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3.1 FILOSOFÍA Y PRINCIPIOS 
DE LA CALIDAD 

Sin calidad no se puede 
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REACCIONES EN CADENA (DEMING) 
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U~A FILOSOFÍA DE CALIDAD 
PROMUEVE: 

\'ALORES. PRINCIPIOS\' UNA CULTIJRA 
DEC..o\LID.-'\0 

"1.0!1 ~alor"'l, pnnnplot y cuhun: 

"Son la panr no viSible dr la 
Or'j!IOIUCión 

.r:-.on num1dos por la ,rnlr 

"'Sr unv•n-lrn rn la pulr d•nam1ca 
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LA ADOPCIÓN DE UNA FILOSOFIA DE LA 
CAUDAD P'ERMrrE ALCANZAR LOS 

SIGUIENTES OBJETIV~:OS::' ;:::;:;;-;;:::;:--~ ¿ -_.. ;:::1••wsuoclel~ 
~ -~deloSrteurS!S 

óe mat'lef1 r.JCOIIill 
"Inc:remento ele co:stc- benetioo 
"Incremento de la satJSQcoÓn de 
neceo:~aaes v ~.s del 
o .... 
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PRINCIPIOS BIÍSICOS DE 
LA CALIDAD 

1. ''""'''"' • cal-e;~ V', pnmero l" . ,--. 
2. A.sesofar a los proveedores -:.... " "" 

v" 
3 Traba¡ar con lOs pocos VItales 
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PRINCIPIOS BIÍSICOS DE 
LA CALIDAD 

4 lnvest~gar y controlar las 
causas 

S. Basar las deCISIOnes sobre 
datos reaes 

6 Controlar estadistamente el 
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PRINCIPIOS BASICOS DE 
LA CALIDAD ~3_ :_ 
7 Pensarensud.ente {j/ p u'-

8. utilaar el odo de la 

""""" 9. Tomar las acoones para 
evitar que los problemas 
suce:1an o se repitan 

10. Tratar al ccnsumlda 
wn empatia 

3.2 EL CONCEPTO DE 
VALOR PARA EL CLIENTE ...,.,,.,. .... ...._......._ ... , .... 

E•prn•,._lkl 
thrmr· 

•l'o..:eo•d•dn 

+ 

iQuién es el cliente? 
Organ1zacoun a per;ona que rec1be un producto (ISO 
'1000 :0001 E~ta dcfln1c1on mclu't 
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¿Quiénes el 
Rl'_~f/;rs.Z.a que pmporc1ona un producto (ISO 

q(}()() 2000) 

U>rl hc1orfoun 
y~epo<w~ 

_ fkl prndt>tto:" 

