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CALIDAD

Es el conjunto de cualidades, atributos, propiedades que puede tener una persona, objeto u organismo 
que satisfacen necesidades del cliente a través del cumplimiento de los requisitos establecidos 

La calidad de los productos comienza a tomarse en cuenta en 1910

Tiene como objetivo detectar los productos que no cumplan con 
determinadas especificaciones

En 1940 a 1970, la calidad se asegura mediante el proceso, pero también se asegura en lo producido

En 1970 la calidad comienza a verse como una estrategia competitiva, como consecuencia de 
que los productos japoneses han comenzado a tener mayor impacto

En 1980, la calidad fue vista como un compromiso total de la empresa



GENERACIONES DE LA CALIDAD

Primera generación (Calidad por inspección) ENFOQUE 
La calidad es una herramienta

ORIENTACIÓN
Orientación al producto o 
servicio

PROCESO
Proceso fuera de control
Nulo conocimiento del proceso
Procesos rígidos y fragmentados

Segunda generación (Aseguramiento de la 
calidad)

ENFOQUE
La calidad es una herramienta

PROCESO
Se establecen los puntos 

críticos del control del proceso
Se establecen sistemas de 

medición del proceso

ORIENTACIÓN
Orientación el proceso

Tercera generación (Proceso de la calidad 
total)

ENFOQUE
La calidad es la estrategia de la 
organización
ORIENTACIÓN
Orientación al cliente

PROCESO
Los procesos se modifican y se 
orientan al cliente
Se utilizan técnicas avanzadas 
como el justo a tiempo

DESARROLLO HUMANO Y TRABAJO EN 
EQUIPO
Multihabilidades
Buzón de sugerencias del personal
Estándares de desempeño

Cuarta generación (Proceso de mejora 
continua de la calidad)

ENFOQUE
Mejora continua de productos 
y servicios
ORIENTACIÓN
Mejorar actividades de la 
organización

PROCESO
Todos los procesos de la 
organización se mejoran 
continuamente
Procesos fragmentados

DESARROLLO HUMANO Y TRABAJO 
EN EQUIPO
El desarrollo de multihabilidades y la 
madurez de liderazgo
La comunicación y la información se 
incrementa

Quinta generación (reingeniería 
y calidad total)

ENFOQUE
Rediseño de los procesos de 
la organización
ORIENTACIÓN
Procesos completos hacia el 
cliente

PROCESO
Procesos completos
La organización se desarrolla 
alrededor de los procesos clave

DESARROLLO HUMANO Y 
TRABAJO EN EQUIPO
Se incrementa la motivación al 
aumentar la capacitación

Sexta generación (Re arquitectura 
de la organización)

ENFOQUE
Rediseño completo de la empresa
ORIENTACIÓN
Directa y total al cliente

PROCESO
Las áreas de staff en su 
mayoría son excluidas de la 
empresa y se subcontratan

DESARROLLO HUMANO Y 
TRABAJO EN EQUIPO
Los equipos auto dirigidos 
pasan a formar equipos de 
alto rendimiento



SISTEMA DE CALIDAD

Sistema de calidad total
Estructura de trabajo 
operativa, toda la compañía 
y en toda la planta

Técnicos y Administrativos
Documentada con procedimientos 
integrados, guiar las acciones etc.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Hojas de registro 

Histogramas y 
distribución de frecuencia

Diagrama de Pareto

Diagrama de causa- efecto

Recopilar datos en forma 
ordenada y de manera 
simultanea al proceso

Gráfica de barras que tiene que tiene como 
objetivo resumir un grupo de datos, de una 
forma fácil y lógica 

Es una gráfica que organiza los 
elementos en el orden 
descendente de frecuencias

Esta técnica también es 
conocida como diagrama de 
ISHIKAWA o espina de pescado, 
por su estructura



PRODUCTIVIDAD

Relación de la cantidad y calidad de bienes o servicios producidos entre cantidad de recursos utilizados para producirlos 

FACTORES DE MEJORAMIENTO
Externos(no controlables)

Internos (controlables)

FACTORES INTERNOS

DUROS
-Producto
-Planta y equipo
-Tecnología
-Materiales y energía

BLANDOS
-Personas
-Organización y sistemas
-Métodos de trabajo

FACTORES EXTERNOS

-Cambios económicos 
-Cambios demográficos y sociales
-Recursos naturales
-Administración pública e infraestructura


