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Industria Farmacéutica, ·pero ya .los labo~~torios extranjeros' prepara11 

su~ campaftas de;·.'~~·~e·tr:~ci,.Or d~'. io.s, -~ercád~s nacio:~~les_-~ 

. ' . ,• . ·' 

Algunos ·;f ab'r.·i~~n~e~_.· de_: .. f!le.~-~-~am~~tos.: ar~u~;_ntan_ ·qu~ 1 a~.·.pr~.o~up~c i<.'•n por 
-· -·- --- - -

la ca1·id~-~ .. --~-':~-~e-~·~,~~~~~:a~-~--~-:-~-6:-~;· _p~es_ -_e1 p-~bl ~-~!? ~~~<-i~~~10_._ ei:i_. ~- g~Jler~.\~ 

esta ~acOs-~u"~b;~di:~-~-~a"·'°-~;'io·~,~Mf~~íe~-~~~a·~-~s= d~i{ ca\fd~d- qüe: _-ia: ::-~í11dú~ú;f:f¿\ 
• - º, ·: 

'farmaC.eu t ica· 'i:¿~a {.~a "·\fe~Tdo···proPorc: iOriando consu•?tud_i nar i ~m~nt~, l' ~ 
,,, ,•' - . ' 

.por' t~~t~ • ,: ~-1 ~-~-:·· ;;~,~~º:~~-~. otr·o~ ~'.'iveles de Sat i sfacc:ión· no cspura1·án una 
~-.--., . "" ·. - ' ··' -· .. , 

_f!lªY~r-. _c:~_l_~-~~-~ -A.~e .. )_~- ~~--~_µii'~·~ 
. .·. -- ,_· 

Nada mas le jo~ de. la r'eal1dad.> Los consumldoi:es mexic~~ó·:::.s1empn{ hM 
. ···, -.":-- . _. ~ ':'.;.,.. 

~~~-· ~b::'~-~--~-~~ ¡-'~:~:-:-d~c~. : ~~~-i~i~-~J:.:; . Jt;ci ·-:' l.:\·,: ~i ~~~-~ t l~·i ~ tenido una c0nciérlc:ia7 

Nacional pr¿~~rC:ib:1~a .. ¡;;st~ :1.? ~~mosi ~~ ;;,ª.,~'~ª i~at..,1\t~,'' eh~ lü 

pi·efer_er:~ i~ .. ~ g~~~,~~!:t ~-- -~P?~~ ;-;~).~:~~~ . ~~~~~'~b-~o~:¿~:-·~~:~t·;-~~~j-~;:·o';::; ql.!Ei/ ~q!~qq.i:J 
tradicionalmente ma:s ,, caros ,;:;_:~.\J~:·.:~i~;S' :t~.3c1:·~~;~-a·;~:-~·~··.:. Ul1 \g1~-~~.\1 ·,~¿~erp d~~ 
pe1·sonas est.\: ~-:s~c~~·~~-~~::-:J~·~gi·t~···~;~· P1·ecio· 0 ·~:up~.f i"o1~· •... ~<:f~·mas·· de :·pe.-.d1:>1.: el 

me1·cado l~~~l, loS·- .·;~~~~,i~~~1~-t:~s'( 11adionálás ·se c_1_~~ra11 · a~·i a 
-- - • __ _:_.= __ __::,_~_:.'.o= __ _::o..o_:,_ :_,:;_:;=:-~ _ _:;__,:o_:_:_::..::o_j;__,_; '-"_:._:_,_:_:: __ ,~-...:. _ ___,:_~'.---=---~-C~> 

la 

pos:.b i 1 id ad de P~~ ~~-~ f~~~~ 'de l_Os ~~1~c-ad·~.s; ___ i 1~t~1_-1~~c ioria les-~ 

1·;:: 
~ ~ . ', . ' ' , -. "" 

Si la industri·a <farnla'é.éu·t"íc:a·~·11a~iona'1' no :reaCCiona con Ja ceh?rid«d 

requerida ,.,~u.1te', los': .~~-~;·~i'C:~.-~·~·~-..·¡-i~Y ·_contemplamos, este\ dPslinilcln t"\ 

desaparecer,· •. su· :¡.'j~:·~~[ ~~,~;:~·1 :'.:.~e·~~'C:ado·.: naC.ional se1·..\ ocupado por ccmpa1'1l<1s 

e:<t1·_a_t~je¡..~-s\~ · q-~~~·; ,sf :'/~:~:~·~~~·~;~p":~,c.es'. de c~b_rir las e:,pec ta t l vas de los 

usuarios de'm.~:~·~.¿-~·~~~.~e'~:~ .. ·~·~a~-~·~º-~':.enfermeras, pacientes> tanto en lo 

p·1· i vado como':~;~·'\~'.~:;: ~·~~·i·:~·-~'J·~i~-~~¡:~ ;1',·~ por l~ f!!enos, su par tic ipac Hh1 en 
':·" :,-::_~.'-···e·"-;: .. _-·::-<·.'-.. -: :·:.',-::- :: 

el 0 mer_cado ~~·~r-~,.~_S;L:'S-~'i tÜ"1.~~:..-P_o1~~~.ia de_ aquel-las comp~i.'i"ll.as -mul-t i nac iC!l'l:O\ l <Ji; 

que s1 teng:~,; 'ia· v.(~·i6n.~11eé'esa1~ia' para lográ.r el resultado espt'ff<1cfr. •• 

5 



Esto, aunque ciertamente -no afecta de modo Unico a --la Industria 

Farmacéutica, sino al total de la Industria Nacional, personalmente me 

precicupa en el area farmacéutica, en prime1· lugar como mei<icano, ya q1..1e 

esta sit~aci~n 'continuarla afectando la economia del pal s. ~n segundo 

lugar, por ·1a formación como farmacéutico que el pals, a través de la 

Fi'lcultad de Qulmica de la Universidad Nacional Autónoma de_:M~;~i_co me 

ha -dado. Por lo anterior-, enfo_caré este tema en el presente trabajo con 

mu-as a la im¡)lantaci6n _de este cambio de visión en~ la I1{dustr-ia·· 

Fa1machutica Naciqnal, ya que este 

pt.1edo -y deseo· actuar. 

f\grad~zco a: 

-Baater~ 

' . ~ . 
-Al I .Q. Arturo Pacheco, ·de GlcÍ:<o de--Mé1dco, ·por· ·~1- ·ap~·yo brindado.· 
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1,1) INTROCUCCION 

Hoy más·_ que nunc:a es· ·necesario el preocuparnos P.or la calidad de los 

prc1ductos y sel·vicios qüe. la industri'a· farmaC."eutica nacional ofrece a 

loo::; co11sumidores y usUarios. 

Todas las c~mpafdas -. producto1·as de bienes y servicios to-man a - la 

calidad como el punto central de su operación. Se inician por' todas 

ptt.rt~n programas de Cal id ad Tot¿io.l CtJn mirias a establec~r Si:Sfemas-- -·q1..ú~·:_··

.:\Seg-ur-en - la consec-ucíón de un nivel alto de Calidad:_ ·;y, -·~p-~r-_----~_:_ 

consiguiente, una pc•sición de mayo1· privilegio, que ~~-egure ··-·1a·--

--
: -~' ,. "' -

- C=-'.,~_'._ .• 

=~-
.-.~---~--

Algunas personas piensan que el punto mJis impOr·~a~t:e: ~~-~~¡~;(-~r~·~·e:sq/ de< 

esta. natura.le;:~"'\ es el valor del mismo c:omo uná:.'h'~1~1-amie-t~t~ ¿i:'~~~'~'.~:it:·t~·~."/' 
Otros argumentan que la calidad adquier~,u~:· _n_u~-~-~º- ~ic?:n~:;\~.~ :·\-mp·J~~t-~:1~~-ia· 
cua.11do se 1·efiere a productos pa1·a la salud.;- lc;:is ,-P1-r:vee~~;.:e~~-~ -y~~ l~s 

ccinsumido"1·es de medicamentos,. asi como ~-ª S_ecre't~r~~: de. sa(Ud, ponen 

dcmandc'lis cada vez más· altas en· lc•s productore.s y, por esta rc\zón, la 

c..1dministración de- la calidad adquiere una impc•rtancia enorm,e. E:dste un 

t~rcer grupo, que tie~ala los prejuicios y la confusión que rodea a la 

calidad. PiE!ns~n que mue.ha gente se preocupar1a por c:ua-lcíuier ~sfLI-érzo 

que "hicieran por mejorar la calidad, pues esto implica1-1a, de alguna 

manera, qu~ lü calidad actual no es la debida. Ot1·09 mas piens811 que" 

"ec;;to .se1·1a bue110 pa1·a el d~partamento del piso de 

laboratorio de la otra esquina, pero mi calidád es lo 

·suficientemente' bueáa 11
• 

, _,' .-, '',:· 
fc•dt•s €f.;itos pUIÚC?s de.'vlstü tiene1f su··pr~pio, mérltó, pero. cu·alqLiiera de 



el.los contiene t.ambién mensajes inadecuados. No se . trata de qucirer 

verider::; la-· ca1··idad·, .-¿:_ju~iclr ~·'on ·i'.;;_s emociones que la.rodean. Pa1·a la 
.· _., :-'·- .-·,_ .. :<. _ .. ,,; ·. ·.. -· 

.:may_o1~ par~e· de··· la geiite, ._.esta· es una idea·· que no· necesita . 11 ~ender&e". 

Tampocó ·_ ~e::-~r7~~e~-~e·. d:~~- -ia· ide,a de· que e:ciste una teor!a muy comple~a 
.-~~-~-~~~-;-~~~--~:¡·~._-.:~:~'~-i~·'l~:t/~~~~~·;=~-de·:la calidad¡ la moy01- pa1-te de'ellc'l e5tc\ 

. «;· .. ~~-~~-~-t\.'·,~;:~~:~~~\~·~;i~?i~~~;~-";~q~1e.··~·~1i d~ s~·11tido co1nón, organizadas de- modo t~d 
,;qUe·::1-:ma:::·e~l:(~e~út-;:c·o'--mp1e·ta·· pUed·á ponerlas en prActiC~. 

