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Introducción 
• ¿Qué se entiende por un producto o 

servicio de calidad?

• ¿A quién va dirigida la calidad?

• ¿Qué influencia tiene la calidad en 
una empresa
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Calidad en época antigua 
• Babilonia (2150 a.c)

– Calidad de la construcción de casas 
regida por Código de Hammurabi

– Regla 229: “si un constructor construye 
una casa y no lo hace con buena 
resistencia y la casa se derrumba y mata 
a los ocupantes, el constructor debe ser 
ejecutado”

• Fenicios
– Acción correctiva
– Evitar repetición de errores cortaban la 

mano de persona responsable de calidad 
insatisfactoria
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1. Concepto y ciclo generador de la calidad 

• Concepto y ciclo generador
– Dificultad de definición

• Abstracta e intangible
• Afectada por factores de carácter 

subjetivo
– Calidad: 

• “Habilidad para satisfacter los requisitos de 
los clientes eficaz y eficientemente”

• Generando su confianza en producto o 
servicio prestado

– Ciclo generador de la calidad
• Analizar los distintos tipos de calidad
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1. Concepto y ciclo generador de la calidad 
• Tipos de calidad

Calidad de
concepción

Calidad de
concordancia

Calidad de
servicio

Calidad 
Total

1. Calidad de diseño: 
labor desempeñada 
por I+D generalmente 2. Calidad de fabricación: 

Hay que producir el bien 
tal cual lo define el diseño

3. Calidad que desea el cliente: Satisfacción 
expectativas del cliente
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1. Concepto y ciclo generador de la calidad 

• Costes de la calidad
– Necesidad de optimizar la relación 

entre los costes y ventajas de la calidad
• Tipología de costes de calidad

– Costes de conformidad
• Aquellos en los que incurre la empresa para 

evitar defectos

– Costes de no conformidad
• Aquellos producidos a consecuencia de los 

defectos o fallos
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1. Concepto y ciclo generador de la calidad 

• Costes de conformidad (evitar 
defectos)
– Costes de prevención: evitar que se 

produzcan fallos
– Costes de evaluación: derivados de la 

inspección y el control
• Costes de no conformidad (como 

consecuencia de defectos o fallos)
– Costes de errores internos: mientras 

que el producto es controlado por 
empresa

– Costes de errores externos: Tras la 
entrega del producto al comprador

Regla 1-10-100

Prevención

Corrección

Fallos

1

10

100
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Coste de errores externos
• Heineken

– Ruptura de un envase de cristal en 
proceso de elaboración de cerveza

– Aviso a los consumidores

– Paralización de la distribución de ese 
lote de productos
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2. Prácticas de calidad 

• Existen 3 grandes prácticas de 
calidad habituales en las empresas:
– Círculos de calidad

– Control de calidad

– TQM  (Total Quality Management)
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2. Prácticas de calidad 

• Círculos de calidad o Grupos de mejora 
Concepto (I)

– Pequeño grupo de empleados que realiza un 
trabajo igual o similar en área de trabajo 
común y que trabajan para mismo 
supervisor

– Se reúnen voluntaria y periódicamente y 
son entrenados para

• Identificar, seleccionar y analizar problemas y 
posibilidades de mejora relacionados con 
trabajo

• Recomendar soluciones y presentar alta 
dirección para caso de aprobarlas 
Implantarlas

Organización y Métodos de Trabajo 12



2. Prácticas de calidad 

• Círculos de calidad o Grupos de 
mejora (II)
– Fomenta participación de empleados en 

búsqueda de soluciones
• Empleados Fuente de soluciones más que 

problema de calidad

– Cualquier miembro de la organización 
puede aportar soluciones

– Elemento humano clave para cualquier 
sistema de calidad
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Círculos de calidad 
• Origen Japón
• Tras la II Guerra Mundial los 

productos japoneses eran conocidos
– Bajo precio
– Baja calidad

• Solución Círculos de calidad
• 1988: 1 millón Circulos de calidad, 10 millones 

de trabajadores
• USA y Europa: 1973, 1988

• Círculos de calidad
– Reunión cada 2-3 semanas

• 45-90 minutos 
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2. Prácticas de calidad 
• Control de calidad

– Conjunto de técnicas y actividades 
operativas que son utilizadas para 
satisfacer los requisitos de calidad

– Enfásis
• Producto, procedimientos y servicios que se 

entregan al cliente
• Procesos inherentes a la función de producción y 

distribución
– Ausencia total de 

• Trabajo creativo y sistemático
• Descuido de planificación y mejora
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Control de calidad 
• Control de calidad en Proyecto de 

Consultoría
– Desarrollo de un Sistema de Gestión de 

Tesorería para Telefónica
– Introducción dentro del equipo del 

proyecto de persona del cliente
– Labor de verificación de buena marcha 

del cliente
– No es forma óptima

• No siempre puede evitar que defectos lleguen 
al cliente

• Fatiga física y mental disminuye eficacia 
inspección
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2. Prácticas de calidad 