El valor agregado .¡ l ~ 
Empac;ue~-1 -.-,- • 
pan evuar ~ 1 Que 

--""~ - - ; ·-_'""""'a'\ 

!:P•on,;·-::-Qu<m~•=• =-::::~~=-=~~~::~ pllftlrll•rrpnr<l Ci .\ IIMrr~o 
rhtntr~ 
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El proceso de brindar 
continuamente valor agregad 

~~~~J~e,~~· .. ~·-s----= 
6-Precnar a11a y ot... Ya t. 
aecaidade~ de tos dintes. 

.O.Drtrrminar la rorma roma la 
ea~presa uhsfaa las aa:esidada.. 

3.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

.._ El enfoque al diente se puede klgrar 
mediante eJ planteamiento y alcance de 
objetivos específicamente desaiTOIIados 
para la calidad. 

• s~ basan rn lo qut la rompaii~a qu~re loJrar. 

• Pua qur los objrti\IOS ten,an valu, todo el 
pn-snnal debe ron~rrlo~ e 1dtntoricarw con ellos. 

Ciclo infinito de comunicación con 

calida~R"~l;;;:"""" ~ 
· lmr>n« !.""' RC~:tptor 

~liUI '"""""""''" 

'_ .. ,...._ ... ,.. 
---·,:.,•\ ... ,~ .... ,.. .. 

~,.. 
Mensa¡e 

''" .... "'' 
··~"''"'~ 
'""" .. '"•· 

...... ._ .......... , ....... ,.._ ... 



' 

Diapositiva 
19 

Diapositiva 
20 

Diapositiva 
21 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
CONSIDERAR: 

.0. A~n-n.rn• a uro d~f«IOS. 

,¡. t'lanmrlos y a<:ordnlos. 
,¡. útabltftrlos ~:on dandad y 

por esenio. 
"- SallSfacrr Jos l'rqUISIIos drl 

d1en1e.. 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
CONSIDERAR: 

• El Respaldo dr la dirección. 

,j. Su rrvuoón )1 mN1ción 
constante 

.1. Rrvrlu la! up«tatwas a 
r:umphr 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
CONSIDERAR: 

• R .. nrJar los ob¡rtno• 
onanturmnales 

i E:•tablf'<:rnr pan todn la• 
runcoonr• 

.o Comun•carlos a todos lo• 
nnrlr• 

1~ 
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PARA S!JS OBJETIYOS DE 
CALIDAD CONSIDERE EL PLA;~< DE 
1 ususcc ...... <..t ·-­-­'"-"--·--l. l-. ·-n-• --
··f--~ ·--·-­. ,. ..... 

ccc.. .. ccccccc ··­-· -· ·-­--­'"--'~MI.},.... --1,~...,.._ ---~-••• 

3.4 Los Momentos de verdad 

EpisodiO en el cual 
un dtente hace 
contacto con algún 
aspecto del ado de 
servrao y con ello 
Uene la oponuntdad 
ae formarse una 
tmpreston del m1smc 

Factorwa qw ""'"'" an 
/~Mi! O n un Momemo da 
Verdad. 1 

Adrtudl!5 

VaiOil!$ 

c~no.n 

Oeseo5 
Sen~moentos 

Ex;:leeta~"'' 

... 
\\ 

Los momentos de verdad de magia 
y de miseria 
Son mom~~ntos 

llllamunilntes que 
lorman U! Olltn!On 

da la cahei.IG del 
UI'\IICIO, In 

wnlrdo poaltlvo o 
negativo. 

Los aleta pecados MI 
nrvlclo· 

.tnd~erenail 

o.Apallil 

•Oes.lofe 

•""" 001 wc-en~d 
.Rooat!$mo 
.Regtamen!o 
•Eva, .... u 

r, 
>~. 
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F~CULT~D DE INGENIERI~ U_N_~_I\II_ 
DIVISIC>N DE EDUC.ACIC>N CONTINUA . ~ -. 

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS 

Las autoridades de la Facultad de Ingeniería, por condúcto del jefe de la 

División de Educación Continua, otorgan una constancia de asistencia a 

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso. 

El ·control de asistencia se llevará a cabo a través de la persona que le entregó 

las notas. Las inasistencias serán computadas por las autoridades de la 

División, con el . fin de entregarle ·constancia solamente a loa alumnos que 

tengan un mínimo de 80% de asistencias. 

Pedimos a loa asistentes r~coger su constancia el día de la clausura. Estas se 

retendrán por. el periodo de un afio, pasado ·este_ tiempo la DECFI no se hará 

responsable de este documento. 

Se recomienda a · loa asistentes participar activamente con sus ideas y 

experiencias~ pues .los c•naos que ofrece. la Divi.sión están .pla~eadoa para que 
' . . '~- . . . . . ' ~ ,, .. ' ' ' ' 

los profeao~es expongan una tesis, pero ·-.sobre todo; · para que coordinen las 
• • : • • • ! • • ' : • • • : ' •• .' .; 

opiniones de todos los interesados, constituyendo verdaderós seminarios. . . . . . .. . . .~ ' . ' . . . 