'-El~·;'~~~;,.'.;-1·~-(~~-~;':'.~·ig;Ji .. ~1~·~·~s, se t·1-ata1-a de mostrar lit sol_idez l6g1cc"t ~· L .. ª 
-~-~':<'~:~~-i·~:~f¡-~~~j~:~~b;~e,~;:i:~ cua1 Se Coii-StruYe·un pro"g1-ama de admi·111st1-ac16n 

zurg1r 

integ_~~a}!-_ a 

,"re{i'l1a111i'eiit~s· •. -''Al ·,-_hacér esto~·: se enfo_cara: l~ cal idñd. como 

gerenci'a_l' :;.mAs' que::,:_ como · uno em0Ci"ona·1·. Se· ti-ata de pre.s~nta.14 

-{~~~:B.nt;~~l;~~-¡ de·· un-- .Pi?,gr.J.jna'~ de.Calidad_de modo P.~áct'íco. 
·: _:·:;~~{ / " 

Ul1 asl1nt;o 

En el-. caso d~- un,·~~;~:~:~·~< de! -~~--¡·1't:Í~~ .. total, .la fase eselici_al_ . .:_Y _Simpl.e d,Q:_-

~or1·~~ ;i:~dei~i v~·: .. .t"o·d~:·/i ~~-:·de~A~:··~·s··::.i ~ f~~:~~~~-~\~~,~-~~:~~~ ;:~~-~ -:,~~· ~ i~'".. ~l::~.- co.ndw:eo 
"'. Y., ._ .:. ·o:: . , ;\. .. ~,,,-, . - ... , ,., 

a ··l·~-;·_·c~f-~:~~:J·~~;;~:~I ~~::fd~~::~-~- ·~1-/m~~-~~:l~~: ~i·~¿~:~~;~~-¡~·¿, :d~ .'cumpl i_i- cctn ·los 

req~isi :::~_~¿~.2:,j~:~'! ___ .Y·º'~ ¿e __ }• i~ci º ~c~L-
, .: . " "" ... ' "'' '; ~' - . - ' ·.- ~ - . :_ .: . ... . :· ',. : . ' -;- . : 

1.1 LO ~~encta1:l:E1:·coffipr~mi._so_ de·cU~pli¡.. lqS ·Re-qu-isi~o~-. 

U11 p1·0.ceso ,de cal fdad total es: el conjunto de asti-uctu.ra·;:; y 

activída'des- que tie!nen como finalidad construir y soütenc1· el 

compromiso con el· cumplim.iento de los requisitos. Se ha mencion<1do 

anteriormente que calJdad sign.ific"a cumplir con los reql:tlt>itoc;. 
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F'ero e!<iste una diferencia entre la ~c:altdad.P~,r la ·,q~e un'_ sól9 

individuo puede luchar y;·con.seguir,--y uii.proC:eso·de __ '',a_d~it1i~tr":B.ci6rl 

de la cal id ad, el cuál ·solo puede ser ¡-·~·iC:i·~d~·-:,·~O-,~) ¡·~ ,-·-~é~eriC·i~ ~-· Un 
. ·.' :.:._"",,«:-~-: ·.e,· . ·''" .-. 

mejoramiento de la ca1'1d~id·,.deb~ -1ncluir. ·1a·· ~~n~r;_~·· _!=le·~ 

de ,i nvo.luCr_ar a· to-dO~·:A:~.·; i:~~ii;.~~·~-ci~\<~.~ ·d~-,: ;.i n~~ovar _ auto.sostenerse, 
,·,. :''-.. . ··: 

-d~sPgé'~: <.de \~;-.qJe . a ~guno.s ~ismo, · aun el ffieJOramiento 
•'/_- · .. <:.:·::-: ,: ··::·:· ... ··-. ·: :-.~ ,.. 

i1iic iales _haYan SidO ,al,1:;~11:.?~~os-: __ ;i;:=-~;~-~. -~~~>..:.c:c~·'. 
~- _· ·· .. : .. ·:.~--->-~·.-.. '·· -

un proc~so ~-- de---, .-ca-=~idaÚ\:~Üfii~é:' déb~;tiliSCa~;"'~~·--¡-·;--- ~i~~_tf!gt:"a,c ton~: ~=d·-~_:~':¡ ci-~~.~~~ _- ~ 
"·« 

ConcE?ptoS y l.:i~-p-r.a'Cti·C~S;:·d~l~"tñéJ~·t-am1~rito -de-:1~ ~-alid~d con. él 

proceso- ~er~nc ia 1 ~~~:'_:' t-~~~~~ ·.'.~~-tás -'i~eás'·.-en "\a_·~_!'e1a~~-~:de_~~:; ;:~~~:~:t-~~:~~-~:~~ 
.de ._1·a :-,~--º·'~ºa'~~:i~:~.l~~'bF;_ :~,¡!~;º~~·~ti~~~~:·.·~:~:·:_;--~-~mbi~"~ ~;:~~q'dr~~~:~;_: ·~n"·· 

.. 
compr'omiso. 

.: .. : . . - ;• ·-·-~· . 
El compromiso va más, allá de- Un ,'Simp.1'e e~'fue~zci ;-o-' fñ'ter·é-:Ei".', ,fant·g~ ·ei · 

. "._,."\: --::~·;: 
compromiso, como el programa de calidad-,-. total//mismo;o.· :;··d~beri< 

.-,·~v::· 

s1 mismos y encontrar nuevas· formas·de -,~º9!".'·a,:-. SLúi. 

es fa raz~,n P~r la-· ~ual, el ·"11"~·-~r;;~~-~~;{-~~ f~-é c;;u~~~.i~--
perpetua1~se a 

-objetivos. Esta 

los requisitos11 descríbe tan e:alctament"e la es·e~ciá~;-'de·-úri·~.; proceso 

d~ adcninistraci6n de la calidad. 
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1.2 Un. Proceso, no _u11 Programa. 

La construcción ·.de un sistema de administración de la calidad debe 

visuáli.z'a.-rs~· como u11 proceso continuo; .álgo que reqLIJCl l.1 

tpt1.~o-SP@ci:-ion.es ·adicionales ·con respecto· a u11 mero pr·ogrcima de 

discUrsos Y .. premios. Un proceso de adinini!.ii"tr'aci6n. de la c1Jl itfod 

n~conoce este f~ctor y enf«l;iza aquellas ·~osas qu_9 ···-- - ' 

~Úfer,en~'fan .. lm proceso sostenible de una inic1ativa:que deSc1fJfl1-m:r,i 

-- . __ -_-- -_-_ -

La may~~~~arte:de .. l~s iniciativ~s geren~iales .. se basan=en la -lógica 

'tnst·alar el progr.áñia .de proyectos y actividades a través ctn Jos 
-- ... 

. c!-'a le.s.~ot;:>_t~f:ú:~rB~o~ ~S_te. resu l t·ado. 

Proyectos 
y 

Activi.dades ===>RESULTADOS 

F1 uro 1 



El resultado puede ser cualquier cosa, desde contr'olar· :los 

de viaje· para un ~·ru~o de 've1~tas, hasta controlar el -inVe1ita"r.io

la planta para evitar la falta de productos en un :hoSpit.31-.- .:tas·· 

actividudes de 
··:: >_ i-.~.:.: ··_'.-· ' 

mejoramiento que quedan i1icluldaS ·en ·;·.:~
1

( ,i C_lrcl.í1o :' 

(figura 1), por lo general son u1i co1ijunto de d{~é:;~:~t:~~-~:~~: Y ~-(,~ú!:c 
:- ;;_ :' .~ .~:.~:·:'.' ,, .. : ', -- . . ¡·, 

un programa de instrucción e ii:t~l.:iso:: t·~L -·~·~~-r ;·_un· jLmtas, vez 

bono o un boleto de viaje a Acapulco. 

La falta de é:dto con estc•s progr.amas e~ 0~ue_, n9_ ~mp~_rtc:'ndo que tarl 

bien estén planeados o qué tan profunda haya sido- -la instr:ucción, 

la situación siempre se revierte al estado ,original del problefna.--

Sólo se necesita preguntarle a un e~pleado que haya estado unos 

cuantc•s aíios en la organización lo-que piensa al respectO. 

Las posibi 1-idades son de que ne• haya habido m'\da 11 malo 11 con las 

ideas que apoyan estas iniciativas de mejoramiento. Conti.nuilffien.te-

se lanzan i1iiciativas bien dise\'1adas de técnicas de contra 1- ·. de 

_inventarios Justo A Tiempo, Control: Estadistico 

c"trculos - de 

é:;i to, pero eventualmente se desvanecen, dejando 

pe1~sona o dos interesadas. Esto se debe qu~ .- h:a,· f~lta'd6, 
.. ";·~·~;; ·, '': 

-e·ser~c i.almen te, un _ _-modo _de uwt.o_s~.~-t~_\1t~r:~~· __ l~t~g~~X:,"~~:~:!,~~~~_l;n_!~~~--~;_;':(-o-~~ 

la~:; practicas diarias de ti~abajo y adminis.tráci6.n. ;· 

11 



a.o MEorci AMBIENTE~ v EsrRucruRA 
U11 - proc7s~ . . de ca'i idcl'd_ I1ítegra1·. peil-si.gue u11 conju11tci de elementos 

mayor --.:~ lC:li~c~~.:" Y-~ 'Pe~~;~a~\~-~- ___ q~e< ~-~ ·.t~ ~Pi_~-~ ~ nic L~t i ~a, .~:~;~.r:eri~-1 ~ ~-:-. El 

dC? 

· prci~ces·~·: :-t-~~b.~da··e:~ 'otr6'··ni.Ve1 . .,a1ite'~ior· ~-1-~:de·:·;:fa~ 'PreO·~~P~c1ci\-i~~':de un 

~ RESULTADOS 

Figuro 2 

12 



La. rE!.spuesta .-~ eSta pregunta comprende los dos elementos_c~lticos q"ue 

RESULTADOS 

Continuo ·de tod~5: __ .,~~~ia "¡·:x· k~i1·d·~,~L 

ei D~b~mo~-.c~1L'ra5J ~;LJL~:ura~ 
111 r~·~~'.~c· i:~·;,~ .~· :-~~~~-:ii'o~J~~~¡~:Jf,:~j~-1,~t--~-sT-ta1l 
ud,1iliÍii~f1~'~:·~-~J~·dla con di~·. 

