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ANTECEDENTES HISTÓRICOS 

El atributo o propiedad que distingue a las personas, bienes y servicios 

Conjunto de características de un producto, proceso o servicio que le 

confiere su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente   

ASQC 

Es  

El  

Evolución  
Calidad total enfocada hacia los productos terminados, así 

mismo iniciada la revolución industrial  

Control estadístico de procesos  Desarrollo y aplicación de técnicos estadísticos para 

disminuir los costos de inspección 

Control total de la calidad Principios principales según Juran  

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 

La  Dividida en  

En   

Los 

Empleados con poder  

En   

Enfoques fundamentales  

Enfoque al cliente 

Mejora continua 

Valor de cada persona asociada Costos más bajos 

Empleados con poder 

Ingresos más altos 

Edwards W. Deming 

Es   

Considerado el padre de calidad 

moderna 

14 puntos llamados cero defectos 

y 4 principios de calidad  

La calidad es cumplir con los requisitos 

El sistema de la calidad es la prevención 

El estándar de realización es cero defectos 

La medida de la calidad es el premio del incumplimiento 

Planear 

Controlar 

Mejorar la calidad 

Histórica de la calidad en salud 

En un principio la calidad regulada por la propia conciencia y por el código 

deontológico de la profesión Florence Nightingale 

Estudió de tasas de mortalidad de los hospitales 

militares 
Formación de enfermera 

Hechos fundamentales 

Análisis de la estructura 

Donabedian establece un control  

Análisis del proceso 

Análisis de los resultados 

La administración total de la calidad 

Filosofías industriales del proceso de mejoramiento continuo 

 Manifestó mucho interés por potenciar 

y desarrollar la calidad en salud 

La OMS 

Como  

Como  

Con  

En   

En   

Y  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD 

Conocido como el padre de la administración científica  

Enfoque 

Teoría administrativa clásica de Fayol 

Frederick W. Taylor 

Es  

Fue aplicar los métodos de la ciencia a los 

problemas de la administración 

En  

Métodos científicos  

Observación  

Medición  

Principios 

Principio de planeamiento 

Aportaciones  

Principio del control 

Principio de la preparación 

Selección de personal 

Mecanismos de administración 

Estudio de las características de los trabajos humanos 

Responsabilidad  

Conocido como el padre de la teoría 

administrativa  

Desarrolló el pensamiento administrativo y aportó una 

estructura de principios administrativos generales 

Universalidad de la administración 

Aportaciones  

Técnica Producción y fabricación de productos 

Comercial Compra de materias primas y venta de productos 

Financiera Adquisición y uso del capital 

Seguridad Protección de los empleados y bienes de la 

empresa 

Contable  Se encarga de balances, inventarios y costos 

Es  

Y  

Como  

Teoría burocrática de Max Weber 

Fundador de sociología moderna  

El  

Pensamiento económico, social y 

administrativo, fue contemporáneo del 

movimiento de la administración científica 

En  

Estructuras económicas y políticas de la sociedad 

Mejorar el rendimiento de las organizaciones en el 

orden social al hacer sus operaciones predecibles y 

productivas 

Llevar a cabo un control operativo 

sobre los seres humanos 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

ENFOQUES (AMERICANO-JAPONES) 

Organización para la calidad 

La coordinación de las actividades de la calidad 

Coordinación para el control 
Coordinación para crear el cambio 

Frecuencia el punto central de un 

departamento de calidad 

Con  

"organizaciones paralelas" tales como el 

consejo de calidad y los equipos de proyectos 

de calidad 

Son 

objetiv

Enfoque Americano 

No ve el movimiento de la empresa 

sino ve la calidad de la misma 

 Planeación 

Ejecución 

Control 

Actuación 

Enfoque Japonés 

Objetivo esencial es mejorar la calidad de vida de los 

productores, de los consumidores y de los inversionistas 

El  

objetiv

La calidad la definen como la uniformidad 

alrededor del objetivo, y su finalidad es el 

mejoramiento continuó 



 

 

  

