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[1.1.— Antecedentes histéricos]

\ 4

[(,QUE ES CALIDAD? ]

|

( atributo o propiedad C]lb
distingue a las personas,
bienes y servicios.

e Conjunto de caracteristicas
de un producto, proceso o
servicio que le confiere su

aptitud para satisfacer las
\necesidades del usuario. /

DE]
v

/. Calidad total enfocada hacia \
los productos terminados,
iniciada con la revolucién
industrial y que consistié en
la inspeccion de los

\__Productos. J

'

/- La calidad es un fin t%
si mismo que se ha de
lograr desde la primera
accién que se realice
en cualquier proceso y
gue se logra a la

\_brimera. -/

[. EVOLUCION
LA CALIDAD

[Principios de la calidad ]

v

e 1. La calidad significa
satisfaccion de las
necesidades y expectativas
del cliente. 2. La concepcion
de clientes internos vy
externos. |

v

e 3. La participacion de
la direccion en la
calidad.

[ ° Resultados]
de calidad

!

e 1 Costos mas bajos
e 2 Ingresos més altos
¢ 3 Clientes encantados

P Empleados con poder]

!

/* Laresponsabilidad de la™
direccién en la calidad.

e La calidad no so6lo debe
buscarse en el producto,
sino en todas las
funciones de la

\ organizacion. /

[ Otros principios ]

* La calidad es cumplir
con los requisitos.
* El sistema de la calidad
es la prevencion

e Elestandar de realizacion
es cero defectos.

e La medida de la calidad

es el premio del
incumplimiento.

!

/e Enun principio la calidad
estaba regulada por la
propia conciencia y por el
cbdigo deontologico de la
profesion Florence

Nightingale, posterior a la
\ guerra de Grimea (1858)./

A\ 4
e EI Programa d%

Evaluacion de calidad
de la atencién
hospitalaria  (PECAH)
empez6 a desarrollarse
entre los aflos 2000 a
2004, elaborando
estandares en conjunto
con

los servicios de
k salud. /




1.2.- teorias que soportan el
trabajo de calidad.

!

[Frederick W. Taylor]

(1856-1915).

[Funciones administrativas ]

\4

( Se le conoce como Q
“padre de la administracién
cientifica” y es la persona
que ha ejercido mayor
impacto en el desarrollo

inicial de la administracic’)n./
e Principios de |

administracion
cientifica de Taylor

\_

e Principio de planeamiento
e Principio de la preparacion
e Principio del control

e Principio de la ejecucion.

\ 4
Principios
secundarios de
Taylor

Estudio de tiempos%

movimientos

e Seleccibn  cientifica
del trabajador

e Preocupacion por la

fatiga
e Estandar de
k produccian. /

¢ Plan de incentivo salarial

e Supervision funcional

e Condiciones ambientales
de trabajo.

Prevision

Organizacion

Direccién

Coordinacion

control

e Principios de la
administracion.

!

Unidad de mando

e Autoridad y
responsabilidad

e Unidad de direccién

e Subordinaciéon

e Disciplina

e Orden

e Jerarquia
e Justa remuneracion

~

\

e Equidad
e Estabilidad del personal
e Iniciativa

Espiritu de equipo

/

Ventajas del
burocrético_

!

modelo]

-

\

~

Racionalidad
Rapidez en las decisiones
Univocidad de

interpretacion
Uniformidad de rutinas y
procedimientgs

A 4

.

\

/
12)

Continuidad de
organizacion
Reduccion de
entre personas
Constancia
Confiabilidad J

la friccién

[.
e Impersonalidad
e Directrices convertidas en
fines

e Exceso de formalismo y
papeleo.

Disfunciones
de laburocracia

\4

/ Resistencia a los cambio}

e Toma de decisiones a
cargo de la jerarquia

e Conformidad extrema

e Signos de autoridad

¢ Dificultad en la atencién al

cliente y conflictos con el

\__ publico.




1.3.- enfoques (americano-
japoneés)

|

!

Organizacion
para la ¢alidad

Coordinacion para el
control

Coordinacion para
crear el cambio.
[ e Enfoque ]
americano

No ve el movimiento de la
empresa sino ve la calidad
de la misma, para poder
llegar al éxito planeado.

kcontrol, y actuacion.

!

¢ Conforman 3 persor@

dicho enfoque donde

cada wuna de ellas
propone principios,
aspectos, pasos Yy
soluciones para la
mejora de la calidad.

Pero siempre
enfocAndose en la
planeacioén, ejecucion,

/

\4

[Principios para administr

la calidad,

}

Crear y difundir entre los
empleados una declaracion

de la mision.

o

de la calidad, la alta
direccibn y todos como
parte de la cultura

organizacional.
Re-definir el propdsito de
la inspeccién y de la

autoridad, para el
mejoramiento  de  los
procesos. /

!

K Fin a la practica (Q
adjudicar las compras sélo
sobre la base de la meta

del precio.
Mejorar constantemente
los procesos de

produccion y de serviciosy

Adoptar la nueva filosofl’%

[ Enfoque japonés]

e E| objetivo esencial es
mejorar la calidad de vida

de los productores, de los

consumidores y de los
inversionistas.

( Diversas practicas facilitan Q
gerencia de calidad: lotes
pequefios, minimizacion de
inventario en productos en
proceso, mantenimiento,
revision diaria de maquinasy

\ circulos de calidad. /

}

e La calidad es un camino y
no un destino. El
incremento de la calidad
es una forma esencial de
vida y no un objetivo de
Nnegocios.

A 4
/William Ouchi es autor de Q
teoria Z: Como pueden las
empresas hacer frente al
desafio  japonés.  Ouchi
analiza la utilidad de aplicar el
enfoque directivo japonés en
Qlémbito norteamericano. /
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