13 ~ 



Regresaremos a las ideas 'de '!1~~-~o -~amtji_e)~t·~ ... ~~- ~S-t;~·dt~~.-a~ lag ~'éuaiett son 

la ;.clav'e ·para respo11der 1.1 -s_i-i)"Ú.ie~t·e''P.r~g~'tl'taí·\,.¿~6·mo '.<·~~-;~:~~~-i\·emC?~ un 

sistema de ~dm¡·.~is-~rac:i6n,:_-~:~ i--~;.·c:·a-i'¡;d·~~~-::~·~i:~·~·::~~e·~··~:~~~', ·b:1~."~-~-;~:,i;~c:'i.611~. Poi· 

aho1~a, est cib le-~cam'os · _al cj9ryOs '.:~:~~:¡~~~1í·to~ /~··~:~;~;.~~-:~~1;~~¡;_-'. -~~~i; l·~-1~ --aú lu 

cal ídad ·; s-u·.-a~m·11~-~5·~r~-~i~~~-/ 

14 



3.1) LOS FUNDAMENTOS1 CONCEPTOS DE LA ADMIN!STAC!ON DE LA CALIDAD. 

Una de las. cla~es para' lograr inclu11:. la calidad .:en,' nuestro. 11 modus 

opera1idi}~ e7 lC?gr~"r ... que todo mu11do··hable t..ín. mJ.Smo l·~n<jÚ~je·~y ent-ienda 
-··. " 

la de .;un. programa de 

Cfllidad totill son · conc:ef)tos .e!:!ancialcs ql.ie' lif?s~ 

rJ?ferirnos a·. la Calidad como ·a.~~o ~~-¡,~f~~t~J-: Y ··p:;óp~b-Ie 
,;;_,". 

-~,~-: ·._,-,,.;'-_:._: • .:!:~;, -~--=--~· -·-=.--'~ 

Pl!ede ha·cerse un griln p •. :~ .. ~I simp l'.~ment~ p~nié¿ose de acuerdo en. 
"'°;o'" -•• :_~ - :·. ~:-: - - ' '. : :·· 

si91~-ifiC-a .~Úmpl~r -~~Cn:1~ ~:~·s_~~~i:q~i~_i_~~?_•_ -~µti '.'defeétO_,_o_-_-cc:.11dad 

in~um_~U.~_iéntq·_~e __ p_re_Sl;?n-t'a- Cuand~. no. se cumple un· requisito~·-:· 

Esta ~effnici61i_pone parte de la respo11sa.bilidad de la C:alid,ad en 

aquel que especifica los requisitos. Si el cliente del ·pfoducto __ o_ 

servicio está dent1-o de la. organlzación, el as~gürar qu~ los· 

!.:eqUiS,i_to~< se hayan -dado a conocer a todos los i nvolucra_dOS- ~·es 

p&1rt;e de-.- su responsabilidad. Si el cliente es- e1,t8~~;,¿,_:-.·est'e 
- - - - . . . . . . 

dcfinii:i6n erlfatiza la importancia de mantener .1·e~acione~¡:·.qu9 -y~yan 

mtts állá de so lamente fac;turar y cobra'., ~:.f.~~-;_··. ~l Í·~~t·~:~,:.: :tn ".!-su· 

lugar,- debemc•s e11cont1·ar modos de trabaJar._;,:_con· :~~--¡"g·,~:.::)~;,(·_.ft"n >de 
__ -. __ ,co __ ,;: __ "---='--'~~;"o;·,¿,,.--~~~-=-~*"""-;,-, ~-.=--~--.e= 

def r11i.í~~-,·aquis·1 t-o~-,que. sean c1a,-~~ --; .:~~b~-~ '.-1~~:;'-~t~'rJJ{PJed~~~--¿~-i-st-1r 
•"é,"::,., ;~:"j '.(2

1

~ .;;~\·::2. r 

un ac:uerdci mutuo. ' ;;::~~~:;:'i :~·;\f" ::_r:~1.: " .-.. _. '.\k;~<- -

con esh defl~iclón, los ~roblemas~d~" c11td~~~~~~~i~;;·',fi ~ued~~ 
id en ti f.i car: e 1 a·~~~en t~:, n~:\:~;~6 '.: ~,~:~:~ t"¡·:~.~~~!>~~;-~2:·'d:~~·s~;~;6;~,h'.i~ ·:~· ~ <.·· ~\ ~:~· 

como 



clarificado. 

Con .esta definición también desaparece, como consecuencia l~·gic.:i. 

el asunto de los "9rados de calidad 11
• La calidad so r:onvJl?rle, 

tan.to' para· e_l proveedor como para el cliente, en ttlgo fJic1 l tJe 

:evaluar, _porque el i;>roducto .º el se1-vicio o cu1nple. o no cumplr_.. lon 

puede, pór consiguiente, h<iblart>e rte 



~igTl-ifi-~a·,~iJ·~- sobre·--.;~s'.>~~~-~:~-t·i.-~'~res.· ·En·. lugar· de 
,, . ,', '< : . 

coÍ'lfiar 

en unos c:uaiit_os geren'teS. pa1~a -s.d i:tii::i'o11&~-- -. fO~··: :P~_~b\~~-a~ Y: crear 

s1Stei0as ... -d·~t; .~:-t;,;-~b~·j"o:~ C-ád·a.·:e.mPleadO: _se'· -'é:onvi er.te ep 

~as.': :·;;~aS'.~:d-~-J--~- to~~'·i -~X~A:~--~-~-~:~--:·ql¡~~; e:-~-~-~ : --~m·pi:~·~d~:\ no 

mejoras un 

.sólo 

reconoce .su >:P~~--~_i.~~-~-~~!;~_6·!f~ ··e;:ri-'_·1:~·-;_cc;:¡·-~dad, s\:no· t·anibién-· ha· sido 

c:apáci~~-~-~ -~~/~ ¿ori·t~T't,~·ir.·,a ~~~,m~\~.i~st~:~:~~·1~ y mejo1-a1·1a. 
"~-~:;~-- - - • --· - -:-:3- -·. 

¡ "-~-'../}~- ·,:;:.. 'J· .-}? --

. 3.3. El rja~~do:l~,~:•;e~~nci~11 
--~ - _-,,_~~~.:~~:~~"~~~=- =o:::s~---= -=-=--==-

-Ar-> -~;~'.~~~-~-t~~ ':~:~·· ·la;1~---g~~~:a:;1-~ac·i-Ón e:< i tosa _que· se reqúiere para la 
-_;_.:,·····; 

pr0_d_uc~i6nº,· ;:c:iB· ':b-ie_ne~: .. y -:·servicios de calidad escuct'n.re~os, 

·i 11~~1:. ¡-i~{~~l;t~~~;-~~-:_:· _la:~mfsma· respuesta: se 1-e-qu-ie1;.-e·-·c-ubr:r-=-r_ 'tod.i\_S. las 

~:,~p·~,~~~\;~~~-~-~¡-~~~;·~~;t;C/ 5~·gn\:ft~a da-~ a cada empleado el e1~t-~-enamiet~to ·Y 

las h61~ranl'ientas necesarias para hacer bien su trabajoJ la 

_ -_coñ·s~·ru¿ciÓl'l' de· sistemas qlie. aseguren que tod<?-_ se .e-nt'1-~g~e<~com·~- se 

espei;_af y busca11do siempre mejorar. Si buscáramos e1(p1.;~·síar t·odO 

esto en una s6la p.3.lab1-n, esta seguramente se1-la nrevenci6n. 

La pr~venc_ión refleja la comprensión clara de.-qUP.' la cai'ictád 111? 

puede ser· inspeccionada en Lln _producto o servicio una ve·O?·p1·esentes 

prod~1ce,' no' es- t_an confiable como, en primer lugar, d1set'iar un. 

proc:'eso~·_q-ue préVei19·a· ·que los defectos apc11"ezcai1. Al'\adir un segu1ido, . 
. " - ,' ·-- ·-. '.»' 

i_nspec:tor, .cfé:t-~c:·h.o 'inc:r~menta la posibilidad de pa.Sc"\1- .. po1~ alto los 

erro1·es, PY~.s~, ·:·'.iii~~j:ir~,.:·Cada uno se cc•nfiará de que el otro esta 

i nspac~ ir.in~ndo cori-eCtam.ente. 



La P'.~v~n~.i~n_: no sólo_. es el·_mét~d0 corre~.to para i1.Segura1· la 

calidaq de los ~;~:~~·~··t·~~·~·y· ~~~v¡~-io·s~~ si.rio' también es e~ critcric• 
,·· ... : : .. :.· _ __ :,,_. -

que debe - guiar.· .-i"a .-·~;;.,·a.C-ti~a'_-'.·~~·~:~-~ciá\-·. ·\¿~ luga1- dé nrn.c:c1011.:q-

cotÍsta-ntá~~~~~i:-f ~~~:e -\-~ '.:~-¡·g'J}~nt~:---cr-·{:~~-~·~· '¡;~~-~~ movemos 

si túi.ci-~~::~,~~:: -~;1;·~~¿-~:-¡:~:~ :~{r;~~;{~-~¡·~C~ra-,;~~-: 1-~, orgaiii.o:ac i6n. 

haci"a 

~<~~~'. '~·;; ~~- .. -· ·;· : .. '··., ' .· .. ·: 
··-3-,4 E'iº/~·~.~~¡1~~Zt'. :~::~ ·: Pl~,~~'ü-~to-s.:;y- •áervici·o·~-\·ibl.;es ·--de - d~fe!ctOs~----

:_;:~~~> ::,;-.· 

Una e vez que ti~~;,~'ooienido -mutuo i.cuerdc- cclí 11ué,st~.;;; P•'to\'lWClc•ICS 
- --

·sob1'"e<-l-.0S~:~.eq4·i'.-~i ~·os,"-;. e_l:--o_bje_ti vó ~S ·cumplir· 10-s -~'fE?lnPf~e- sfn -- nil:La-;. -- _--: 

Las-~. P~~~~.o~~;~._:~ objetan et·' estanda1· de trab·.ijc• libre ·o d~ dút\~cfc;·,:·, 

cosas: primero,· debem.os trabajar en equipo para mejorar 11LU'.!'st1·0~ 

pr:oceso~ ~,e ·mc::ido ta.l que siempre cumplnn los requisitc•s. Si:•uunJo~ 

no-:: _POde~o~, ~,star entregando a nuestros cliente'!'i producll•S o 

- .se~·V\ci:O_s. __ d~f~~:·tuosos. 

