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Conceptos básicos y 

filosofías de la calidad. 

Concepto 

Funciones de la 

gestión de la calidad  

Sistemas de gestión 

de la calidad  

Componentes y 

principios de la calidad 

total  

Normas de calidad  

La calidad se convertido 

dese hace mucho tiempo 

en una de las estrategias 

más importantes con las 

que cuenta una empresa y 

organizaciones, esto con 

la finalidad de seguir en el 

mercado  

Calidad la podemos aplicar para: 

Atención al cliente: depende de la 

percepción que tiene sobre el trato 

recibido. 

Calidad de un producto: Se define de 

acuerdo a los riesgos que tiene un 

artículo, su funcionalidad, cumplir con la 

perspectiva del cliente. 

Calidad en la producción: es parte de un 

proceso de planificación, ejecución y 

acciones.  

Calidad la podemos aplicar para: 

Atención al cliente: depende de la 

percepción que tiene sobre el trato 

recibido. 

Calidad de un producto: Se define de 

acuerdo a los riesgos que tiene un 

artículo, su funcionalidad, cumplir con la 

perspectiva del cliente. 

Calidad en la producción: es parte de un 

proceso de planificación, ejecución y 

acciones.  

Definiciones 

básicas (según 

autores)  

Calidad según ISO9000:  

Es la totalidad de las 

características de una 

entidad (proceso, 

producto, organismos, 

sistemas o personas) que 

confieren aptitud para 

satisfacer las necesidades 

establecida e implícitas   

Calidad Kaoru ishikawa:  

Es desarrollar, diseñar, manufacturar y 

mantener un producto de calidad. Algunos 

principios: 

-Empieza con la educación y termina con 

la educación. 

-Conocer las necesidades de los clientes. 

-Elimina las causas de raíz 

-El control de calidad es responsabilidad 

de todos.  

-Ponga la calidad en primer término y dirija 

su visita hacia las utilidades a largo plazo 

Calidad Philip Crosby  

Es el cumplimiento de normas y 

requerimientos precisos. No tiene 

costos, la calidad empieza con la 

gente no con las cosas. 

Sus 3 principios son: 

-La definición es de acuerdo a las 

necesidades. 

-Un manejo estándar equivale a 

cero errores. 

- 

Calidad Eduards Deming:  

El grado predecible de uniformidad y 

fiabilidad a un bajo coste, ya que es 

una serie de cuestionamientos hacia 

una mejora continua. 

Calidad Joseph Juran: 

Es el padre de la calidad , considera 

que son características que satisfacen 

necesidades del mercado y es no tener 

definiciones y esta solo puede ser 

evaluada por el cliente. 

Trilogía de juran   
 
-Planificación de la calidad:  
+Determinación de clientes 
+Determinación de expectativas 
+Desarrollo y optimización  
-Control de la calidad 
+Comprende la toma de datos, comunicación con 
respecto a las referencias dadas y actuación sobre 
las diferencias. 
-Mejora continua de la calidad  
+Hace referencia a las actividades de análisis a 
partir de los resultado de calidad  
 

Es el conjunto de acciones y 

herramientas que tienen como 

objetivo evitar posibles errores o 

desviaciones en el proceso de 

producción y en los productos o 

servicios obtenidos a través de el, es 

útil corregir errores continuamente. 

La propia naturaleza aconseja y se hace necesaria su integración, 

para hacerse plenamente efectivo. 

Ventajas: Un buen enfoque directivo  

Integración de sistemas esta ayuda a: 

+Prevenir los problemas ocasionados por medidas unilaterales  

+Desplegar procedimientos unificados de gestión, supervisión y 

evaluación  

+Aumentar la eficacia, en la toma de decisiones y consecución 

+Simplificación e integración documental unificando responsable de 

si mismo. 

Reducción de costes propiciadas en: 

*Unificación y simplificación de base documental. 

*Minoración de recursos y del tiempo empleado 

*Integración y unificación de los procesos de implantación, 

evaluación y acreditación  

*Optimización de la formación del personal. 

* Mejora de la percepción y la implicación del personal. 

*Mejora de la capacidad de reacción de la organización  

*Mejora de la comunicación  

 

Orientación al cliente: 

Postula la consideración al 

cliente y tiene un cambio que 

conlleva a sustituir la 

organización. 

Organización estratégica a la 

creación de valor:  

Implica que la organización 

formule y aplique claramente una 

estrategia corporativa. 

 

Liderazgo y compromiso de la 

redacción: 

Es quien gestiona la calidad mediante 

la formulación e integración de las 

responsabilidades y obligaciones que 

tienen como corporativo. 

