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GESTION DE LA NI
CALIDAD — <

; QUE ES?

On conjunto de acciones que se

realizan para garantizar y mejorar

la calidad de los servicios que
ofrece una organizacion

FREBERICK W.
TAYLOR (1856-1915)

Arranca en (a decada de los anos
setenta. Elaboracion de normas sobre
aseguramiento de (a calidad han

Evolucién de los elementos de los enfoques de Gestion de la Calidad
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FILOSOFIA SOBRE LA ”
GESTION DE LA CALIDAD

EL MODELO DEMING PRIZE

es un premio global que reconoce a (a
empresas y a las personas que han
contribuido al desarrollo de (a Gestion
de la Calidad Total (TQM)

MODELO DE ADMINISTRACION Dt
LA ALIDAD DE JOSEPH JURAN

planificacion, el
mejora de (a ca

la Trilogia



. CROSBY
PHILIP B CREO

€l modelo de Crosby (filosofia de cero
defectos) es una filosofia basada en (a idea
de hacer (as cosas bien a (a primera.

Nuirition Facts
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s un concepto que permite ver a
unha organizacion como un sistema
interrelacionado, en donde (a

calidad deja de ser un tema de las
areas productivas para pasar a ser
un tema de todas las areas.

La calidad requiere tanto individuos como equipos
_ entusiastas.

@ La calidad es un modo de administracidn.
La calidad y la innovacién son mutuamente
_ dependientes.
@ La calidad es una ética.
@ La calidad requiere una mejora continua.
La mejora de la calidad es la ruta mas efectiva y menos
intensiva en capital para la productividad.
La calidad se implementa con un sistema total
@ conectado con los clientes y proveedores. MODELO DE CONTROL TOTAL DE LA

CALIDAD (ISHIKAWA)

EL MODELO DE CONTROL TOTAL DE
LA CALIDAD DE ISHIKAWA SE BASA
EN LOS SIGUIENTES PRINCIPIOS:

 Conocer las necesidades del cliente
* Eliminar (a cavsa raiz de (os prok
* Responsabilizar a todos los tr
* Poner (a calidad en primer
 Optimizar los procesos de
* Mostrar apoyo a los suk
 Considerar (a merca

entrada y (a calidad
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CUALIDAD ORJETICA Y
Y CALIDAD SUJETIVA

La calidad objetiva deriva de la comparacion
entre un estandar y un desempeio, referidos a
caracteristicas de calidad medibles
cvantitativamente con métodos ingenieriles o
tecnolagicos. En cambio, (a calidad subjetiva se
basa en (a percepcion y en los juicios de valor
de las personas, y es medible cvalitativamente
estudiando (a satisfaccion del cliente.

CALIDAD ESTATICA Y
CALIDAD DINAMICA

La calidad expresada en términos de
superioridad absoluta o de conformidad
con las especificaciones transmite una
sensacion de que se trata de un estado
fijo e inmovil. En cambio, (a calidad es un
Calidad concepto dinamico y en continvo cambio,
por depender de maoltiples factores en
permanente evolucion como (a
competencia o los gustos y motivaciones

CALIDAD ABSOLUTA Y del consumidor.
CALIDAD RELATIVA
La definicion de calidad por cada -~ 7 P e N
empresa debera depender de las .“ _ =
expectativas y necesidades de sus - »

clientes, pudiendo variar sv
identificacion de (as dimensiones
que incorpore en cada caso.

CALIDAD INTERNA Y
CALIDAD EXTERNA

Los conceptos absolutos de calidad

son también definiciones internas A D E N
para mejorar (a conformidad de C A L ' D

productos y procesos, de las cvales

esta avsente el analisis del entorno S A L U D
competitivo y de los mercados

el tipo de atencion que maximiza el
bienestar del paciente, después de
tener en cuenta el balance de
perdidas y ganancias esperadas,

QUIENES INTERVIENEN EN LA contemplando el proceso de
CALIDAD DE LOS SERVICIOS atencion en todas sus partes”

Son varios los actores que
intervienen en (a calidad de los
servicios la primera de ellas es (a
Secretaria de Salud..
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