Este -1.~dt-im~ punt~ tiene varios corcdaric•s: 

No .debe "Perm·i ti rse tener el nombre d.e 1 a: emrl1,;,esa., _s~pa.•:~d_o 
___ e_ 

-:--oc;o·-=-~ --- -
nL 

asoCiado cOn ,l.Ós productos que adquieren :de u_na 17~1presa t~nga 1.-=i 

cal_'idaét integrada ·.o, en· caso .~ontrari'ó-; 'i:iuiic~t:.áq ola-o p·rr,v1~1-.'ltl:w. 

Ad~mAs, __ muchoS ·client.es insatisfechos· ~U?Ca1·fi}1 alg~m-~ retril1ur:i~n1 

o; -a': t~~ves- de. vtaS_ legate's reC:la~a,.:.·Án sus· derechos. 

No es posible enfrentar ep t.ma s1 tuaci611· ecr..111bmica cr.imr.1 1fl que 
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actualmente atraviesa e~ P.ª~s el· hecho de ten~r· _qy~~h~.C::e~.~las dOsa~·. 
~na y_:·_o,~r.l. ~-e~~·ha:~t~ ,qu~ iós clientes pueden·.v~rl.9.,~~-: ~-i-~_~t'~~~;. -105 

p1·~b:1~~·~~ Cte _'.,~~;o.l~·-~~;~c-¡~:11 ·de costos presione·,, e11. ;.·~-~--- '.:::;_~~~~~d~, ~ 

c ie~tam~jtf,1~:i1~~~~r,1.~11 .. competidor •que.· si. ~~a '¡;apiiz ~ d~. tiacer• · 
aquellas:·:cc;sas-·qlie ·a· nosotros nos toman_· vari"os '.::~::~-¿~-~~~~~·:r~:·d:~~ ·manera 

.. :~··>-~<;\·::: ·»./: ~~::·,:, ': ·.:_,;:-' .·· ".:.:·-:· ·:~::;.-
más __ ~efiC:i·ent~-·. '' . .- . .-.· _ ,, _. '·.··,,_~~~-h;.,~-#'t~,'.::c· ~~~·-_;,_ 

--:::::-~-::::-.:¿-;-.-~ ,, ~:.;:~~~-; .- ':. ~··-¡ i·'. __ _;:_~;~_;_·.::_''> 
::.::~~:;o,-' ',;-: ··~ ~ -- -~- _·.:ij~;:~:;;~· ;,'*'~:~- ~~i-= ~-'~~-';:~~=;t 

M:á·s_ ~~~:~·~n- ~:;-·n·~~:~é ~~-~ :,~·~5i1 ~:i~~,:-~.-~t-ra-6~~ ~ ~~-: · ~-cn1:·. ~~n~~- :;~- t~.B~'~·r\~-,_ t"a·1·:~'- comoª 

.·.;.~~:s·16~:'im~11t~·~jas •.c'o~~s riosfsa1.':.~ .alg~·; ni~1\ ".i'1¡ó¿~~1tiri~rm'ri11te 
si:~fr{t~_rt;?·.~ .dTfe1-elit.es- _e<?.~-ª~ jl'~_ra·:_:ca~a-_pe~s.01í·a:, :,p~ro~~·!t+ab~'i6 -·:--" i-ib;:e- -
d·e: defe~_~l?-~~1::.~~-~~;~ t:i_c·a. _ i,O'.-ffií s·mo -~~~~~~~e~'-:·- -·-~,-:; 
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Los F un·damentos 

Definición 

• • 1 

Organ1zac1on 

Meto do 

1 

Estandar 

Actitud 

20 

Cumplimiento 
de los 

Requisitos 

lnvolucramiento 
Total del 
Empleado 

1 

---Prevencion 

Trabajo 
Libre de 
Defectos 

Mejoramiento 
1----1 Continuo 

Figura 4 



se.- el lide~ Lg~i';,L:~sll.- siemp~e ~ la c~bez~,'. El mercado 

- si.e~~i::7 ~:~;-~~}~~:;:).:Z!~~ -.,_ .~·~~.~-~·~:~~~--~·~~t ~-J~{~2~t~,~~;,/~ los . ·r·~qui~i t~~ se 

_mo-.d i.f i.~a~··~;·.~:Lo·~l·'.»·;:~:~:~-i~'ft¿·~ .-que {_~'6's :.·~·~~~:~!-:~;¡:·~~:-}~-~~~-~~~ª:~.un ·i~-~~~jo. de 
cc1 lid cid. · .e.o .::·;:~2-: .:~-~,~-~~\~'i·o-~ ./:'_ya·. - 1-1ét"~-- s~-~:~ -'~~

0

~ict~-~~-~·~· · en . otro.:... LÓs 
_;_ . .. . "~_;_ "'.! --·.- :; - '\ 

. re'qul'S 'i to~{--. de-ben'-· --est.3bÚ~éErse· de una ··:·mai·le-ra ~-tj~~:~ pe"~lni t'á la 

evo~·U_c:i'.Ón ~+·Y~ :·el .:-~~d~: __ ·d~ a~m·¡.~-i~t~-~;·~. ··la, ;~l~i~~d :'.·d~b~ ~-V~ i!:i-~i011ilr 
- .. .:;,-· ··-·· 

tiúñb iéñ;' ·cie' ~-~~~~~'.ª~~~~_de. 
- .:;_'=--o·· -· - -- _,~,-~------- -=-~ . 
: . __ -:, <·.·· '. 

La 'óni.cii- c~·~st·a:~-t~-:-'que-· puede guiarnos e!s, Jioi'-.. t~rit:o',·-Una··actilud de 

11 Ya 

Enf oquémonos 
.. · 

ahora a o~ri·cosa~·· 
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calidad total pa~·1~i.J~ -d todcn en lHL'\ 

frab'ajar···nac-la la~caliddd'"en-fa_infsmi'f for1n:t. 
-o.-= 

Un pr-oteso. de calidad total le ·da a todos,, inclusive a loS, tr~baj-1tio_r:-~-~ 
'·.·· ,'.".'':.·.·e,' 

qué :'.r.e·á. i'f~~r,,·-uú~.-fun-b iÓ'r/~ajos _de~_ el 1e,1te, la ,opor_tunidéJd d•~ sati-:¡f~'\c.tw 

:: .-,~·~·.;_<.· ,L .~·: 

. 2> . O~ .~~· ;~,.;;~ie ~l~'.~mbi~D~:~des soti.-e la lmpo.-t,,nc\a .de i:ill íd.;d 

para 

~~i;~1~t~~·~i.~ts'í~,·~1~~lo~eso•.:e.;~~l.ld~djot.al J¿; f'odo~· '!" p~p"l .~ ,, 

desempetsar· -;· .. C:_~ndú~ ido.s,_pOr: _ 16'. gerencia. ~s el' inVo 1UCra.mtento -=tOt\.1 L -~~1.\;1 
\ oÓ- ,, •• -'c,:;·. .,r-,_ ~ .. ;;:::_:>>. :..?<. :_·::·~(·~. :>.~!. ~ ·. . : ~: ~. . ;.· .. ·,_ .' ,, -

cada ·per~~·na:•:en •• r¿:~."~TP.(~~íso:,per.mo11ente :coii · ·1a :calidad."· 

3> oa >i'~,E~•'.fa~á .. cl ~.~ad~ pe1:sona de l'~~Ú<:lp,./~I) ·el .. ~2~:;º del 

.:~·i.~~:~~·. ~·~!~.·~:;~:~~V~')~'~·~~·~'.~:--·~~~ errores co~O : .. ~·n· r~~~·~·~:~:Í~~~~~ ~:~~ <¡~~·-:··c~s~Js 
.. una v· ''.-:j·"¡;·;~.,~'. >~:;r::·\: ;-~os-. :·'~~n:~fi~io!:/ Q~te 1 e!:!tO ";f¡~-~~~-· ::·e., ::·_:·fé~·~,t~1r:-~--· ,)f,. 

·{·11cr.ém~;·~{¡;~:: en· -~~;-~~-~·;~~:~.~de u.ti 1 ic,1ad y par tic ipa.c:i61~:~n el m'e.~q~dó, nr.i$ 



mueven 

coStos pueden_ 

co11sl?c:um1tes. 

pala.bra ºdiscretos", est09 co.stos 

acíonadas con la calidad 

q~~1:emos··· g·.lStar erl éosas tales· como 

_requi.~i'~~s y 11Uestro .sistem.;ii 

____ .fQc:Le_!!loS~ P lanear.~astaS co·sas-

fígura ·s muestra 

consid~rar discretos. 

Los costos con~ecuentes~ 

y« qtm e 1 11~1ma1·0 

P.lrnc ti tud. Una 

prod~ct6 que habrá 



relacionados~. con los productos o servi"c1os~:-def:e"ct:Ubs.OS~- ES~tOS. son 

una consecuencia del no haber Preveni'd'o l'a ·:~~ur.-ren~~·a·· t~fC~ :t~ile~( 
. . . . . - ' 

defectos. Como veremos, loS · co_st~s d~ ·_V~g i lc:üM-, - p?n.~( d_~- .·-_~aíii ~-i,·es:-to -

Y luego ~r:reg~·ar. los errores, ~e~~ra.¡ffien\_e"-. - ~-~ced·~;;~::.~· "10~:. :íiasttiS'.· 
/.( _.:: __ : ... .';:' .. 