• Formas de desarrollar el control de 
calidad
– Durante el Proceso de Fabricación del 

producto
• Diferentes especificaciones fabricación
• Técnicas estadísticas y métodos gráficos

– Una vez que se haya finalizado la 
fabricación del producto

• Muestreo: Comprobar número limitado de 
unidades y decidir si lote adecuado o no

Control de calidad
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Control de calidad agroalimentaria 

• Control de calidad de producción 
agroalimentaria Legislación
– Inspección de calidad de alimentos
– Frutas y Hortalizas frescas
– Bebidas alcohólicas, cerveza, sidra
– Leche y productos lácteos
– Transporte y registro de sector 

vitivinícola
– Etiquetado productos alimenticios
– Aceites vegetales comestibles
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2. Prácticas de calidad 

• Integración de las funciones y 
procesos dentro de la organización

• Con el objetivo de lograr mejora 
continua de la calidad de bienes y 
servicios que suministra

• Para garantizar la satisfacción de los 
clientes

• Fundamento de su Eficacia: Suma de 
todo > Suma de partes

Dirección de calidad total (TQM)



1. Concepto y ciclo generador de la calidad 
• Tipos de calidad

Calidad de
concepción

Calidad de
concordancia

Calidad de
servicio

Calidad 
Total

1. Calidad de diseño: 
labor desempeñada 
por I+D generalmente 2. Calidad de fabricación: 

Hay que producir el bien 
tal cual lo define el diseño

2. Calidad que desea el cliente: Satisfacción 
expectativas del cliente
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Certificados de calidad 

• ¿Qué es ISO “ISO 9000”, “sistema 
de gestión de la calidad”, “EFQM” o 
“marca N de AENOR”?

• Sistemas de certificación de 
productos y procesos
– Ajuste con normas técnicas
– Verificación
– Concesión del certificado

Organización y Métodos de Trabajo 21



2. Prácticas de calidad 

• Compromiso de la alta Dirección
– Y desde allí distribución a todos los niveles

• Planificación y Organización
– Formulación explicita en la misión y valores

• Utilización de herramientas y técnicas
– Ejemplo Benchmarking

• Educación y formación
– Conocimiento de conceptos de gestión de la 

calidad a nivel técnico y humano

Factores de éxito TQM (I)
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La calidad en la misión de la empresa 

• Misión Unidad Negocios Alta 
velocidad
– Proporcionar servicio integral de 

transporte que satisfaga necesidades y 
expectativas de los clientes y del 
conjunto de personas que trabajan en 
alta velocidad para alcanzar rentabilidad, 
liderazgo en el mercado y estima social

• Principios culturales
– Compromiso con la Calidad Total es el 

objetivo estratégico
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El benchmarking en Xerox

• Benchmarking
– Tratar de mejorar el desempeño interno 

de la empresa mediante comparación con 
tareas de empresas que lo hacen mejor

– ¿Qué actividades internas?
– ¿Quién es el mejor competidor?
– ¿Cómo conseguir la información?

Áreas de actividad Empresas

• Organización 
fabricación
• Gestión calidad
• I+D de producto

• Fuji

• Toyota, Komatsu
•ATT
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2. Prácticas de calidad 

• Implicación de los empleados
– Sugerencias
– Responsabilidad

• Trabajo en equipo
– Tarea de toda la empresa

• Medición y Feed-back
– Medición continua: indicadores rendimiento
– Feed-back, base para formulación de 

planes de acción
• Cambio de cultura

– Cultura prevención de fallos y 
colaboración, hacer cosas correctas 
siempre

Factores de éxito TQM (II)
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3. Concepto y medición de productividad 
• Concepto de productividad

– Relación que existe entre el volumen de 
producción y el consumo de recursos 
utilizados para obtener dicho nivel de 
producción

– Importante indicador del nivel de 
eficiencia en la empresa

• Medición de productividad 
Indicadores básicos
– Productividad total
– Productividad parcial
– Productividad marginal
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• Productividad Total
– Relaciona volumen de producción con                   

todos los factores empleados (unidad monetaria)

• Inconveniente Factores intangibles eficiencia producción

• Productividad parcial
– Relaciona volumen de producción con un factor

• Ventajas: Facilidad comprensión y cálculo, posibilidad de 
comparaciones

• Inconvenientes: Aisladamente puede producir fallos

Indicadores de Productividad
3. Concepto y medición de productividad 

Bienes y servicios
Mano de obra + Capital + MMPP + Energía + Otros inputs

Bienes y servicios
Mano de obra
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Indicadores de Productividad
3. Concepto y medición de productividad 

• Productividad Marginal
– Cantidad de output que se obtiene como 

consecuencia
– Incremento infinitamente pequeño de 

cantidad de input
• Consideraciones medida productividad

– Medida no como mejorarla
– Siempre mismo período temporal 

comparación homogénea
– Relación productividad costes
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Aumento de la productividad en el 
Grupo Telefónica 

