Directrices convertidas en
fines

Exceso de formalismo y
papeleo

Resistencia a los cambios
Toma de decisiones a cargo
de la jerarquia

Conformidad extrema con las
reglas y reglamentos de la
organizacion

Dificultad en la atencién a
clientes y conflictos con el
publico

resultado de los experimentos
realizados en la planta




El experimento de
Hawthorne

Teoria neoclasica de
Drucker y O’Donnell

Caracteristicas de la

teoria neoclasica

La teoria
neoclasica
actualiza

En el afio de 1924 Aportaciones

< Enfasis en la
préactica de las
funciones
administrativas

% Enfasisy
flexibilidad en los
principios
generales de la
administracion

< Relevancia al

Teoria del
comportamiento

La Academia
Nacional de

» Concepcion de trabajo como la
actividad social mas relevante en
la vida del hombre.

* Implicacion de la psicologia y la
fisiologia en los grupos de trabajo

Un enfoque diferente en
los conceptos . . :

—w _ ; ; ‘ enfoque del
inicié estudios I(;obn()(r)atl)lj-eto de mejorar el clima proceso al tener una fuerte
para demostrar la « Se establece que la actividad usa como marco administrativo influencia de la
influencia de la humana dentro de una de referencia la N R;'e_"&_‘”tc'a_‘?” la psicologia
lluminacion organizacién se expresa en forma teoria clasica ibjr;'iir\],'zsr ?zlg?);)or

grupal y no individual. % Planeacioén

* Subraya el valor de la entrevista < Organizacién

como una herramienta que se < Direccion

aplica para saber mas acerca del % Control

individuo, el grupo y la
organizacion.

* Descubrimiento de la fuerza de
la organizacion social informal, la

e incluy6 conceptos

cual se basa en sentimientos,
niveles de responsabilidad e
interacciones sociales,
Parametros del sistema.

sobre motivacion,
liderazgo y
comunicacion




Desarrollo
organizacional
de McGregor y

Argyris

Aportaciones de los principales exponentes

Herbert Alexander Douglas McGregor Abraham H. Maslow

Simon (1916-2001) (1906-1964) (1908-1970) Un cambio
planeado en la

organizacion al
tomar

la cual tom6 . _
como base propuso la teoria Las necesidades
para explicar de la motivacion humanas

Las necesidades,
exigencias y
demandas de la
misma

% Necesidades
Uno basado en la fisiologicas
teoria tradicional % Necesidades de
excesivamente seguridad
mecanicista y % Necesidades
pragmatica _ sociales
< Necesidades de
autoestima
+ Necesidades de
autorrealizacion




Organizacion
para la calidad

Deming propone catorce principios para administrar la calidad

La coordinacion de 1. Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la mision.
las actividades de 2. Adoptar la nueva filosofia de la calidad, la alta direccion y todos como parte de
la calidad la cultura organizacional.
3. Re-definir el proposito de la inspeccion y de la autoridad, para el mejoramiento
de los procesos.

4. Fin a la practica de adjudicar las compras solo sobre la base de la meta del
precio.
5. Mejorar constantemente los procesos de produccion y de servicios.

a traves de una organizacion
requiere dos aspectos

!

v' Coordinacién para
el control

v' Coordinacién para
crear el cambio

(Silbia, 2021)
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