,, 

Segün se múestr_cl ·en la tabl~ (fii;JLira. 5f, ·~Os; Costos \~i~~-.-~~·t·o.s \'_, 

consect.ientes · .- p·U'éden 

costos dl:_scretoS·: i r:ic iUye~ 

"--""--"' 
<·-'.;:.'-·;.' ____ ,· : ~ 

LDs c;o~~~s de!-preVenci6n ·Cubren ,aquellas activídad"eS·-qwi p1·Qvi1.~wm 

ia ocurrencia ~.,d~«:1·~-~----~et~!=t~~·,_·;' ~:~_ m~~'(~i::._~-p~i-\e_· ·de;_-·eSt?\S -·-~~t1 v1daaf.~1 
se eñfOC.ll·b.11 ':'4: ni'eni:f1~il1:..' o·_ .. _as9gur.ar ·-i"~';~i ~t~e~g·,:.:-~~f~d ~-el . p1·r.rc_eso-, 

. =2~-_-_; _: -

Los costos de éva1u:~:ó;~- s~C~Ei/del,gasto de t~riet .un mtm 

de i nsPe~c·1i~~ :~-·~~-r :~~-~"i·~~-~~~i:.~~~:~-~~{i~'·~-d-~~~~-~>:~.-~~ ·se ,) i'e_van ¿\ cabo 

ctespu.as ·cta"i- :~~~º~·~:~-º-.- ~~--i.·¡¡;~~~~~~:tára---.:~~-(: P/Odú_é:-~O ~~~:-·~~·._: i~--.-r:~r~Pa~"~c-1_t.1i· 
. ~····-

del Serví_c.io, .có'~·)a'·.:fi·n~-if~Úi"d.'.d.e d~.t~ct·~r ·:;:>_~lf~in~·~-:)ps "rtCfeClos 
-'..',::,'., -- ·- -•.-<':_-:..._ d ~e;'·\.;. 

anteS cte! _que. l i~9U_91i"·ai:--.:~·1 i~~nt-é=::· -El1:.~c1·a1·tO ·::--S~n_tido .. ·;· .·1ó_s·'.· CO~tcis ctR 

i iispe~~- (~.'~··. ~;~~·~jj~~:~-\~ --'}ii:.t·~.:-.::~-~·Y~:~1~f 'i.;~.·l~~:~;~~,I~; :· ;·~-~-:~~·ri:~~·~·.i ~c~U---d-~~-~fiv.i ~~:41~·. 
qUe -.s·e".P.~·.~~en~e~-:~:~e~·~'.~t~-~:::.¿·~~i·t i~~-~: '.·. 

- .. . 

Ni la.-·preye1ÍciÓn .. ni la eval~clCi6n inc"luyun el Costo efe, los del a"<:lr•'l 
, ' - . . 

mism¡;:i~,. jl_o1~~~'~ ·e-;~ ~ni6guÍ;~- de. i.o-s dos casos se han pro~uCido ,,~111. 

Sólo cuando cruzamos hacia el lado co11secuente e'3 cu¿\ndo se t1E~11·.J 

que empezar a pagar los' errores. Entn CJUSto puCTdr! dJv1dlr--.,... rm 

costos interrios y-externos. 
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Los costos -corlsecu~n~es i'n.ternos inc:luye11 los gastos de retrabc1jos, 

mermas y pé;'.did~~ de tiempo. Estos son 
'::_'_'. 

dQtec:tados~ .. y--_el ímfqadqs por 

ta1ito ·,-y_1-,-o:-fie11~~- ~·~{~e ~-~~-J~gar 
/ .'.::::t~:· /-' 

,·{~~'~>~. 
co.s·.~~-s .. ·/e~~~!:~º~' poi: _otra 

: :~ t·,·:-~~~~~~-~ú/~'jºa·:=-~b"'ir ~~ ~-r-a:_-~·d·~ i 

Prevenclon 

Entrenamiento 
Rcv!slon do Requisitos 
Mantenimiento Preventivo 
Admlnlstrocion de lo Co/fdad 

Evaluacion 

Sistema de lnspeccion 
y Prueboa 

es 

Mermaa 
RetraboJos 

Internos 

Tiempo Extra No Programado 
Retrasos Asoclodo3 

Externos 

Quejas 
Roco/cctos do Producto 
Oomondos Legales 
Costos de Gorontla 

---

Fi uro 5 

sido 



La Calidad y La Estrategia Competitiva 
______ n !"ti ~in 111J'i~---

En 1972. N creo en Ira tt1ada1 Unhlot de HCKtconerica 
un p1oc.iromo delnvutiqacioribajo el nOl'l'"bredtf'NS 
(Pro)tcl Jmpad on Llcrkd 5!ra1cq-c,), c:io Ja ~ra!ufod 
de uluificr 1111 rclcciorin cn!l't' !"1 c~!ll:lc¡¡'m de 
rncm:l!o y la• ruu1odo• ele la• crn¡irua1 (%¡w1do pDr 
el kd~~lo dt P':anc:ocion l1llatcg:co. ti 1iroqrO'llO l,US 
h cnO:i:1Jdo dclo1 (u:t•e 101 cDf1d'cimu c!rrl meruda, 
11!1iac·~i:1 CCW111'C'M;..u y co.o¡..odu•11óe11to í1n~1c·>cro y 
Ope'!'olr,11) de a!rcdc1.!c>ric 4!.0 c111prua,c.:.-1 un tolddc 
31l00uru~rdu o~ra'.N'!4 

Oa111la teQllim'ien!o o u!ou d11!.it 1c.t,.11 ol lranttUfllO di 
101 or.o:.,1111 im-ut1gado.'u de! f'.US l1cri lkscu~ie11o 
clQJnC11 ~ir11.¡.i0:11 d.r~•. q11 1e l..1u1 en 1c'otionc1 recu
rreritu t••lft lo u!ra1cg~ compctiü..o y el duampena. 
OJolcs 10111111 mcshn¡l0r!ar1lu? 

•A/aL:l'"QO,•lfoctorrnumpcrlonteqU11al1ctoel 
d.!1t~d.suncun'dadoperotl1C1,C1IOC4~doddll 
IUI pro~udas y urvidOI, tn re!adon o aquella de 
IUIClll!lpelidortt." 

lo Ca~u!cd en eontlat1l1 mcjllfO, lncrcmen!o 11/ duernpeno 
re1o!f10 de mu.'ti¡iiu morc11r1, .egu~ u ik11!ro en ti 
Jiq:¡Tf,le Uq'·lC"ltO. IOIC'l'l1lle1111 de! ¡.t1'.>9'11mo.:tf'ILIS con 
cafidoJ 1elll'!lvo ma1 a'ta, co!.iio~i. c~1 1>f0"1ed•o, 
un5%rnusprKau1prPducio1y1ervic:o..Alalargo,csto 
Yero!.::jo cri lo Wi!OO mo:i.1.ro l"J ~onllit.uc!cri a uno 9onondo 
tn e•¡..~1t1.J11 del memido y p~1titir-<Jcioo tn d, conduciendo 
own rr.1J)'01u'teroluju11t1be 101 con>Jielido1n. 

E!6 

Calidad i Percibido 

V 
Porticipacion 

1 on el 
IJercado 

V 
Costos ! 
Eslondor, .· 

. 

f;> Precio que i oc puede 
cobrar 

íl 
V 

cV Ulilidod 
Rcsulton\c 



4.e El Costo de la 

. ': .. ~'~: 
Coi1 .. f'i~·c~~ibi~,~·t~ .:; ~'.~~ 

que ·cuesta. 

ñ1=._eg~~~.~. :~Ú~~~·i;~~~h't.~.:·· l~:. -·~·~-~re.~a: ~~:. p)~dÚc~~s · y servicios ·qufL 

cdrnp (~n." ú:is ¡·~:~~~·¡.~··¡ tai~;.: del - e i ~·~i~it~\-.- :~i:s-- ~¿e;·~ tC::~- -~-01~s~~~h~ntes:· So·n 

Precio ne·1 i-~-~-u~j)iim·i-~-n-~~ ··<·~·ii·u·~·.:~·E{·:¿ost:~ De la cai'idad <~D~>, el' 

- '-cua1 :-puede- ~-a~-~lÚ-¡~-~~:-~-pa_~~~::-~·~---~e-~a,~-t-~'.me~:fo, p1a·1~ta _ o cor~~-1:acf6-n _ 

e_i1tr.1~a'._,:_; es.==el_0'.'~~o _t~ i:·---~~ ::'~-~~-º~-~~~~ros:· pün~o-s -'1.~ -F:oc -Y'·· __ PDf 1 __ 

-CDC .O PDC _+ POI 
.·\_. :__:_.0,-. "- -'" 

•· ~'=.-=--· ~'-'='--

Muchas co~P~~--1~~~~---.- .:h-~fv:~~'.~::c·~·i¿-~í~dd· ~-Í ::~¿.e·-· ~-~:;~~~> SdS-·2 ~h~~~:~·~·on~S: 
esp0c ialm~~·te- como i~-j~·G'.~Sg-,{~~~~-~-~_.e:(~.-~~ .. ~~~b·i~~-~ i;~,-Í~.~,f~:'. .. ·~~·: u-~~:_:~~-:o'd~;~~ ·:-de 

me·j-o•~~·i~~f_o ::;~~- ~Ii:--ckT:1á~-~~( ~~~.r~t-1.·~~: .. ~~~-~:~':~-~~~--~;:'. ~;:n~·E~~~--~~l~.i_e[·~s;,·-> e-1 
' : · · - ,. " ; ' ':·· ·'. ;: - . ·,·.,~' :• · ·:,.;,,: · «',,;:_ .,. -.:__.-~·:cv • 

coc. ·s·e: enCL1~i~t·¡~a: ~T~il~~(?I~~~:. ~.iJ~.: e_i_::_r_a~~~go:·;·de-. ~O_'.·-a::esx0.de;::1as··. vei1tá5-; 
-;;:.-, .. ,«::;_'_.-'·_' •>; 

p~rü·- \~s c~mp_~~_la~:_\1~ ~-~~~~~~)~.-~~~~~ <~"{~~-~~~~~·i~;t~:~.)~~::~~-c?i;~ 3 E1i';·a~b~~ 
er f'DI. ~é-;ieraÍ_m~n~-~ :0:~~-~~d-~~:·~.¡-? ~qc~;.'~h:·-~·1;~·.·,·b.~_o~~i:Í:-~Ó"i:; ¿:;~i-:_,:·-~:-,·: 

·:-~:. _;_;:· " ' 

La pregunta ~~.:· m'.lts: ·a<: /Jje'1~~dq !:~~~~~~.~;,t·e:11i'.: l'~s · g~rentes que' traba Jan 

--po-f~-¡i/1 ~er"i~ t=~~{~~f~~;c~~2:b:~1o~~~~~~~i ~-~~1dad:"·-~~_,_~i-,--~-¡d a peso que se 

reduzc'a en-POI no\se ~~~~-~-·~~~~~-,-~-! :{¿do_"·d~Í- PDC, manteniendo as1 el 

mi$mo vaJCtr .-del; c0C'.· 
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La Regla 1: 1O:1 00 

La tablo de coatoa de la Cotldod tomblen nea ayudo o ilustrar el costo rclotfvo do corrcglr un 
error en alguno de estos cotcgorioa. Cualquier error dado, tal como uno en el dieicno de un pro
ducto o servicio. costara uno cc.rntidud determinado ul c11 detenido por alguna de loa ocllvldodcs 
da prcvenclon (como loa rcvlcloncs de rcquh.1itoa o de di•cno) y se corrige en eso punto, 

El mlBmo error, al no se corrige en lo fuse de prcvt;ncion, conduciro o co~tos consccucmtea, 
toleie corno loe de loe motcrialcni quo deLon doecchon10 o rctrobojoe quo dobon hocoreo. El 
coeto del error en cele momento, &e hebra incrementado scgurorncnlc por un fc:ctor de 10. SI 
esto mismo error se ha i.JUicrto cpmir10 hualo los clicnlca, resultando en rcco'.cctos de pro
ducto y perdido de rcp1itocion, foci!m<:ntc ~ucdc crecer en otro factor de 10 y con\·crtlrse en 
100 111.:ces mes coro que !os octiv1doCcs de prevcnclon Qt;c lo hobrlbn detenido. 

