


UNIDAD	1	

1.1	CONCEPTOS	

Calidad	

Se	refiere	

A	la	capacidad	que	
posee	

Un	objeto	

Para	sa@sfacer	
necesidades		

Implícitas	o	explicitas	

Ernesto	Che	Guevara	

La	define	asi	

El	respeto	al	pueblo	

Parasuraman	

La	define	asi	

La	discrepancia	entre	lo	
esperado	y	lo	percibido	

Ishikawa	

La	define	asi	

Desarrollar,	diseñar,	
manufacturar	y	

mantener	un	producto	
de	calidad.	

Harrington	

La	define	asi	

El	hecho	de	cumplir	o	
exceder	las	expecta@vas	

Feigenbaum	

La	define	asi	

Comienza	en	el	diseño	
del	producto	y	termina	
con	la	sa@sfacción	del	

cliente.	

Crosby	

La	define	asi	

Es	el	cumplimiento	de	
normas	y	

requerimientos.	

1.2	ANALISIS	
COMPARATIVOS	DE	

MODELOS	

Modelo	de	procesos	ISO	
9001	

Mejora	con@nua	de	
ges@ón	de	la	calidad	

La	principal	conclusión	

Es	

La	gran	disparidad	

De	enfoques	de	los	
modelos	

De	

Calidad	

Las	variables	son	

Liderazgo	 información	

Resultados	de	Valor	
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1.3	APORTACIONES	
DE	LOS	PRINCIPALES	

AUTORES	

Edward	Deming	

La	producción	de	
bienes	y	servicios	

Requiere	

Un	sistema	basado	
en	el	control	

Estadís@co	de	
procesos	

Esto	genera	la	
calidad.	

Joseph	M.	Juran	

La	adecuación	al	uso	

Lo	cual	

Implica	

Que	los	productos	y	
servicios	

Cuenten	con	las	
caracterís@cas	

Que	

El	usuario	a	
iden@ficado	como	

ú@les	

Kaourur	Ishikawa	

El	control	de	la	
calidad	@ene	los	

siguientes	obje@vos	

Mejorar	la	
produc@vidad	

Mejorar	la	calidad	de	
los	productos	

Aplicar	la	calidad	a	
todas	las	ac@vidades	

de	la	empresa	

Dividir	los	beneficios	

Mejorar	el	nivel	de	
vida	de	las	personas	

1.4	
BENCHMARKETING	Y	

REINGENIERIA	

Es	una	herramienta	

Para	la	reingeniería	

Reingeniería	

La	iden@ficación	

De	las	prac@cas	

U@lizadas	

Por	organizaciones	

Que	han	mostrado	
un	desempeño	

destacado	
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1.5	ENCUENTROS	Y	
DESENCUENTROS	

Métodos	comunes	
de	control	de	

calidad	

Inspección	

Inspección	de	
procesos	

Análisis	de	
inspección	

Control	estadís@co	
de	calidad	

Muestreo	y	análisis	
de	aceptación	

Gráficos	de	control	 Medidas	
correc@vas	

Garan@zar	la	
seguridad	del	
producto	

Aumento	de	la	
lealtad	

Marca	posi@va	

1.6	ALCANCES	Y	
LIMITACIONES	

En	salud	

Estos	métodos		

Forman	parte	de	la	
atención	

Basada	en	el	valor	

Un	modelo	cuyos	

Valores	

Dependen	de	la	
eficiencia	

No	de	los	
materiales	
u@lizados.	

Herramientas	
básicas	de	control	

de	calidad	

Lluvia	de	ideas	

Checklist	

Diagrama	de	Pareto	

Estra@ficación	

Diagrama	de	
Ishikawa	

Fish	

Grafico	de	
dispersión	

Diagrama	de	
control	

Histograma	
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