Es muy importante q·ue todos los· asistentes llenen y·, e.ntreguen su hoja de 

inscripción al , inicio ,del curso,. información que· serviré para integrar un 

directorio de asistentes, que se entregará oportunamente. 

Con el objeto de mejorar los servicios que la División de Educación Continua 

ofrece, al final del curso "deberán entregar la evaluación a través de un ' 

cuestionario disefiado para emitir juicios anónimos. 

Se recomienda llenar dicha evaluación conforme los profesores impartan sus 

clases, a efecto de no llenar en la última sesión las evaluaciones 'y con esto 

sean más fehacientes sus apreciaciones. 

Atentamente 

División de Educación Continua. 
Palacio de Minería Calle de Tacuba 5 Primer piso Deleg Cuauhtémoc 06COO México, D F APDO Postal M-2285 

Teléfonos 5512-6956 5512-5121 5521-7335 5521-1987 Fax 5510-0573 5521-4021 AL 25 
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Las autoridades de ·la ·Facultad de Ingeniería, por conducto del jefe de la 

División de Educación Continua, otorgan una constancia de asistencia a 

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso. 

El control de asistencia se llevará a cabo a través de le persona que le entregó 

las notas. Las inasistencias serán computadas por las autoridades de la 

División, con el fin de entregarle constancia solamente· a los alumnos que 

tengan un míríim!» de 8_0% de asistencias. 
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los profesores. expongan una tesis, pero sobre todo, para- que coordinen las 

opiniones de todos los interesados. constituyendo verdaderos seminarios. 

Es muy importante que todos loa asiatent_e8_ llenen· y ent~e_guen. su hoja de 

inscripción al inicio del curso, . in~ormación que servirá para integrar un 

directorio de asistentes, que se entregará oportunamente. 

Con el objeto de mejorar los servicios que la División de Educación Continua 

ofrece, al final del curso 'deberán entregar la evaluación a través de un 
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·Atentamente 
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Teléfonos: 5512-8955 5512-5121 5521-7335 5521-1987 Fax 551().()573 5521-4021 AL 25 

.... 



- - - .. _ • ~- 1 - • !L...... . 11 11 1 . ¡¡" - . - _:_.u . ii . ii íi ¡- - - íi íi ¡¡, 

" / " / PATIO PRINCIPAL 

/ " 
/ "" 

CALLE TACUBA 

MEZZANINN1E 



- • p ~ - - - - - - - - ,•- - - - - - - - w-11 . 11 11 11 1 11 . 11 ': 11 '11. 11 1 . . .11 . 11 11 - . -
• 

C-11 

• 
c-10 

Jr:[1~:..-+-• •-.-"ACAD
8 

EMIA 1 
INGENIERIA 

CALLE TACUBA 

ler. PISO 

\ 1 
t--I \ 1 

C-3 

• V 
1\ 

1---1 1 \ 1 \ 

• 
C-9 

GUÍA DE LOCALIZACIÓN 
!.ACCESO 

2. BffiLIOTECA ffiSTÓRICA 

3. LffiREIÚA UNAM 

4. CENTRO DE INFORMACIÓN Y DOCUMENTACIÓN 
"ING. BRUNO MASCANZONI" 

5. PROGRAMA DE APOYO A LA TITULACIÓN 

6. OFICINAS GENERALES 

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA 

8. SALA DE DESCANSO 

SANITARIOS 

• AULAS 

DMSIÓN DE. EDUCACIÓN CONTINUA 
FACULTAD DE INGENIERÍA U.N.A.M. 

DIVISIÓN OH EDUCACIÓN CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 



FA.C:l.JL TA.D DE INc:;ENIERÍA. UNA/V\ 
DIVISIÓN DE EDUCACIÓN C:C>NTI N U A. 

"Tres décadas de orgullosa excelencia" 1971 - 2001 

CURSOS INSTITUCIONALES 

DIPLOMADO EN CALIDAD Y 
PRODUCTIVIDAD 

MOD.I INTRODUCCIÓN A 
PRODUCTIVIDAD 

LA CALIDAD 

Del 18 de septiembre al 02 de octubre de 2001 

y LA 

APUNTES GENERALES 

Lic. Norma A. Olmedo Díaz 
Palacio de Minería 

Septiembre - octubre /2001 

?alooo de l.Jiineña, Calle de T c:uba i-J.o. 5, Primer pi.SO, Delegación Cuauhlémoc, CP 06000, Col. Centro, Nléxico D.F .• 
APDO PosTal M-2285 o Tels 5521.4021 ol24. 5623.2910 y 5623.2971 o Fax: 5510.0573 



•••••••••••••••••••• 

•••••••••••••••••••• 

'·' • • w - ~ ... - ·-·--

;~AcUerdos de trahajo:·horafios,.uSo dé-:tetéfoho, 
:l~o~~·,de P-<0iCipació~ '·~'\_~-..~~;_-'"·,~:~'·~ :~.· 
~}·Objetivo del curso (alcances) ~: 

V[;MeíodO!ogía de trabajo "' ··:·. f~~ ·,1 