A cole comportornicnlo 110 lo llamo lo "Reglo del 1:10:100" y rcpreBento clararncnle un est!m'1do 
grueso. Lo e>·pcricncio en compcnios en donde ac controlan los eolitos de lo calidad, ho moo
trado quo Cielo reglo dc&críbe c!orarncnlo lo 111t11ccion do no prcvcmcion. 

La Regla 1: 1O:1 00 en la Tabla de Costos de la Calidad 

Discretas 

rrcvcncion 
1X 

EvaluaciOn 
10X 

Consecuentes 

Internos 
10X 

Externos 
lOOX 

de f'DC nos propoi-c:iona1·a11 un a.horro c:cmtupl ic:~=l.do del lado dol PDl. 

Mc1s aun, en la disc:usid.n sobre ~a prevención se puso de manifiestci 

que las actividades que .mejo_1:.ar:1_:e1~ proceso productivo sólo se p~gan 
u11a vez, mientrcis que" los · cost~s_ consecuentes pueden 

pagando una Y_'=~ o_~l_':_i!_ yez ._ 

ea 



El siguierlte faz'~;,amien.tO-· i, I.;_i.s_t!·a u11.a. c_if;cun~·tancia·:··mas·:._ .. réa11 

PDC :puede --~-l~v~;~s~· -j~¡~¡~r~~~t~.- ~,~~f~"1-me··_, ·. i·n~~rtimo~ 

e11t,en~mi~,1~to,; • r~\,i~;fa¡, d~i:~qui~i to_~ /~eJoras al proceso, 

lu~9~_;:~e-· ~'-~:~~b_{i i'~-~~-~~~'{:·p·él~.t~~i_·~-~~-e-~.~-~·_. 'em'~:~~~,f~~ ·:~ ... :_de~·rec_e;~. ·El 

y ~l ~,~e ·:\~~-~:~i<h~:j-~;4_~~'. c~t'e·:nl~1~era ,·r{~tab .. ie· . 

. \· ... : ">' > '···.···. ·.·.··•·· 
.. lr)u~ ·t:~n-t~-?~-'No"·:- es-. rar:o :·.Ve~ ~educ:cione·~:: en:.'é1 · poz"--en ~--1": orden :·de 

-_ - "·- .,,,-,- ;:: ' ' .-, ... - : . .' ;' ," 

.a 31)}( a. lc;s tr~~ eif1ost·~:au11que ·en'es~--punto, .-la mayoria de 

'el 

en 

pero 

POI 

l.its 

~r:ganr~~c:i6lit:!~·:.~: están:--· tan- -c:oiiVénC:-idas- del valOr de convertir _un 

_pr(?~·e_s~~: d~~ ·~á(1d_ad _:en parte- d~- ~u-en~~que 9ei-en-c1ill -que Ya ,,o--u~-~'n· 

-en' iise·~ punto el' POI como el indicador p1·imai-lo de su éi;<ito. 
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5.1) ARRANQUE .DE UN. PROCESO'· DE CALIDAD .TOTAL: .ENFOQUE PAW\ . ' ; . . - . 

. ;.:\·· ;:'};· lMPLANTACION, 

·Regr~Se~?.s a:·:·la ·pregunta ·c~rit-~XÍ;~ a~i( n'~~- ~:~-~-~-e~~~~-a-; ?Cómo estab lecr~r un 

Proce-~o-: de -~:~~i~:i~-t~~~-i:~n.-~-~> -1~~-,~~l.t-~-~~ ~-Y_ un é~~pr~ñi,íso: duradm~o tinci~"' 
el -;;~Ul!Í·~\-·¡.·~i--~~t-Ó~--~,~·-:·~~\;·~::o\:.~~~:~:~:sl~-~~·~:./~a ése h"a seNalDdo el- papel crlt1co 

.. ·.,·· : ' '-· .. : .·' · __ .,,·.' 
_que _el AmbfÉtnte ·y ia.-ESt\-lu:tura;_:juÉ:!ga11. en 

A estos ~OS~~-f-~~t~1·es,-_---~~~-~ 

---de.--: ta1 -.~nlodo _-,-que-~q-i.iedán-

CREAR UN 
AMBIENTE 
CONDUCTIVO 

CREAR 
ESTRUCTURAS 
PARA 
SOSTENER 
y 
ADMINISTRAR 

30 

DIFUNDIR 
EDUCACION 
PARA 
Dll<IGIR 
y 
PARTICIPAR 

GENERAR 
RESULTADOS 

Figura B 



Los 

Ut Cuando 

e9to -.es ge.je_ralmente una' 

onfoci\do -e11-:úno' O- doS-.-cie-:.105 

11 _tJingUna pers;i!,ª' ni 

cuatro -caminos. La 

En fas 

El 

L:i form"aC: ión 



" 

.. 

.. 

. •. . \ .\ ... 
La eupe1-ie11~ia,:. o'ti~eni.da e\1 comjlal'ifas do11cte' se"·' han~·.-iniP'l~1~.t~do es tus 





~. 1 • 3 Crea1·.· .c·~;·~o.11,c·/:i-;:~e· n"~c~:;~.:~'a -~~.:'.·~ .. ·.~'.;·~·" ~;~-
w <::::·.,.;'.:'_·\ ";--\~ : .. _:;:~~~):;:, :_'.~-~·'·"-

E.ste:. ~s i el :~u~·t.o :2~rd~i ~~·· est~. t;.ib.a'jo •• Se.· pret~nd'e é:rom· 

co11c/'eré: Í'i1 ·-d·~:~ ~a·r··¡-~~--~?~¡~(~tj-~~-~~ 'yi::~-~-~~~~~:¿~:- ~1-· f i11 Je --~¡;~-pi:~;,-~~-~~:~· y 

manejar !~ ~1{'.i~~;d',;'f'~;~~~: ~~r. capaz 'de c~ncient 1 oar ·~ 
uno \de ·:·._;105 -.1:l~_~p'i~¡d¿-~-:º(jt!-:--r~:~-:Oh~-j-e.~i~~S:-·--d~- :l~ = ~CB1 (~a_d _.~:di1., ~1 ~\ 

::.-_,, ... _ 

e111Pf:E?§~=- :;_Y-:~=~-~- ~-5~.~0'1~.~~-~~-n~~1_-1:o·S,0'.-·cP_n~r_i~(1ir:~~a- =o--St~i--~ :f01ir·o:. ~---~ L'·i;-· --
-~:~r-~~i-~; ;·;_ ~-~~áñi~~-~-~s {-~-~n~)-i~ i·~ros _:·~- ·e'{ent·~·k, ··son -t~-d-¿s nwd io'i 

apropiado& 011_· Llll 

p1an-'c~~1~_~;f~~;:~~f~lt6;;~ ~·~-~~~~ ... ·. 
__ --·- '-:--"'.~:---';-;;o-e~"-\- - ,~-;;:_-=ce< 

-r~~> ~ji;:~ .. -'.-<<\ -:·.-:'.:~:·º- _· . 

La: ·gen·t~>~oh"t.·i:m.i~i-A-pa14ti"~ipan~t'o ac~_iva~ánte·:~~1·. f!l pr.oceso· st 
.-'. _: ___ _ :--.. -.- --. .•. ·. 

ven qu9 ~.US e~fuei-zos ·se 11otan, _y qu-:_·-~0:!) ~~':l~ri~_uldo:_coii "áJoo 

qt_te la .organización considera valioso~ El recolioéimi.c.•ilto ·.fo1·mí11 

confirma. el mensaje de que es la gcmte y no los s1ste111a~. 

quienes hacen la calidad. 
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CAMINO: 

' ELEMENTOS: 

!a 

OBJETIVO: 

RESPONSABILIDAD 
DE 
DIRECCION: 

35 

CREAR UN AMBIENTE CONDUCTIVO 

COMPROMISO 
COMUNICACION 
CREAR CONCIENCIA 
RECONOCIMIENTO 

INVOLUCRAMIENTO TOTAL 
DEL EMPLEADO 

ALTA GERENCIA 

Figura 9 



En : la ··.~igJ.ie.nt:~· parte se discutir..\.: el· p.;:.p·e1 'del· Eqüip'r.• th.,. 

