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ANTECEDENTES 
HISTÓRICOS 

CALIDAD 

Significa
do en 
latín: 

Atributo o 
propiedad 

que 
distingue 

a:

Las 
personas, 
bienes y 
servicios

Definición 
de calidad

Conjunto 
de 

caracterist
icas de un 
producto, 
proceso o 
servicio 

Que le 
confiere 

su aptitud 
para 

satisfacer 

Las 
necesidad

es del 
usuario o 

cliente

Evolución de la 
calidad 

1. La 
calidad 

total 
enfocada 
hacia los 

productos 
terminados

2. Control 
estadístico 

de procesos

3. Control 
total de la 
calidad o 
calidad 

total 

Los 
Japoneses 

Su mayor 
aspiración 

era 
controlar 
la calidad

Como 
también 
detectar 

la no 
calidad 

Concibieron 
conceptos: 

Total 
Quality 
control 

Y Total 
Quality 

Managem
ent

Gestión de 
calidad 

Variables 
para 

mejorar:

Preocupac
ión por 
hacer el 
trabajo 

Cumplir 
los 

objetivos

Organización 
adecuada

Principales 
principios y 
conceptos 

1. La calidad 
significa 

satisfacción 
de las 

necesidades

Y 
expectativas

2. La 
concepción 
de clientes 

internos

Y externos 

3. La 
participaci

ón de la 
dirección 

en la 
calidad 

4. La 
aplicación de 
principios y 
herramietas 

Resultados:

1. Costos más 
bajos 

2. Ingresos 
más altos 

3. Clientes 
encantados 

4. Empleados 
con poder



 

ANTECEDENTES 
HISTÓRICOS 

Metas 
principales de los 

círculos de 
calidad 

Que la 
empresa de 
desarrolle y 

mejore 

Contribuir a 
que los 

trabajadores se 
sientan 

satisfechos 

Principales 
autores y 

precursores de 
los conceptos 

modernos

Edward W. 
Deming, 

estadístico 
considerado el 

padre de la 
calidad 

moderna 

Philip B. Crosby

Propuso el 
programa 14 
paso (cero 
defectos)

Principios

La calidad es 
cumplir con los 

requisitos 

El sistema de la 
calidad en la 
prevención 

El estándar de 
realización es 
cero defectos 

La medida de la 
calidad es el 
premio del 

incumplimiento 

Joseph  M. 
Juran 

La calidad de 
basa lo que se 

llama la filosofía 

De juran que 
es: 

Planear

Controlar

Mejorar la 
calidad 

Armand V. 
Feigenbaum

Introdujo la 
famosa frase 
"Control de 

calidad total" 

Su idea se basa 
en un modo de 

vida 
corporativa 

Kaoru 
Ishilkawa 

Diferencia 
estilos de 

administración 
japoneses y 
occidentales 

Hipótesis

Diferenciar las 
caracteristicas 
culturales en 

ambas 
sociedades 

Evolución 
histórica de la 

calidad en salud

En un principio 
la calidad 

estaba 
regulada por la 

propia 
conciencia 

Y por el código 
deontológico 

de la profesión 

La guerra de 
Grimea (1858) 

Introdujo dos 
hechos 

fundamentales

Por un lado 
apoyo de la 

formación de 
enfermera 

Y por otro 
realizó estudió 

de tasasde 
mortalidad de 

hospitales 
militares

En 1912 
Codman 

Desarrolla un 
método que 

permita 
clasificar y 

medir 

"Los resultados 
finales"  de la 

asistencia 
hospitalaria 

Conroles de 
Donabedian 

Pilares básicos 
que son: 

Análisisde la 
estructura 

Análisis del 
proceso 

Análisis de los 
resultados 



 

Teorias que Soportan 
el Trabajo de Calidad 

Principios de 
Taylor 

1. Principio de 
planteamient

o 

Sustituir en el 
trabjo del 

operador del 
criterio:

Individual

La 
improvisación 

La actuación 
empírico-
práctico 

2. Principio de 
la preparación 

La selección 
centifica de 

trabajadores 
de modo que 
se le asigne 

resposabilida
d 

Para lo cual 
sea más apto

3. Principio 
de control 

Controlar el 
trabajo para 
verificar que 

esta: 