~~~~;;~~'b ,,~,;:~ 

•••••••••••••••••••• 

;··;·:··: Los··párticipantes .. eStaran.-~·n¡ 
, !·c~~dicíones de 'describir'la filosofia'

1 l)·.:;l~s.:principios de la calidad total;¡ 
~pódrán revisar · algunas¡ 
j ~~-~htmientas de mejora continüa·y¡• 

•·tcontextualizaran las ventajas .y 
, L~~S':entajas ,d~ :.apli~ar -.un_'"mod~Io 
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IIIIINIDIIDAIID 1 

SU llllO CAMBIAMOS 
INIOS EXTINGUIMOS 

SUBTEMAS 

1.1 Tendencias hacia el siglo XXI 

1.2 El factor humano: "actor principal de 
la calidad" 

1.3 Reacciones ante el cambio 

1.4 Modelos de acción personal 

•••••••••••••••••••• 
1.1 TENDENCIAS HACIA 

EL'SIGLO XXI 
"~....<.. - ., 

... nuestra s~~dadfpierde \pericia para 
adaptarsJ"nt~ la raZón-creciente del 
cambio y ~éSte es el prÓblema1_.más 
critico de ti:tros_ ~¡~~pos~· 

•••••••••••••••••••• 
LA TERCERA OLA 

1 er OLA . CAMPO 

•114.,-/ -~~~ ,,~ '1 2a OLA ... MAOUINAS Y LA 
/ r·: .' ·~\' INDUSTRIALIZACIÓN 

~{?'1r-~ ,. •!;~ 3a OLA CONOCIMIENTO, TECNOLOGIA 

jJJ 1 1 VALORES, CALIDAD, COMUNICACIÓN Y 
: LIDERAZGO 

2 



•••••••••••••••••••• 
EL HOMBRE DEL SIGLO XX 

Experimentó la dep~~~-·~~.~é~~~i-~~~~ 
año 1929, las angust1as y;urgencras de'la)?. 

1 -- ·" • .,. "--'p ....... 
segunda guerra mundial:·<:::~~ : ·i;;-?: _: ··.......-

! ' ~' ' ~ 1--+ ' 
El ambiente social, ~conótnico y político.dei. 
los años 50's y los 70's'. -~·=>.._ ~-:1(~ 

; .... ,. '-"'--~ .. 
Se formó y acondicioñ6_¡5of~l!:i'ªinfluencia 
directa de sus fammáfes,TarriiQOs.-.~eCinos y 

{-.,~--- ---- ,:¡. 
maestros. &;i',;-~~~~~ 

> " < 

•••••••••••••••••••• 
EL HOMBRE DEL SIGLO XXI 

•••••••••••••••••••• 
EL HOMBRE · 
DEL SIGLO XX 

SE Fóit;,Ó PARA. 
SITÜACIONES.OE: 

• E~Midad /\\1 {:;. 
• éo'ntin'UictaCr\ i Y f~ 

"'· ~ 1 ~ ~ 1 f• ,·· 
• ,CondJE<;mamu:rt~ • , 
Usoaales l\ i '' ':, · i . . \!.n 11 ..... 

