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1.1 Antecedentes históricos  

 Costos más bajos  
 Ingresos más altos. 
 Clientes encantados.  
 Empleados con poder. 

atributo o propiedad  

Conjunto de características de 

un producto, proceso o servicio  

Definición ASQC 

que  

es 

distingue a las personas, 

bienes y servicios 

Calidad  

Calidad 

total 

Control 

estadístico 

de 

procesos 

Calidad total 

enfocada 

hacia los 

productos 

terminados  

Evolución de 

la calidad  

confiere su aptitud para satisfacer 

las necesidades del usuario o cliente 

 

que le 

Desarrollo y 

aplicación 

de técnicos 

estadísticos 

Consiste en 

Consiste 

en la 

inspección 

de 

productos 

terminados 

cultura 

empresarial 

es 

Consiste en 

varía dependiendo 

de los objetivos de 

cada empresa 

 Planear.  
 Controlar.  
 Mejorar la calidad. 

 La calidad significa satisfacción 

de las necesidades y 

expectativas del cliente. 

 La concepción de clientes 

internos y externos. 

 La participación de la dirección 

en la calidad. 

 La aplicación de principios y 

herramientas para el 

mejoramiento continuo de los 

productos y servicios. 

Principios y conceptos 

de calidad 

Enfoques 

fundamentales  

Circuitos de la 

calidad  

Resultados de la 

calidad  
Filosofía de Juran  

Herramientas básicas  

1. La gráfica de Pareto 
2. El diagrama de causa y efecto 
3. La estratificación 
4. La hoja de verificación 
5. El histograma 
6. El diagrama de dispersión 
7. La gráfica de control de Shewhart 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 teorías que soportan 

el trabajo de calidad 

Desarrollar 

cualquier tipo de 

trabajo  

Principio de 

la ejecución  
Principio de 

preparación  

Su enfoque fue aplicar 

los métodos de la ciencia 

a los problemas de la 

administración 

persona que ha ejercido 

mayor impacto en el 

desarrollo inicial de la 

administración 

Ventajas del 

modelo burocrático 

Funciones administrativas 

modelo del proceso 

administrativo 

Disfunciones de la 

burocracia 

Principios de la 

administración 

científica de Taylor 

Teoría administrativa 

científica de Taylor 

Principio 

del control  
Principio de 

planeamiento 

Resistencia a 

los cambios  

Exceso de 

formalismo y 

papeleo  

Directrices 

convertidas en 

fines  

Impersonalidad  

Previsión  

Organización  

Dirección  

Coordinación  

control 

para 

Debe existir ciertas etapas  

Beneficios para las 

personas en la 

organización  

Confiabilidad  

Constancia  

Continuidad de 

la organización  

Univocidad de 

interpretación  

Rapidez en las 

decisiones  

Racionalidad  

Toma de 

decisiones a 

cargo de la 

jerarquía  



 

 

1.3Enfoque americano japonés  

Una organización  Enfoque americano  

Organización 

para la calidad  

Soluciones  

Coordinación para 

crear el cambio  

Coordinación 

para el control 

Dos aspectos  

requiere  

William Ouchi es 

autor de la teoría Z Organizaciones 

paralelas  

incluye 

Con frecuencia  

es 

Principios de Deming 

Fin a la práctica de 

adjudicar las compras sólo 

sobre la base de la meta 

del precio 

“la productividad se logra al 

implicar a los trabajadores 

en el proceso” 

Re-definir el propósito de la inspección y de la 

autoridad, para el mejoramiento de los procesos. 

Adoptar la nueva filosofía de la calidad, la 

alta dirección y todos como parte de la 

cultura organizacional 

Crear y difundir entre los empleados 

una declaración de la misión 

Conformada por 3 

personas  

Ve la calidad 

de la empresa  

No ve el 

movimiento de la 

empresa  

Mejorar 

constantemente los 

procesos de 

producción y de 

servicios 

Pasos  

Aspectos  

principios 

que proponen 

Actuación  

Control   

Ejecución  

Planeación   

en 

Enfocada   
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