CALIDAD DE LA ATENCION 

Está vinculado a la satisfacción de las necesidades y 

exigencias del paciente individual, de su entorno familiar y 

de la sociedad como una totalidad 
Instrumentos de mejora continúa 

Diagrama de Pareto 

Un gráfico de barras verticales el cual 

ayuda a determinar qué problemas 

resolver y en qué orden 

Es  

El orden de las barras refleja la 

importancia o costo de las causas o 

categorías que se asocian con las 

barras 

El equipo debe haber recolectado 

los datos necesarios 

Establecer las categorías o 

causas en orden 

descendente de frecuencia 

de ocurrencia 

Calcular los totales acumulados Sumar las frecuencias y crear un total acumulado 

Dibujar, poner títulos y escalas a los 

ejes horizontales y verticales 

Dibujar barras para cada causa o 

categoría 

Árbol de Problemas 

Colocar el problema principal en el centro del árbol 

Identificar las causas del problema principal 

Evaluación de la calidad 

La conformación del equipo 

Necesario realizar una lluvia de ideas  

que permita identificar las posibles 

causas del problema 

El Sistema de Gestión de la Calidad plantea como 

visión el que la calidad sea reconocida explícita y 

fehacientemente como un valor en la cultura 

organizacional de los Establecimientos de Salud 

Un método que busca establecer las causas y 

efectos de un problema y los ordena en forma 

estructurada en función a su correspondencia 

Método de Solución de Problemas y 

Herramientas de la Calidad 

Trabajo en Equipo 

Herramientas y una metodología para desarrollar la 

autoevaluación que permita la identificación de las oportunidades 

de mejora y la selección de proyectos 

La  

Identificación y Selección del 

Proyecto de Mejora 

Mejora Reconocimiento a los equipos de mejora 

Liderazgo y Compromiso de la jefatura/ Gerencia 

Criterios de evaluación 

Organización de soporte para promover las acciones de calidad 

Se evalúa el compromiso y participación 

Los 

El ingenio en el diseño de las soluciones y en la forma de implantarlas Creatividad 

En  

El  

Y  

Los  

Es   



 

 

 

 

 

  

CALIDAD DE ATENCIÓN EN ENFERMERÍA 

Responsabilidad ante la calidad 

del cuidado que presta al paciente 

La enfermería 
Recomendó que gestores consideraran las 

expectativas de los ciudadanos en la toma de 

decisión y, desde entonces, varios estudios sobre 

satisfacción del paciente han sido conducidos 

La OMS 

Las nuevas tecnologías en el cuidado de salud han 

aumentado los costes del sector salud y las expectativas de la 

población con relación a los servicios ofrecidos 

Calidad Humana 

Calidad Técnica, referida a los aspectos técnicos de la atención 

El Sistema Nacional de Gestión de la Calidad 

Eficacia, logro de objetivos a través de la 

aplicación correcta de las normas de 

prestación de servicios 

Respeto a los derechos humanos 

Amabilidad, trato cordial, cálido y empático en la atención 

Entorno de Calidad 

Ética los valores aceptados por la sociedad 

Implica un nivel básico de comodidad, 

ambientación, limpieza, privacidad. 

El  

Consiste en el conocimiento de las expectativas, los 

valores y las prioridades de quienes reciben el servicio Enfoque en el Usuario 

Principios del Mejoramiento de la Calidad 

Calidad en salud debe ser una expresión de la calidad de 

vida de las personas y por ende un Derecho Ciudadano 

Calidad como un atributo claramente definible y susceptible de enmarcarse en 

reglas o estándares de un sistema científico y de una planificación estratégica 

VINCULACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL CON LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

Entender el trabajo como proceso y sistema Un sistema es un conjunto de elementos interactuando 

para conseguir un fin compartido 

Equipo de trabajo se distingue del grupo porque sus 

integrantes han establecido compromisos entre sí para 

conseguir el mejor desempeño 

Un grupo de trabajo es un conjunto pequeño de 

personas que se reúnen para alcanzar propósitos y 

metas comunes 

Trabajo en Equipo 

En 

Son  
En  

La  

La  

Con  
Es  