• Ver a los cambJos •) 
como algo '"anlenazante " ·s . 

EL HOMBRE 
DEL SIGLO XXI 

SE ESTÁ FORMANDO PARA 
o-SITUACIONES DE://\ 

• Amblgueda._ct:;' ...)-......_. 
• Incertidumbre y 

complejidad [ 
Aceleración ,... 
·- .,_ .--· •• ..J 

Ri~-¡->~;;-;;::. ----; 
Ver a tos cambios como~ 
un PrOceSO natural..:_;; 

3 



•••••••••••••••••••• 
Las características que las 
empresas requieren hoy en día: 

_.._ .. ,~L·· t •• 
1. Rapidez, oportunidad y habilidad pa~ ~ntar lo. cambios 

/ --..,.e~--
2. Mane¡o de la inform.a~ción e innovación tecnológic.a 1 . ;·'. •\ ') ' 
3. ManeJO d8 datos de forma raPid.J~y oportunil 

:- l : ·\~ 
4. Capacidad de respuesta y ~~-~1tiem~ _ ~ ...... 

\ t. ---·-~~· ';. . 5. Las empresas se reestructuran y actüan en forma de red. 
\. \ ...... J•-._ ) / J 

6. Cada e~aado se convierte én uñ"a umdad de'Óegoaos (hace, 
piensa;se desarrolla y genera ntsultadÓs)"'" 

""""~ • ,.r.-
7. El usuario lmpone"condlcionea' 

•••••••••••••••••••• 
ACCIONES DEL SIGLO XXI 

• Presencia masificada de la tec:f!ologtía•~ 

• Manejo de la iinf<Jrnnac:iórf'a>r 
herramienta ¡ .. 

• Necesidad creciente de la 
la creatividad y la Calidad' 

• Se potencia el uso del 

• Se Fortalece el trabajo en 

•••••••••••••••••••• 
1.2 EL FACTOR HUMANO: ''ACTOR 

PRINCIPAL DE LA CALIDAD" 
Normalmente las personas : 

• Somos inconscientes de que existen 
problemas de no calidad. 

• No nos damos cuenta del impacto que 
causan los rechazos y desechos. 

• Pensamos que sí hay problemas nadie 
hará nada al respecto 

4 



•••••••••••••••••••• 
... EL FACTOR HUMANO: ''ACTOR 

PRINCIPAL DE LA CALIDAD" 

• Las acciones de no calidad las 
aceptamos como algo normal. 

• Nos falta una actitud de equilibrio entre 
costos y calidad (encarecemos las cosas 
y las situaciones). 

• Nuestras relaciones interpersonales 
sobrepasan la adecuada disposición por 
resolver problemas de calidad . 

•••••••••••••••••••• 
No acepte la no calidad como 

estilo de vida 

• Quien recibe mala calidad le tiene que 
dedicar: enojos, stress, pensar como 
arreglarlo o terminarlo. 

• La no calidad implica aumento de 
costos, pérdida de competitividad, 
reducción de beneficios y hacer peligrar 
el futuro para permanecer . 

•••••••••••••••••••• 
Compromisos Personales 

Hacia La Calidad 
• Actitud pos1t1va 
• Estar consciente del impacto 

personal sobre la calidad 
• Presentar ideas para mejorar la 

calidad 
• Establecer objet1vos de reto 
• Entusiasmo 
• Convicción 
• Decisión 

5 



•••••••••••••••••••• 
Individuos Con Miras 

Calidad 

~¿'~~~~:ra t 
Aprender a ____...,_ . 
hacer 11--,-: lnnovacJ¿J'n 

Apre?~er a Adaptación 
conv1v1r 
Aprender a ser Aporte 

intelectual 

•••••••••••••••••••• 
1.3 REACCIONESANTE.EL 
CAMBIO t·~~-··(y 

~.,:.;:· 1 
El camb1o suele'se·r ún proceso cargado de un 
con¡unto de emOcicine"S;,y etapas 

h¡I-::J: 
... perder el estBOo de equilibrio puede ser 
¡ncómodo y dolgrOso 

~t/ 
una nueva situación puede provocar desaliento, 

miedo, cara¡ e, ·angtrSi1a .. 

•••••••••••••••••••• 
RESISTENCIA AL CAM~~¿\.., 

.....,...--... > V ,....,.."\ ' \. • ..... , r ; ¿,/<; '/ A . ..., 
La mayOría de ., ·los · iridividuoS neceS1tan 

. ~ ; ,«• • ..-:- r ; 
1dent1ficarse con.losJcamblOS YiSI es posible 
ser Parte de éiibStde~o-tra.m~añéra se g8nera 
una 1-esistenciara'i cañlbio.'-~ ~...; \ "" . /. ··~-- ',,/' .., __ "' ..;. . 

