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UNIDAD | ANTECEDENTES
1.1.- ANTECEDENTES HISTORICOS.

La palabra calidad proviene del latin es la cualidad que da valor a un servicio de una

personas, bienes y servicios

Es el Conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio darle la

capacidad de satisfacer las necesidades del usuario o cliente.

La calidad se logra desde el primer momento en el que se realiza cualquier proceso
de un servicio, para evitar desperdicio de costo en productos mal hechos. Esto da

como consecuencia pérdida de la confianza del cliente.
Dentro de los principales principios y conceptos de calidad estan:
. La calidad significa satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente

. La aplicacion de principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los

productos y servicios.

Los resultados de la buena calidad son Costos mas bajos, Ingresos mas altos,

Clientes encantados, Empleados con poder.
Las metas principales de los circulos de calidad son:
— Que la empresa se desarrolle y mejore.

— Que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres y respetando las

relaciones humanas.
—Descubrir en cada empleado sus capacidades para mejorar su potencial.

Philip B. Crosby, propuso 14 pasos llamado cero defectos y también que la calidad

esta basada en cuatro principios:

* La calidad es cumplir con los requisitos. * El sistema de la calidad es la prevencion.
* El estandar de realizacion es cero defectos. « La medida de la calidad es el premio

del incumplimiento.



1.2.- TEORIAS QUE SOPORTAN EL TRABAJO DE CALIDAD.
Teoria administrativa cientifica de Taylor

Frederick W. Taylor (1856-1915). Se le conoce como el “padre de la administracion
cientifica® Mayormente por su experiencias como aprendiz, obrero, capataz,
maestro mecanico, y después como director de ingenieria de una compafia
acerera, le ofrecieron la oportunidad de conocer en forma directa los problemas y
actitudes de los trabajadores, ademas de descubrir las posibilidades de elevacion
de la productividad, donde destacé sobre todo la planificacion, estandarizacion y el

mejor aprovechamiento del esfuerzo humano a nivel operativo.
Los 4 principios de la administracion cientifica de Taylor son:

1. Principio de planeamiento.
2. Principio de la preparacion.
3. Principio del control.

4. Principio de la ejecucion.

Henri Fayol (1841-1925). Industrial francés al que se conoce como el “padre de la
teoria administrativa” fue uno de los pioneros en exponer la teoria general de la
administracion, desarrolld6 el pensamiento administrativo y aporté una amplia y
explicita estructura de principios administrativos generales que explicaban la

naturaleza del proceso.
Sus aportaciones son

—Universalidad de la administracion. Demuestra que es una actividad comun a
todas las organizaciones; en donde haya una organizacion debe existir una

administracién (hogar, escuela, empresa, etc.).

—Areas funcionales. Fayol concibe seis areas funcionales dentro de la empresa que
estan relacionadas entre si * Técnica: producciéon y fabricacion de productos.
Comercial: compra de materias primas y venta de productos. * Financiera:

adquisicion y uso del capital. « Seguridad: proteccién de los empleados y bienes de



la empresa. « Administrativa: uso adecuado de los recursos. *« Contable: se encarga

de balances, inventarios y costos.

Teoria burocratica de Max Weber

Max Weber (1864-1920). De origen aleméan, Weber fue uno de los fundadores de la

sociologia moderna; contribuy6 al pensamiento econémico, social y administrativo,

Fue uno de los primeros investigadores en examinar el efecto de la industrializacion
en la estructura organizacional y sus disertaciones acerca del burocratismo se
consideraron como factores sociales historicos que llevaron al desarrollo de

organizaciones mas complejas.

Weber aporto proporcion6 el modelo burocratico, Fue el primero en buscar mejorar
el rendimiento de las organizaciones en el orden social al hacer sus operaciones
predecibles y productivas. Establecié que la organizacion burocratica era el medio
conocido mas racional de llevar a cabo un control operativo sobre los seres
humanos, donde considero también que el control imperativo era indispensable para

dirigir a las masas.

Teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo

Elton Mayo (1890-1947). Esta teoria surgié como resultado de los experimentos

realizados en la planta Hawthorne de la Western Electric Company en Chicago.
Sus aportaciones fueron:

» Concepcion de trabajo como la actividad social mas relevante en la vida del
hombre. « Implicacion de la psicologia y la fisiologia en los grupos de trabajo con
objeto de mejorar el clima laboral. « Se establece que la actividad humana dentro
de una organizacion se expresa en forma grupal y no individual. « Subraya el valor
de la entrevista como una herramienta que se aplica para saber mas acerca del

individuo, el grupo y la organizacion. ¢« Descubrimiento de la fuerza de la



organizacion social informal, la cual se basa en sentimientos, niveles de

responsabilidad e interacciones sociales.
Teoria neoclasica de Drucker y O’'Donnell

La teoria neoclasica actualiza los conceptos clasicos de la administracién; usa
como marco de referencia la teoria clasica y la adapta al modelo de las empresas

actuales, tomando en cuenta las demas teorias administrativas.

1.3.- ENFOQUES (AMERICANO-JAPONEYS)
Enfoque Americano:

Esta basado en la calidad de la empresa para poder llegar al éxito, se conforma por
3 personas dicho enfoque donde cada una de ellas propone principios, aspectos,
pasos y soluciones para la mejora de la calidad, Pero siempre enfocandose en la

planeacién, ejecucion, control, y actuacion
Deming propone catorce principios para administrar la calidad:

1. Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la mision.

2. Adoptar la nueva filosofia de la calidad, la alta direccion y todos como parte
de la cultura organizacional.

3. Re-definir el proposito de la inspecciéon y de la autoridad, para el
mejoramiento de los procesos.

4. Fin a la préactica de adjudicar las compras solo sobre la base de la meta del
precio.

5. Mejorar constantemente los procesos de produccion y de servicios.

Enfoque Japonés

El objetivo del enfoque japonés es mejorar la calidad de vida de los productores,

de los consumidores y de los inversionistas.



La calidad la definen como la uniformidad alrededor del objetivo, y su finalidad es
el mejoramiento continu6é con miras a la perfeccion los japonenses y Croshy usan

el costo de la calidad para orientar la accién y no como un fin en si mismo.

Su objetivo basico era encontrar los principios de aplicacion universal en las
unidades empresariales que fuesen independientes de los principios propios de la
cultura que ayudasen a determinar que podia aprenderse de las técnicas
administrativas japonesas. Segun el autor, “la productividad se logra al implicar a

los trabajadores en el proceso” lo cual es considerado la base de su teoria.
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