, Admi1Üs-tr'aci''6'1 ''de la Calidad y_·se enfati:;fa-rá su rr::sponsetbilidc"td 

sobre ·~:-~- _Pr~·~.~-~~i~h e i.mplantaci611 .del Proceso de Administr~.\citm 
de la Calidnd- completo. ln~epe11dientemente d~· c6mo ne p'lanc~ lc1 

implantaci6n. o ---c6mo se hct.g,1n las asign.1ciones, la e;~perl.1.mcl~1 

,apunta a···esta sencilla verdad: la ·alta gerencia SEffc\· l'i\ rcspc·n~•iÜJle 

de --cUalquiei· prog1·e'so q·ue---se h3.tja en· C:~u1i1t"o al ·ambluritii. A~m 

p~anes_ m~s_: ,robustos _que- cub1~~11 ~Compromhio; Cr:aac:.1611 de'° 

y Reconociíf!ie11to,- no -·po_drctt.n resisti1~ u11 m~.1~saje 

p·roVE!nieryt-e:éte "f~-- al_t-a ~:9~r~i1Ci~·\~. 
; '< :-~'.}· ___ - --~--=---c, ---~:-.=- . - ---- .. 
~-:;___~~=:. •_'_ : .. -_,--~)~~.,,f.·~~ -_·-o·.co·~o ·-·------· ,-__ - ,;__ 

Dice f-'¡~T~e~b·~·um'·:·:-· 11 El ·.'priiner ~-:~-:~··ie~-~~--;·~~:·~:~~: 'fa-, _:~,~~~r~·~~~<~_sea ,. el 
~ ' . ·: '-. ,·> . . .; . ',, .:;. ,' -. 

t1·ab,~j·bé;d.~; todo'S ::e\~>·~-~~· E;m~¡.:esá·~:·-, ·El ·,·Seg·l~1~do:~-en una ·:·:~1~.g~;·~~·f_=·~~ it;·b dP. 

comp1·0;,;i~o i:~tal' c~n la 'cali~ad;es•~ .. ~ ¿.;rol~1-io'.a1~1:i~nui·c·: cc•i1;d.'!" •• 
ca 1 id ad : es ::;, ~e·i:'..tr·ab~,;¡J·o de· tOdo~·-.:~,r·ú~a .... ~.o¡~ga-rí{ZaC.i0ó'1í ·-~~~-da~~;'· ·:·nuédt~ 

l l;g·:.~ -~~ ~¿·¡~~er~ir~d en 'el tr.>bajo ··de· ,;ad ie~. ••· ·;• .. •:· ··. ·• . ' ,i, ;._-.... > - . ·.···-. '.'': 

El ·.á"mbie-nte· per:fecto e·s aqÜel en ·et" .. que ei<i'sta i.111· ·- inv0l~c1·arilientu. 

total En ~(, · ':~ t~d·~·~- : '.··~~º~~~~\~:,;~~~\;{e i·-~.~-;~. 
·--

---1~~;~-~~v-e-1~~t1t~~rib~t~iiti~·-c~-~:t1~Jb'ct1~1~~~ ~-º.t:_1~¡-~~é'j·~:.~o:f~=--p~~ó-=;:5f6n~To:~í~1d~~:c..--.-

t ienen .-lm '.g·~:a·n: deseo_ de participa~~6n-, ·-la~/~:~·~·~,~-1~·\~~:-~:~~ ::~·~·:~·~~;{ a 

menos·, qLle f-!aya. un espacio para que ·1'c1s ~·;a~U~;~t;~·~-~ .. ~·e\~~,b~'1~
1

'.'~~-~~·~·::;;;·,_ y 
.-: .' ._-

ci.cc'i.611 • .:Est• 'es la.· r~1;:611 .poi~- la ·que. ~e deb·e11 crear ·estruc:tlir«~1 qnc.1 

permitan ta··, Par_ticipación de tod~.s~~~'~Si. como -"la eValuci~··n y 

ad~i1~jstrá.ci .. ó1i d~l P1:oces~ ·a largo'.pl'á::o. 

3ó 



y 

sii::;~em~G· L:-~s '.:S~g~-ien~,~s -.friod'efos;·de-- eqU1jjÓS '.aiuest'i·ai1:- l·a· e;cper enC_ia 

rJQ ComD·- P~~'gro~a~_-·;-~-~ :~:~~ c·~-~fl]'?.: 

Directivo. 

~ue ·--~.eb_~.-- crearse - es el -comité 

~~-i·1=e·ct~--~-~-~:~-;- ~(.C:ual es un grupo- o i11diVidliO de ~l te\ gerencia 

responsable de establecer la ,.tóní'c:á·~·y.- pO_i'ít'i.Cas del 

__ proceso 1 ~Segurandci ··que e:~:i-st~a~:cú'"~~--::.r¿;·~~t-~.:-:.~:~~~~~~-~,_:~~)_ót:l __ C?!1 
_._ -_ _,_ '" "~-·s· 

del 

del . . .. .· ... 

proceso, un (ji-upo perm.i11e1Íte, aunq!:t~ .1~-?~ __ :_m_'i_~ffi~X~?:: púedi\11:__. 

--¡..p-t-i\rse~· e~:~:;i--=~~~~~~:~--~~~-la acción. Los ~i~-~b~~os·:-~ib~,~· ·:·ser. 

de 

departamentos 

de-·· -~5s-~> -:>:~~-~-ect\:~cis:· 
y 'de. asign~r recursos C~~~-~O/~:~-~~ ;~::·~~¿·~~·~·;io." 

·-.·:·,' 

hab lai~ en _:nombre 

r-epresenti.das· en· él. 

!. '. ,. :; :· ' ·,,.,, 

La mayor· parte de los:Equipos·d~, ·Ad~inistración de la 
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Calidad han considerac;to cC.nveniE.inte la c1·eaci611 d_o lln 

Grupo de Trab.~jo de:: la Calidad·~ a fih de pl~neilr 1.-1 
' . '.\._ 

imp~antac1ón, tanto de cada·.Uno de· lós elcmimto!l mridr .. Jo 

;,...-·-, ,_" ,:- ,·_-: . ,- . ::' - ,- : . - - '._. 

Comunicación,-. Reco-~_,_OCÍmi·e~to. Y <;:;r_~·~ci'·~:,;: da ·co~cienci a),-· ~-~L 

como de la- .E·d-úc~c'lón_ y los .Riásul·t·ad¿;¡-_ J •. :unbii~n r;e1~· .. ,· 

---necesario ',---crea"r_. -.G1·upos -de- Tr:abdjo de - la - Ce.~ l ld.:fd-- "pár;:-ii 

de~~·,:rci:J~ la1· ~:;i~~-:·s-is_tem~-~ ~~)1cion~.d9.S a-.~_co11t i 11uac_ión- e r.o•tto_n·--. 
- -~~e;~-~ª- g·~-i-~-~-~~:r:i~~~-:~6"~ cor;·ect·i~-~ Y' Medición>. 

Asl- como- ·E_~'i·~~~ --.~-'.10-~~--:.;;~~~6~·ei;-~~dO--~:¿_e11-> este 
.,_¡.-. ..-_. '·• -· .. ,_ ... -· -

implant,iC.iÓ~·;. t~mbié'1~-:~1:a -~~~·~~y¿·¡~----d·e· 16-s Grup¿s da 

co1fil'tn~ ·de . ~~"~·_Cal 'i:~~~-~-~;~~~:~::·:~-~~-- ~'~:i:a~~;·>pbf~~ el sentido 

empresa d~; . s'~;• ;,~;!~~\{¿~ ; ·,;,o ~odrA crear un,~ 
~q·~·(~~-~:;: -~~-~ ~~-~:-.~ ~:~~'.:.~:;j~~~.~/~li -~:~~1c_~)1 ti· cÚ· nu_ev".l_~: 
1091-:ar, ,.1·0·~~,¿b j"e't·1 v-p~: Et1í{1Ds º_.cúatro""éi1mino5 •. -

:'.(~:~·'_;-' .. :0/:.:-~-f -e_;,_· '·,' .. , .. , . . _.,· ·-"·'.::·.~ 

s. e: 1. 3. ~--s·~~~~~-~;~ de~:·Tráb~Jo -(~·~· ·i-~~;_· ~~ i ict~,~ v_·~~uh-~1rs_~~~;~;~~~:T c1cf 

_Equ l!'~cl_e c(\,~_i ói_s tf~c i 611 '!~:lª_c-S•'Úia?~ ;~.~--~~e; ,i]f~- ···••··~~-

El E~uipo,d~ ~~L;'iLra2ion de la ¿~1i~~d ;d,irlge y :~ooi-d rna 
el P1·ocesó; p~,-~ (~ m~~os ¡que la empi-a~a .~~a m~~ 'P"<jlÍ"\~.,; 
usualmente no :-h~ce la ;i'~~-i'antac·i'6·,~ actUal. • .-En,vez:~:~·,:;_et;to, 
el Equipo de ~dm~;~·i·st:~~~~,~·i~ ~~'. la ·calidad·;~:;·:~--.:- G1:\¡·~~:'5:, .. · ~c. 

-. --· . .' ".; t' :,_' .... 

Trabajo de ·la Calidad' pará _deSa'1~rc:>'l1a'.1:. Y:'fl6né1~ 

los subsistemas que -pe~mi tan al proce~o., _se_~"-:_'.:"a.~1.toSo~\en{~ Ír:, 
c.1·eando asl una estruc-tura como_ la me11C:io11ada: __ . 
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:'...:~· -

" -- ' ·,, .-o - ~~~' 
,;-_-: 

·'crean para EVe.i~'~:.~~·-~-~~~~-~~i: ·.:,· -\~~~ :·; .--.::;~~t1'~~c-¿l~~~~:~'.·: que 

'~d~~~·¡;, ~' ~ ~-~-~~-f~\a _:.~:~' ~y~~~-~?~·d~~--~n· ,:'.·¡~;~'~:¡·~ {! -~-~~ 
"""'. -:~::: ' ' . .-·:-· - ":_ ' . 