La res.iSten~ia 7~.1-..,:p.:i~~~a\"reacbón 
natural del indiViduo -aL desear_.,./ que) sus 

•• • 'f 1' .• ~. < ¡ .... ·) 

costum~~~guridad.se~.~~:::/ 
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•••••••••••••••••••• 
El proceso de cambio es una 

cadena de eventos.-.. [ ,-- . 
. ,__ (¡',,s;. '-¡ '¡\ -

... cambios en el exterior, modifican; ~ ~)· 1 
¡ ' " • 

el sistema que a su vez'se suma··~;(_,--

1 
.,, "'1 ~ - .. "-, 

a modificaciones · ._en:--., e,k....-J! ,..-::,,.. ·( 
comportamiento de _l§l's: "p~~e~/ _ :. :~o~J;/ 
las cuales finalmente\ vanlva J -lj . >V,) , 

afectar el totan-.cieL)Ios' ) ', · 
desempeños y resultJd;s~~..~~vv · 

•••••••••••••••••••• 
NO IMPORTA CUAN BUENO 

SEAS ... SIEMPRE HA Y QUE SER 
MEJORES 

Somos buenos .. pero hay 
que considerar que tal 
vez se requiera mirar 
hacia los cambios que 
estan ocurriendo afuera . 

•••••••••••••••••••• 
En la medida en que /os camb1os se vuelven 
un factor permanente y acelerado, la 
adaptabilidad resulta cada vez más 
Importante. Debemos cons1derar: 

rCómolós percibimos 1~"Có:-;::('!:-:CÍ~--~"'d"~"p"ta"'rse"'_"'_--~'"-;"!•"'"•' 
LY entendemos .. : ffi:;; 1 -~ .~ . e~JgenCias ~ los __ ,. 

------. t' _-, ·-· :hechos·).; ·- · 

·~~_, 
rc6i:ri'€"Sé}e __ tt~j~r~:~~ ·eL~ fqn:ao."an~§J~~r~~l 
Lllt,fTit>í-e yla'orgailizaciónl .... fl.;; a.su ~~~ 

7 



•••••••••••••••••••• 
NIVELES DE CAMBIO 

•••••••••••••••••••• 
ÉSTE ES EL MEJOR 

MOMENTO PARA CAMBIAR 

•••••••••••••••••••• 
... ÉSTE ES EL MEJOR 

MOMEN;fO~ARA CAMBIAR 
'Q . h ' .,,., \ 

• e:. ue anamo~no tuvJeramos m1edo? 

• Los cambiok ~a~\ miedo, hacen sentir 
mseguro. ~' ·~ 

• Cuando dejas atrás el miedo, te sientes libre. 
No ponemos atenc¡;;;;¡¡-¡6\que esta 
ocurriendo y no nos preparamos para ello. 

• S1 algo esta mal en nosotro'51ño será por 
qué no estamos haciendo lo correcto? 

8 



•••••••••••••••••••• 
... ÉSTE ES EL MEJOR 

MOMENTO PARA CAMBIAR 
,p,'{ ;; ,~, 

g;?::?~ 
• Cuando más importante es lo,qut? hemos 

tenido más deseamos aferrarño's'a élló:~ 
• Cuando cambias lo qu~t.}crf~~mb~ilstt 

lo que tu eres. fl il "l ·~ ~ l5J p 
• El cambio esta ocurriendó~enot~@!en'!"_A 

moviendo las situaciones. ~ 

................. , .. 
1.4 MODELOS DE ACCION 

PERSONAL 

~ ~~~E~o {:7:e::~:~:~1:a. ambiente u ___, REACTIVO socml 

ESTIMULO > '<~ ~- ', M1s sentimientos, mis valores 

.--- :: .:... {Reconocer nuestra 
'M.oo~LO':::- responsabilidad de elegir 

PROACTIVO Tomar la 1mcta1Lva r?_ Responder 

•••••••••••••••••••• 
PATRONES PERSONALES 

DE CALIDAD 
¿Le es conocido esto ... ' 

i ... aquí se at1ende de maravilla! 
i ... por éste pésimo servicio no 
vuelvo! 

"Nuestros patrones o modelos 
personales (encuadres) nos 
permiten hacer juicios y evaluar 
una situación" 

9 



•••••••••••••••••••• 
EVALUAMOS PERSONALMENTE .. 

• ... lo que los otros hacen 

• ... lo que ellos dijeron que 
harían 

• ... en que momento dijeron 
que lo harían 

"Un cliente msatisfecho le 
platica a 13 pe/Sanas, por el 
contrano un satisfecho lo hace 
tan sólo a 7 personasn 

•••••••••••••••••••• 
Los patrones personales de 

calidad son ... 

•Prueba de fuego que 
utilizamos: 
•para nosotros 
•y el resto de la gente. 
• Para ver si actuamos del 
modo en que dijimos que 
lo haríamos . 

•••••••••••••••••••• 
Conciencia de la calidad 

•Los empleados están 
dispuestos a practicar la 
calidad. 

•Todos somos clientes. 

•Hacemos elecciones 
basadas en la calidad. 
•La caiJdad no se logra 
sola. 
•Los clientes son 
exigentes. 

10 



•••••••••••••••••••• 
Conciencia de la calidad 

•La cal1dad tiene que aparecer 
desde el primer momento. 
•Los principios de calidad se 
deben conocer y estar por 
escrito. 
•Los estándares de calidad 
personales y de la empresa 
van Juntos. 
•Mejorar constantemente la 
calidad . 

•••••••••••••••••••• 
Conciencia de la calidad 

•Se requiere de la motivación 
del empleado. 
•Se comprueba con la 
satisfacción del cliente. 
•Lo que no se puede medir, no 
se puede gestionar. 
•Es el trabajo de todos. 
•No es un accidente, sino el 
resultado de un trabajo 
planificado . 