• Implantación de una banca interna en 
el grupo Telefónica
– Grupo Telefónica, gran cantidad de 

empresas que forman parte del grupo
– Intercambios económicos entre empresas 

del grupo
• Cuentas bancarias de cada una de las filiales en 

el BBVA
– Definición de banca interna abierta para 

operaciones entre empresas del grupo
– Grandes ahorros de inputs de gestión, 

aumento de la productividad
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3. Concepto y medición de productividad 

• Factores que influyen en la productividad
– Cantidad y complejidad de equipos 
– Calidad y disponibilidad de MMPP
– Volumen de operaciones
– Habilidad, motivación y actitud empleados
– Flujo de trabajo de la organización
– Competencia directiva

• Agrupación en dos grandes bloques 
Control de dirección de la empresa
– Factores internos
– Factores externos 

Organización y Métodos de Trabajo 31



Índice del tema

1. Concepto y ciclo generador 
de la calidad

2. Prácticas de calidad
3. Concepto y medición de la 

productividad 
4. Técnicas para mejorar la 

productividad
5. Calidad, productividad y 

competitividad
Organización y Métodos de Trabajo 32



• Formas de incrementar productividad
– Reducción de costes
– Dirigiendo el crecimiento
– Trabajar más elegantemente
– Desinversión
– Trabajar más efectivamente

Mejorar productividad
– Incrementar ratio entre cantidad de output de 

bienes y productos prestados y cantidad de inputs
utilizados para ello

4. Técnicas para mejorar productividad 

Output

Input

Productividad
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• Reducción costes
– Forma más tradicional

• Dirigiendo el crecimiento
– Incremento de coste, incremento output, 

supera cantidad output, coste: Mejora 
tecnológica

• Trabajar más elegantemente
– Obtener más output partiendo del mismo input

• Desinversión
– Al disminuir ventas, disminución de inputs

• Trabajo efectivo
– Incrementar output, disminuir input
– ¿Cómo? Acciones prevención, innovaciones 

producto 

4. Técnicas para mejorar productividad 



Trabajar más elegantemente 

• Empresas dedicadas a desalar el agua 
marina
– España tiene una ventaja competitiva en 

este mercado
• Problemas de agua en grandes zonas del país 

• Grandes consorcios de empresas 
dedicados a este negocio
– Descubrimiento de nuevas tecnologías 
– Permiten más agua para consumo partiendo 

del mismo output
– Ganar proyectos internacionales
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Desinversión de negocios en Intel 

• Intel
– Se dedicaba a la fabricación de memorias 

DRAM
– Partiendo de esos conocimientos fue capaz 

de crear los medios necesarios para la 
fabricación de Microprocesadores

• 386, 486, Pentium
– Situación paradójica

• Cuota DRAM: 3%
• Gastos de I+D:1/3

– Desinversión en memoria
• Liderazgo de mercado de procesadores
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Trabajar efectivamente en Ryannair

• Ryannair
– Acciones preventivas Disminuir pérdida 

de recursos
• Emplear aeropuertos secundarios
• Incrementar utilización de pilotos
• Reducir recursos necesarios para venta de 

vuelos (Internet)

– Innovaciones en producto
• Creación de todo un conjunto de conexiones a 

nivel europeo
• A un precio de bajo coste
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• Mejora calidad Mejora productividad
– Reducción costes ( - defectuosos)
– Aumento del número de unidades 

producidas (horas malgastadas a producción 
de calidad)

• Mejora en la productividad permite 
elegir
– Mismo precio con output mayor calidad
– Reducir precio de venta y aumentar cuota 

de mercado
• Empresa más competitiva

Relación entre los tres términos 
Calidad, productividad y competitividad

5. Calidad, productividad y competitividad 
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Relación entre los tres términos 
5. Calidad, productividad y competitividad 

Mejora de la calidad

Decrecen costes al haber menos reprocesos

Mejora productividad

Conquista del mercado con más calidad a mejores precios

Empresa permanece en negocio y es más competitiva

Organización y Métodos de Trabajo 40



Bibliografía

• Fernández E. (1993): “Dirección de la 
Producción. Fundamentos 
estratégicos”, Civitas, Madrid.

• Fernández R. (coordinador) (1998): 
“Organización y métodos de trabajo. 
Dirección Producción y RRHH”, Civitas, 
Madrid

• García J; Casanueva C (2000): 
“Fundamentos de gestión empresarial”, 
Edit Pirámide. Madrid

• Heizer J. y Render B. (1997): 
“Dirección de la producción. Decisiones 
estratégicas”, 4ª Edición, Prentice Hall 
Iberia, Madrid 

Organización y Métodos de Trabajo 41



Funcionamiento de la asignatura 
Contenido de la asignatura
• Bloque I: Introducción a la economía de 

la empresa (Temas 1-3)
• Bloque II: Subsistema de Producción, 

planificación y control de operaciones 
(Temas 4-6)

• Bloque III: Métodos y medidas de 
trabajo   (Temas 7-10)

• Bloque IV: Organización (Temas 11 y 
12)
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