Siendo bien 
ejecutadoseg

ún el plan 
previsto

4. Principio de 
la ejecución

Distribuir el 
trabajo y las 

responsabilid
ades 

Para que la 
ejecución del 
trabajo sea 
disciplinado

Principales 
Aportaciones 

Principios 
administrativ

os 

Los 
mecanismos 

de 
administració

n 

El pago por 
destajo 

Selección de 
personal 

Estudio de las 
caracteristicas 

de los 
trabajos 

humanos 

Principios 
Secundarios de 

Taylor 

3. Estudio de 
tiempos y 

movimientos 

2. Selección 
cientifica del 
trabajador 

3. Preocupación 
por la fatiga 

4. Estándar de 
producción 

5. Plan de 
incentivo 
salarial 

6. Supervisión 
funcional 

7. Condiciones 
ambientales de 

trabajo 

Aportaciones 
de Henri Fayol 

Universalidad 
de la 

administració
n 

Demuestra 
que es una 
actividad 
común a 
todas las 

organizacione
s 

Donde haya 
una 

organización 
debe existir 

una 
administració

n 

Áreas 
funcionales

Técnica

Comercial 

Financiera

Seguridad

Administrativ
a 

Contable

Etapas de 
trabajo o 
actividad 

Previsión

Organización 

Dirección

Coordinación

Control

Max Weber

Fue uno de los 
fundadores de la 

sociología 
moderna

Aportaciones

Proporcionó 
el modelo 

burocrático 

Basese del 
modelo 

burocrático 

Formalización

División de 
trabajo 

Jerarquía

Impersonalida
d 

Frederick W. Taylor. Se 
le conoce como el: 

Padre de la 
administración 

cientifica" 

Henri Fayol. Se le 
conoce como el: 

"Padre de la 
teoría 

administrativa" 



 

Teorías que Soportan el 
Trabajo de Calidad 

Modelo 
Burocrático 

Ventajas

Racionalidad 

Rapidez de las 
decisiones 

Univocidad de 
interpretación 

Uniformidad de 
rutinas y 

procedimiento 

Continuidad dela 
organizción 

Disfuciones de la 
burocracia 

Impersonalidad

Diretrices 
convertidas en 

fines 

Exceso de 
formalismo y 

papeleo 

Recistencia a los 
cambios 

Toma de decisiones a 
cargo de la jerarquía 

Conformidad extrema de 
las reglas y reglamentos 

de la organizción 

Teoría de las 
relaciones humanas 

de Elton Mayo 

Cambiar el 
pensamiento 
adminitrativo

Que estaba 
enfocado en las 
tareas sin tomar 

en cuenta 

A las personas 

Teoría neoclasica 
de Drucker y 

O´Donnell 

Actualiza los 
conceptos clásicos 

de la administración 

Características

Énfasis en la 
práctica de las 

funciones 
administrativas 

Énfasis y 
Flexibilidad en los 

principios 
generales de la 
administración 

Relevancia al enfoque del 
proceso administrativo 

Eclecticismo

Aportaciones 
principales 

Herbert 
Alexander Simon 

Propuso la teoría 
de las decisiones, 

lo cual tomó 
como base

Para explicar el 
comportamiento 
humano dentro 

de las 
organizaciones 

Douglas 
McGregor 

Propuso la teoría 
de la motivación 

Comparo dos 
estilos 

antagónicos de 
administrar

Teoría X 

Teoria Y

Abraham H. 
Maslow

Formuló la 
teoría de la 

motivación en 
donde las 

necesidades 
humanas están

Organizadas de 
forma jerárquica 

como son: 

Necesidades 
fisiológicas 

Necesidades de 
seguridad 

Necesidades 
sociales 

Desarrollo 
Organizacional 

(DO)

Está enfocado en 
presentar 

soluciones a los 
problemas de:

La comunicación 

Conflicto entre 
grupos 

Aspectos de 
dirección y 

jefatura 

Asuntos de 
identificación y 

destino de la 
empresa 



 Enfoques (Americano-
Japones)

Coordinación de las 
actividades de la calidad 

A través de una 
organización 

Requieren dos 
aspectos:

Coordinación 
para el control

Es el punto 
central de un 

departamento

De Calidad 

Coordinación 
para crear el 

cambio 

Incluye

Organizaciones 
patalelas 

Enfoque 
Americano 

No ve el 
movimiento de la 
empresa sino ve la 

calidad de la 
misma 

Para poder 
llegar al éxito 

planeado 

Se enfoca en 
la:

Pleneación

Ejecución

Control 

Actuación 

La administración de 
la calidad (Deming) 

Principios para 
administrar la calidad 

1. Crear y difundir 
entre los empleados 
una declaración de la 

misión 

Debe de 
demostrar 

constantemente 
su compromiso 

con esta 
declaración 

Esta empieza y 
termina 

teniendo como 
eje al cliente 

2. Adopar la 
nueva filosofía 
de la calidad, la 
alta dirección 

Y todos como 
parte de la 

cultura 
organizacional 

3. Redefinir el 
propósito de la 
inspección y de 

la autoridad 

Para el 
mejoramiento 
de los procesos 

4. Fin de la 
práctica de 

adjudicar las 
compras sólo 

sobre 

La base de la 
meta del precio 

5. Mejorar constantemente 
los procesos de producción 

y de servicio 

Objetivo 
esencial 

Es mejorar la 
calidad de vida 

de:

Los Productores

Los 
Consumidores 

Y Inversionistas 

Organización 
para la calidad 



Fuente de Consulta.  
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