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CALIDAD
Según la Sociedad 
Americana de Calidad, 
se puede definir como la 
capacidad que tiene un 
producto o un servicio de 
satisfacer las 
necesidades de un 
cliente
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CATEGORÍAS
• Difieren que la calidad reside 

en el ojo del usuario, implica 
mejores acabados más 
prestaciones y otras mejoras

• Difieren que la calidad reside 
en el ojo del usuario, implica 
mejores acabados más 
prestaciones y otras mejoras

Usuario 

• Creen que la calidad significa 
conformidad con las 
especificaciones y hacer las 
cosas bien en un primer 
momento

• Creen que la calidad significa 
conformidad con las 
especificaciones y hacer las 
cosas bien en un primer 
momento

Fabricación

• Consideran la calidad como 
una variable precisa 

• Consideran la calidad como 
una variable precisa Producto
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IMPLICACIONES DE LA CALIDAD

Reputación de la compañía

Responsabilidad por el 
producto

Implicaciones globales
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COSTOS DE LA CALIDAD
 Costos de prevención: costos ligados a la 

reducción de posibles piezas o servicios defectuosos 

 Fallas internas: costos resultantes de la 
producción de componentes o servicios defectuosos 
antes de la entrega al cliente

 Costos externos: surge después de entregar 
componentes o servicios defectuosos

 Costos de evaluación: relacionados con la 
evaluación de productos y procesos.
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 Mejores respuestas

 Precios mas elevados

 Mejor reputación

Mayor productividad

Menores costos de reelaboración y 

por piezas desechadas

Menores costes de garantía

MEJOR
CALIDAD

AUMENTO
DE LOS

BENEFICIOS
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Prácticas de la 
Organización
Liderazgo
Manifestación de la 
meta
Procedimientos 
Operativos eficaces
Apoyo de personas 
Formación
Conduce a: lo que es 
importante y lo que 
debe lograrse

Principio de Calidad
Enfoque en el cliente
Mejora continua
Potenciación de los 
empleados
Punto de referencia
Justo a tiempo
Herramientas de GCT
Conduce a: como 
hacer lo que es 
importante y debe 
lograrse
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Cumplimiento de los 
empleados
Potenciación de los 
empleados
Compromiso de la 
organización
Conduce a:  actitudes 
de los empleados para 
conseguir lo que es 
importante

Satisfacción del cliente
Conseguir pedidos
Los clientes repiten
Conducen a una 
organización eficaz con 
una ventaja competitiva
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ESTÁNDARES INTERNACIONALES DE
CALIDAD

Su objetivo es establecer 
procedimientos de gestión 
de calidad con ayuda de una 
documentación detallada , 
instrucciones de trabajo y 
mantenimiento de registro
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GESTIÓN DE CALIDAD TOTAL
Estretegia orientada a crear 

conciencia de calidad en
todos los procesos 

organizacionales

MEJORA CONTINUA

Involucra a los protagonistas de la 
cultura organizacional
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ELEMENTOS DE LA GCT
Potenciación 

de los 
empleados

Involucrarlos en 
todo el proceso 

productivo

Punto de 
Referencia

Seleccionar un 
estándar probado que 
represente el mejor de 

los resultados
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ELEMENTOS DE LA GCT

Justo a 
tiempo (JIT)

Reducción del 
inventario

Técnicas 
de Taguchi

Calidad orientada al 
producto

Solidez de calidad
Función de pérdida

Reducción de 
costos
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HERRAMIENTAS GCT

Herramientas para generar ideas

Hora

Fallo II II I I

A I I

B III I

Hoja de Control Diagrama de 
Dispersión
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HERRAMIENTAS GCT

Herramientas para organizar información

Diagrama de 
Pareto

Diagrama de Flujo
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HERRAMIENTAS GCT

Herramientas para identificar problemas

Histograma Control de Proceso 
Estadístico
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GCT EN SERVICIOS

La calidad de los servicios es más difícil de 
medir que la calidad de los productos 
Componente 

tangible
Marketing



9

Ihr Logo

GRACIAS POR SU ATENCIÓN