•••••••••••••••••••• 
UNB!Wl2 

cQUÉ ES CfUIDADíl 
SUBTEMAS 

2.1 Hacia tu propio concepto de calidad 

2.2 Historia de la calidad 

2.3 El impacto de la no calidad en la 
organización 

11 
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Diapositiva 
1 tj~~!l:ti.~ :-~ 

Diapositiva 
2 

Diapositiva 
3 

;,.~- :-;w::.Fn;¡;::. c~&1f: 

J 1 Fllosof•• y pnne1p101 de l1 cahcbd 

3 ~ El concepw de valor para el then1e 

J 3 Enfoque al ~liente 

J 4 Los momentos de vud&d 

3.1 FILOSOFÍA Y PRINCIPIOS 
DE LA CALIDAD 

Sin calidad no !le puede 
M mm 

:_!: :_~COm ~IIIVId.d ___ _ 

1 
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Diapositiva 
4 

Diapositiva 
5 

Diapositiva 
6 

REACCIONES EN CADENA (OEMING) 

l<"""T<" 
<FRH~ '1 \ 

• \IIIH!I 

'1" ~U\tJ> 

<•AI . .<STlL\~ ~CAD<"' .. ..,.,..,_u,. 

"'~lE'''"'' kk'"'I'-IHliD.\11 

UNA FILOSOFÍA DE CALlDAD 
PROMUEVE: 

\'A LORES. PRINCIPIOS Y UNA CUL TIJRA 
DE CALIDAD 

"'LO! • alorr:s. prontrpiOI y cultura· 

.tSon la parir no VISiblr dr la 
or'j!anJZanón 

.ISon .. um•dos por la!frnl~ 

"Sr unvtn-trn m la parir d•n.ím .. :a 
d.- cualqutn- or,:amunon 



Diapositiva 
7 

Diapositiva 
8 

DiapositiYa 
9 

LA ADOPCIÓN DE UNA FILOSOFIA DE LA 
CAUDAD PERMm ALCANZAR LOS 
SIGUIENTES DBJ;ETIV;,;.;,:O;;S';_ _____ _ 

{;;{· 

=~ 
', 

~· 

-~del merado 

"""""'' -~ll'llelttO de los reo.tr10S 
demanera~l 

·lro.:mnento de ~ bl:ndioo 
·lncemento de 111 Sltlshlc:cón óe 
neceldades y ~I:S del ·-·Dismmuoón de iiOJiftwii,..,..,.. y 
... ti 

PRINCIPIOS BASICOS DE 
LA CALIDAD 

L • ., .. , ·"'. "''""' .. b v·, pnmero f• . -;¡~ 

2 Asesorar a los proveeóoreS 'Jo .~ - • 
~ .... 

3. Traba}<lr ceo los DOCDS VItales 

. . .; 
,:'' "¡ 
·-: ¡·,.) 

PRINCIPIOS BASICOS DE 
LA CALiDAD 

4. lnvesttgar y controlar Las 
causas 

Basar las deOSIOI'leS sobre 
datos reales 

6 Controlar estacitst.camente el 

"""""' 
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Diapositiva 
10 

Diapositiva 
1 1 

Diapositiva 
12 

PRINCIPIOS BÁSICOS DE 
LA CALIDAD ~)¿·_ 
7. Pensar en su d!E!nte {j¡' p · H -

a. utllaar el ocio de la 
cahdad 

9. Tomar las acoones para 
evitar Que los problemas 
sucedan o se re~ntan 

10 Tratar al consumdor 
OJn empa.tía 

!-"";':._~·~.l.· • ~ 

3.2 EL CONCEPTO DE 
VALOR PARA EL CLIENTE 

"'=""~~ 

CllftltU 
S~~toof<'thn• 

......,.=-~.., . .........,.,n .. 

i-Puhllddad f ID~$'~~ 

+ 

¿Quién es el cliente? 

-V.O.. 

""'"" 

Ür¡.!aniZlCIOn 0 ptfWnl que lttlbe un productO (JSQ 

Q[)()O ~0001 Esta defonoc1on mcluve 

'" '"" .. ~~-................... -. --....... ' 

L/ 
1 
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Diapositiva 
13 

Diapositiva 
14 

Diapositiva 
15 

~-··-: . 

iQuiénesel 
·-"~"' ,. . PJ'~fJ/"!Ana que proporciona un protlucto OSO 

9000 2000) 

Ea----·- ..... ---...... .-... 

El proceso de valor 
agregado depende: 

_:_;: ·- :_:_:)~~.'·.:~ ••• • ••. :........ :_ - -o.ne .. ~~ 
.Dd~nOC~Itofl • ...,.~ 

qurn ~ 1 :•!-.- atb<-*s. 

pnopo!TMH,.dnol .. /c•2-:-- "(·~ ~ 

~~'""'~.- :=::.=~·: ...._ ___ .--: 
-~.-- _:_ __ ~~-~ 

o.Dri I>Hirfi<M> 

·~~­
:__ dd prudu<t!'~-

t::·-- ·-
•Ikl prndiK'Io 

<Ofi~TIK""' • 11 
rnm.,nmco~ 

El valor agregado.¡ l ~ 

... k&" . Empacare -. 1 ,.-,--.---··.-
- pan. evttar • 4 ¡'.: ¡Que 

- daños • ·. . , ,- amable e:s! 
- ·-

f::PO<n~~:::o:.. m:• ~ ', ~--- ·-- , .. . 
purd~ llarrr pnr rl 

rhrntc:" 

¡:, 
J 
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Diapositiva 
16 

Diapositiva 
17 

Diapositiva 
18 

El proceso de brindar 
continuamente valor agregad 

,.!,l!lJ!!/~J:,~:....,, ___ c, 

.O.Precisar au y otra .-a b:l 
nMeJidades de !01 dMintes . 