Orientación a las personas y el 
desarrollo de sus competencias  
La organización debe desplegar 
conocimientos, habilidades, 
responsabilidades y compromisos. 

Orientación al aprendizaje y 

a la innovación  

Incluyen 2 etapas: 

*Mejora continua: Basada 

en la innovación 

incremental y el aprendizaje 

adaptivo. 

*Mejora radical: Innovación 

y aprendizaje generativo. 

Visión, global, sistemática y 

horizontal de la organización 

Es una estrategia que envuelve 

a la organización completa a 

cada departamento, actividad y 

persona. 

Orientación a la cooperación. 

Enfoque hacia una organización 

abierta y horizontal en red. 

 

  

Orientación ética y social: 

Se trata de un 

planteamiento que es muy 

próximo a los enfoques de 

responsabilidad social 

corporativa y ética 

empresarial.  

Consiste en la elaboración, difusión y 

aplicación de normas y pueden 

definirse de 2 formas: 

-Un estándar que especifique 

características técnicas de un 

producto o proceso como un grado 

de pureza o dureza. 

-Un procedimiento, recomendación 

como organizar actividades, seria un 

conjunto de pautas de actuación. 

Las normas se clasifican en 3 tipos: 

 

Normas nacionales: se trata de 

normas elaboradas y sancionadas 

por un organismo legalmente 

reconocido para desarrollar 

actividades. La normalización es 

AENOR y promulga las normas 

UNE. 

 

Normas regionales: se agrupan en 

un determinado numero de 

organismos nacionales de 

normalización su ámbito es el 

continental y son conocidas como 

normas europeas. 

 

Normas internacionales: 

Tiene características similares a las 

normas regionales, las más 

representativas son CEI/IEC para el 

área eléctrica. 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Elementos del sistema de 

calidad. 

Enfoque al cliente  

Liderazgo y compromiso 

de la altas dirección  

Sistema de 

aseguramiento de la 

calidad  

Costos de 

la calidad 

Relación con proveedores 

La empresa depende de sus clientes y 

comprender las necesidades actuales y futuras 

de los clientes. 

Otra de las cosas las organizaciones no solo han 

de esforzarse por conocer las necesidades y 

expectativas, sino que hay que tener diferentes 

soluciones para superar sus expectativas. 

Los lideres establecen la unidad de propósitos y 

orientación de la empresa. 

 El liderazgo es una cadena que afecta a todos 

los directivos de la empresa si se rompe un 

eslabón. 

Las empresas están comprometidas para: 

-Trabajar en equipo 

-Se comunican con el jefe 

-Son reconocidos por su trabajo 

-Se forman 

Es quien pone énfasis en los productos y algunas de las 

características básicas son: 

*Prevención de errores  

*Control total de la calidad 

*Énfasis en el diseño de los productos. 

*Uniformidad y conformidad de productos y procesos  

*Compromiso de los trabajadores 

Implementarlo es a partir de dos vertientes  

*Una es el cliente no puede llegar al producto  

*La otra es evitar errores de manera repetitiva. 

 

Este proceso comienza por el diseño de planeación, producción, 

presentación, distribución, técnicas estadísticas de control del 

proceso y capacitación del personal. 

Están incurridos en 

el diseño, 

implementación, 

operación y 

mantenimiento de los 

sistemas de calidad. 

Costos de calidad: 

Los propiamente dichos que 

vienen a ser los esfuerzos para 

fabricar un producto de 

calidad. 

Los generados por hacer las 

cosas correctamente “precio 

del incumpliendo o costo de la 

no calidad 

Costo de prevención: 

Representa el costo de todas las actividades llevadas 

a cabo para evitar defectos en el diseño. 

+Revisión del diseño de los planes especificaciones. 

+Clasificación del producto  

*Orientación de la ingeniería en la función de la 

calidad  

*Programa y planes de aseguramiento de la calidad 

+Evolución y capacitación a proveedores 

*Entrenamiento y capacitación para la operación  

Costo de evaluación: 
Aquellos desembolsos incurridos en la búsqueda y detección de 
imperfecciones 
+Inspección de pruebas y prototipos  
*Análisis del cumplimiento de las especificaciones  
*Inspección y pruebas de aceptación y recepción de los productos. 
*Control del proceso e inspección de embarque. 
Costo de fallas internas 
Esto es antes de ser enviado a nuestros clientes. 
Costos de fallas externas 
Estos son después de ser embarcadas a los clientes. 
 

 

Una empresa y sus proveedores son 

interdependientes y una relación beneficiosa 

para aumentar la capacidad de ambos es crear 

un valor. 

Es necesario crear estrategias con los 

proveedores más competitivos y mejorar la 

productividad y la rentabilidad. 
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