.O.Ddrnninar la fonna romo la 
en~ presa utiSface las necesld.-des. 

3.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

• El enfoque al diente se puede lograr 
mediante el planteanuento y alcan011 de 
objebvos específicamente desarrollados 
para la calidad, 

• s~ basan rn lo que la rompaii .. qu!Ue torrar. 

• Para que los ob¡~•vos lt'OJ!an Últo,lodo el 
~nnnal dt'bt' con~ffiM t' odrntifiurse t'IHI álus. 

Ciclo infinito de comunicación con 

calidar. Ret:_:;~m~~~-'a"'"~ ...... 
"''""'"'"'' .. 

--- -o>n 

lmt"«~ : mosn• R«epmr 
••ru• '""-"""" 

J ··'~"""" ' ............ . 
---~· C"C'"'"'~"'"'""''' 

~~~-; ................ .................. 

..... ,. ......... "'' , ...... ,_ .. ~ 
)r ,-' . 
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Diapositiva 
]9 

Diapositiva 
20 

Diapositiva 
21 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
CONSIDERAR: 

¿_ A en-cane • uro d .. (r.:los. 

'- Pbn.,.rlos ) acordari(u. 
¿_ Es1abl«'erlo1 coa daricbd ~ 

port:Knto. 
,O. Sarisfacer lo! rrqu1111ot del 

d.rrue.. 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
CONSIDERAR: 

,._ [1 Rnpaldo de la d1recnon. 

,o. Su rrusmn y mrdJciÓn 
ronstanlc 

¿_ Rf"Vrlu lu 1npr.:tanva1 1 
rumpl1r. 

EN LOS OBJETIVOS DE 
CALIDAD SE DEBE 
C01\SIDERAR: 

._ RrnrJIIr In• ob¡rllvM 
or~an~CIOOII~. 

• EstMbln:rnr p11r11toda' las 
funrumr• 

._ C"omun~carios 111odos lu• 
nl\elrs 

J 
' 
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Diapositiva 
22 

Diapositiva 
'J' -~ 

Diapositiva 
24 

PARA SllS OBJETI\'OS DE 
CALIDAD CONSIDERE EL PLAN DE 

, etsosccc .. • .. c ~~~,."''"'-"" ...... 
L~~ ~-·-­, __ 
·-­,,.~ ,,_,__ .. ·--'l.t-.d­._, ...... --·-· 

-* -·-­--­,. __ (t:IOU.) ...... --'7.~,.,..,._ ---~-••• 

3.4 Los Momentos de verdad 

EpisodiO en el ruai 
un diente hace 
contado con algun 
aspecto del ado de 
ser'I!ICIO y con ello 
tJene la oportumdad 
de formarse una 
•mpreSIOn del m1smo 

Faeto .. s q..,. entnlnen 
J\M11D en un Momemo de 

Vtrdad 1 
Adltlldes 

Valores 

C~llCias 

Deseos 

Sen11me11tos 

E.lpeeta~vas 

... 
\l 

Los momentos de verdad de magia 
y de miseria 

-··· 

Son momentos 
determ•n¡~nlas q.,e 
fomuon ¡, opcniOn 
de ta calidad del 
IIINICIO, 111 

Mnttdo posrtlvo o 
negativo 

Lo. alela ~ados d-' 
servicio 

,. 

~lnd~ereooa 

,¡.Apatoa 

.. Deuure 
~Aore oe wpenonOilo 

..Ro~OI•Smo 

o.ReQiami!ITI.o 

.. EvUNi$ 



• 

' 

Diapositiva 
25 Ctclo del ~u-.·1c1o 

......... 
~· 

l'l-·­
~--·-­-·-------·--,. .. - ... -·-
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0C!~«<8MII•M•II~II·II••••&: 

UNIDAD4 
LA PRODUCri\1DAD EN LA JNSTrflfCIÓI'I 

SUBTEMAS· 

4 1 ALGUSAS DEFJ.\ICIO"iES 
DE LA PRODUCTIVIDAD 

4 2 CALIDAD \ 
PRODIJCTI\'IDAD 

4 J COSTOS DE LA CAliDAD 
QUE I.'CIDEN E ... LA 
PRODUCTI\'IDAD 

4,4 EfiCIF...,CIA Y EFIC\CIA 

4.1 ALGUNAS DEF/C/C/01\ES DE 
PRODUCTIVIDAD 

.__Es la d1vis1ón o la relación entre lo que 
se produce y lo que se mv1erte. 

J.. DIVISIÓn entre resultados logrados y 

recursos empleados. 

J.. La efic1enc1a y eficacta con los cuales los 
recursos son ut11tzados para produar un 
resultado valioso. \-1 

INDICADORES DE 
PRODUCTIVIDAD 

'-No. de sollc!tudes resueltas en un mes. 

'-No. de usuanos atendidos por semana. 

•· Tiempo promedto de entrega de 
tnformes. 

o. Metros cuadrados de construcoón de 
obras públtcas . 

.__Población con agua potable 



4.2 CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 

Calidad 

~d 
Hacerlo b1rn la primera HZ 

e. 

Benejicio'i de /u calidad y la 
productividad 

i. Menores t1empos de procesamtento de 
trám1tes 

• ·' ' t. r- • '~ ' 

4.3 COSTOS DE CALIDAD QUE 
INCIDEN EN L4 PRODUCTIVIDAD 

._Costos para ev1tar defectos o errores 
para produc1r productos 

._Costos est1mados requendos para 
mspeccronar, analtzar o evaluar 
produoos o servcaos 

... Costos de fallas que resultan cuando los 
productos no se adecuán a los 
requenm1entos 



4.4 EFICACIA r EFICIENCIA 

J. 1) EFICIENOA.· ~cer algo y 
"'hacerlo bien",!\. 

1.2) EFICAOA .• a)~~onal r btamzaaonal 

eficacia 
*Ausentismo • Credrmento 

UNIDAD 5 
DESARROLLO DE LA PRODI:CTI\'IIl,\1), 
ELE.\lE:'\TO~ 1',\RA LOGR,\RLO 

~ 1 AD\11:'\ISlR,\CIO\ 
R \('10,.-\L [:-,TOllO TIPO ot. 
,'1.E:(;0(10 

~ ~ ~I"Tf\lc\ D[ \!EDictO" 
PROCE:<,O 

~ J L\ \H;.IOI(,\ LU'Tl'liA 
L()<o PROCESO~ 



~c~~a~~~~-~~~P~~~~~a 

5.1 ADMIN/STRAC/ON RACIONAL 
EN TODO TIPO DE NEGOCIO . 

.__ 1) Comprens1ón 

.__ 2) Control 

i-3) PrediCción 

-'"l 1'\! -u~:..'-l'l'• >:"!:DIILf.! 

FijaciOn t!e oh)etil•m 

MeJoramiento de 
-prOductiVIdad 

J.: SIS1 !-."HA m; .IIEIJIC/ÚS JJF.J. PRIJCE.\'0 

-~·~ 1m !":.__ 
Emr~t.l~ \...., 

'""P'l'>enoo'IOCCirlVO'to>m""'to h' ~ 

:::";::·""~ ',. ll ·~C.IC<"n1.er\tos - ' ,, J· 
• Es!uel>O!o oe uw; 

--.-: 



• 

4- Modelos de toma de deCisiones 

.__Evaluación libre de objetrvos 

J...Otrai 

E>·ufuu<uin LuullfufH'U (an<ÍIHI' Je lu mformuuon! 

•· EvaluaCiones de proceso ·.:r ~· ..... J- Resultados mdJVJduaiJzados 
' " ;__ EvaluacJón fonnatJva -¡.1 7· 

L Evaluaoon acumulativa ~

1 
.. 1t .. , 

;_Enfoque de métodos múltiples J J ; 

h .. ¡¡' 

f. 1·ulua< u in < uulttutll'<l 

El Sistema de 

Ob5ervae~on· mterpretaC1on • prediCCIÓn 



MediciOn cuantilatil·a ifuentes de 

itrjormaciOn) 

J.. Personal 

i-OrganrzaCionat 

¡_(!rentes 

Medici011 cuamitati1•a (criterios para la 

nrediciOn) 

._ Traba¡o tarea 

;. N1vel de habll1dad requerrdo 

¡_ Nivel de difiCultad 

;. Frecuenoa - ·-

• Valor estadÍstiCo 
._Esfuerzo 

._ Estándares 

._Tiempo 

~ ' .. ,. ,, '-

53 lA \IEWNA UJ\'TI.\'UA f,'; /,0.\ 
PROCE\OS 

-1 Arhcar 1~ 
m~io~;¡ 

1 Pl~ncar 

3 \'cnlicar 

Hacer 
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' 

a ;~ ,. 111- ~ r ~; • ~ n • '' u 1' u ¡;¡ • lil • e 

Prucc~o -
de mCJora­

nucnto -

,., 

""'"'' 

'k._"::"'" i 

D•scilo y fabncac1ón 
del producto 

Correcc10n del producto 

An.t!ISIS del mercado 

Colocac,on 
en el mercado 

-\nallz.ar el problema 

J>lanc.lf 
(COI10CII111ento 

del rrohlem.ll l'nrqu< 



• 

' 

llall•••euaaaaa~:~ 

\~\~! 
'· 

Hacer Implantar las con1ramed1das 

Venficar Controlar los resultados 

Actuar ; Estandan7.ar las contrameduias 

~o~~n~~~~P~~~~~H=•~h 

Unidad 6 
El. TRARAJO DE LO\' E(]UIPOS ES l.A 

Mt"JORA DE /.A PROOUC.7WJJ)A/I Y U 
CAUIJA/l 

• Meyrar~~~~w 

'· • fstabkoa!r ~ 
•rema •Aó~i!Jos,. 'M..odas ctJrTeCtrva:s 

*E•alu.loón •Pl.nuaón 