;:~-:.\ ... : __ -\. 
mO·do a~ ~L:'-ª todos 

. :en:_:·:·-·.\a -;:~~"~-{-~-~~-·;:· -~:~~-d~:~.~~~~i·"t'i~.Ú~-~~~ en-." el ·PrOC:éso\-: No es 

i111rJÓ1~tary·t·e:: ·ei.' .·hecho de que ·astc1 se logre po_r , nledio de 

·: uná ~esti·uC·t_.ü'¡~a--. que provea u1~ _papel_ para- todos- 611 el P1·oceiso 

"c_je:: Admlnistración de la Calidad, y. luego los ~ostcng«_ cm 
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S,2.2 Slst'emas. 

Mediante· :·-el' -;-p,.o·e~~o ·de Admfni.stra.ción de la CalidadJ lo~ 

tr.9ba.i"ado1:.:e~ ~lL¿xi:i~·~n: d"e modoS nuevos. Pod1·c'ln considenu- el Sll~ 
cl1e~1tes ;.~.!'~~\~;~~-~-~·~:~¡~~··de' ellos de modos nuevos. Pc•drc\n, rr.1r 

ve? .. Pr .. fm.er~j'_';~;::.e.~~~-~~·t.·~-~'er:.·; cibjet.fvós .fo.rmales de ln C<·d id~u1 y 

emplear .. ri.~~~~-~;, ~é~t.OdCIS -.páf-a .~ograr una cal 1dad duradera. Esto 

imP11Ccl ~ ·:~·~~-~')·~·:~-~'-·i~:!~~-q_:~·e,~i-;á~ algunos sistemas 

:, __ cld_.TIJ \1_Í,~-tJ~~r~-~y~;-,il¿Í1~tene-1~ ~5-~-C~S _e!J(_U~_I~ ?O~~• 
- - - - ' ---: - -·--~ - ·---·-- -··-::-;-- -·· ---

nuevos 

Lá' - el~~err~~c: i_a.' - ha ~i;:i_strad~ ·que 10.s- siguf~Tites:';_ .m~~_r?_los -do

si 9te'ffias -,_'Pél·_m-i"t_eí1 ~ ·_ reá1 (:?a-1- · \11,~~- P1·,~ij\~~s6-- ·¿.w,-- ·e-:1 · ·-r.,,,r11i-,:,·r,;:: :- ~,fl.,-
·-· --

Es'truC'túra-s proveyendo a lo~ ··ge1~~1"'jteSxc:ó·n, lci'"' informüc·i¿,¡, qlie 
,··;·,\ . .·_"- ._: ~-... .:. .· 

.-·:. -,e,::.· 
necesita._1;·-:piir'a adffiinist1·a·r·'ei· procesci.:_y f.útCe1--lo ·_c1litos.6Stcnib le~. 

En muchos- casos. s~· pueden- ~:~~-~e·~-i~. lcis -~~~t·~~,~~-~ : .. ·-·~1,·i·~:tm~~Ps 
< :L:-: _,. ·\~-~· ..... , 

o 

adap~arlos. 
,')~: -{!;, 

• d. ' " ' ._ 2;·':" -2':~-: _- -

s"i2.2.1 Cost;~declt ~áll~ti· • •.!.···.·• .. ·.'.t 
... .. ·:·. ·-,: .~ .. :~-" .. y- ;~.:.~.-[;~ .. ;. •:\_.;~: ~<:~'. 

• : __ .--.. : <•::; ·-;,·\-.:.-o;' 

Un . .-G~-~~~·::de--Tr:ab.iJo~:d·~ -i~}-~~l'id~d_'~~:]-~Ui:a; eb_Cos_to cfr-• la 
-~ ;--=;=.~---" o:':;:.".'--":-=--~-=-"-""'~~~~-o: .,'::;:;.:~='-~"=\''j-'T-...=--~"'f'°'=--·'~---=- :_·-:'.;;.:;--=~-"='=--=--·~_..;·=---~ -7..-;o_---o-~ --e'.-;--~-: -:'-¿-o------=- -

., c~i 1·d~-d .. .__ p~ra.~~:~·1.)~j:o·t_a1 ~;;,~Ct'i:~_~.'~la ~- ':~.-~~-~~i ~-~-~ i:~.~~:: ·v- ·i',-udit ~ 

· d~~~~~~:~~a_i;:/. _t~h-~~~~~:~'.:~'1·;¿¿6rit~_-_--JJ~d0~-·- ~s~~~,~e ,F~s~': ·ff~~lt~:~, par~ 
gu.i"ar :·a,,· _ia i~~-~~"L'Í1~::":·~~~::~:~~~'.~~t~'¡t~'V·· .. -'~i~~-.->~~I-~-: dec'-i,d-i ,:-, qu~ 

·, .. 
fre'.cue~teffi~¡,·t~::: .deb_e 1;.eca'lc:u1a:rse.·::- Et-·_gi_-úpo .cJe, c6'~-l¿ ,d·,~ 

' ' --~_:_::'' :-':\' / 
Cal ldad pue.de, 

y rePOTt~.-·: 

esta.blécida. 

la 



- ? 
Un Grl.ipO'··de~·_T~ab~jo 'de la. Calidad diserta .Ll11 sistema· 

;>~;" ,, ..... 

e1 i1!lific1.1~:·, -·le;·~·.:·,, inc-~-u~P l imientOs. El sistema debe . hace1· 

para 

lo 

... -.-· __ .. -,. :·:. - .-

·.··ha11 /)'defritifi~ado - reciban la proveer 

retroá.li~~ntacJ.6~ a la pe1·sona ~e~ecto1·a, :reurli1·: -~quipos 

adecUá.cÍÓ:S--: d.e, Acción de la Cal id ad, -·seg Un' sea-' -necesario y---
. . . . - . 

-~- e:-~-~i~~~1 a~~-~Ja_,_-:P·ar ~\e ~p __ ac {~n 

N6tese - el- Uso de la 

fráYiti~d ·~--:~-;~~;~~(u~-;~-·- de·-



comp lEija".5. 

Es importitnte ent,~nder·.el_.p_i\per. -~el -c~p--~n-ün ~i~tern.J- d1.~ 
.·.: ·: - -: . 

administració'n_ de la Calidad. Aqul sel'u1la1-einos SQlt.1.-nnntt~ 

que el ,'CEP,·. entre ot~-a.s éosas;_ nos ayuda· a diSti"nyui.r a:m~.r-~ 

las -c-~us.~s comUn~~-' y 
0

las ~ausas espec:i.:tl~s d-~- t.1.'.var-laci\.';n. 

Si ·un.pro~eso no cumple los requisitos por la pres1:mc1~1 dn 

Sabiendo- que-·- un.· defecto se dc~be ~a caus~1s e~pechlle·~, 

estaremos en condición de bUscar estas fue1~a del prut;é!1t1. 

Esto es un_ concepto .de gran importa11cia para guiar un 

sistema de AcciOn-Correctiva. 

Los conceptos del CEP abarcan ideas in1po1·tante~ dt .. 

a_dmi~istrc:-ci6n, mas que _el mero manejo de nóme1-os. Un,1 vp.: 

que se gana', una a.rea. para el CEF' mcdi~•nte el si~tl:'IT'i:• dt? 

ACción. Corr·Ee-Ctiva, puede? ir e:(tendiéndcosa a otr.=\5 1 dilndn 

por. · r~S'Ü1.tado- Un- es.fuerzo de" Adm1nist1·aci~·n de lit c.-d id111J 

mAs efectivo. 

,.- _, 

Uno _'de·.:._ ayudü il los 

~~-~a;\~-m~.~.t~:~_:'.::·,:~:;~z;.,~--~ ;tj~~~-~s 'de ·~~\~~ba.-J_o ·e1i. ei. dep(~rrol l_o do 

medidas q\Je·_ .Í-~.fl~·j~_n·;,:qué·::·~an .t; i~-~, se ~ump lcm ·1os i-c•qui~.i ton . ~· ,_ ': ~".-_'.:.,, ~.:: '> -.··. '.' ·. ', .. ?·-.. 
ci"ávés_~·· E{;·gf·..:i·po~·d·~.-H~dr~i.Ón también'fomenta la p·ublic.<\~i6n 

~as medii::iones de tit l 
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proceso, con preferencfa sobre aquello·que ya se hizo. 

5.2.2~4 frl1ci\9t·i~:as s~/~·;,_~t~i~~s-~·-· 

d~· Adminlstrad~nde;la ~~11d:{'.i puede {~mbién 
··--- -- - - . - -.·.' El EqUÍP,O 

co11s iderar valiosa ia iryc __ 1~~f~~·.·:~~.-~:c~~~:~.:OJ~.E~~:~;~~~ CJ§~~ .-=J/L~n:~:~-~-·_.:~~ -, 
{a~ actividc-ldes nece~ari,"ls. _ ·;~-~~~~-~_::~;- i-,~~'Oi:U.-é:~arñ:i~ntO ,'de· 

:·: ·:1 

Proveedores, Relaciones Ad-minist~ad~-S --p~·t,. ·--Va"í~:/r., .·: CEP.'--'··o 

ad~i11i.str~ac1611 de inventar ~Os -.:rÜ-~t-~,~-A.;.·+i~m-~b-i~-::·;.T~d~ --~- ·e9t0 

entra en 

de Adm1nisti-aciOn 

equ i 1 ibrado -factor 

Proceso 

de la CCJ lid ad ·est·e av-an;:a'ndo :;.'. d~·-·,;,··-ffiOd_o 

criticó que .~ma~d~iz~~ ;'~;l~ ··r·e·t·~·~~-.~~:. Y. 
_'..¡

asegura. el é:<ito a .. 1aí-go 'p_1aZ_c;i• 
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CÁMINO: 

ELEMENTOS: 

OBJETIVO: 

... RESPONSABILIDAD 
DE 
DIRECCION: 

. 44 

CREAR ESTRUCTURAS PARA 
SOSTENER Y ADMINISTRAR 

COL'llE O!RfCTNO 
rouli'O m: /\.'lWN!SlR,ICIOll "[ lA CAi IDID 
G!fJl'OS VE llUIJIJO Ul LA CAlUA!J 
-COSTOS ll[ IJ. r.N;(J.l...') 
-,i..c;c :J'I co·~~.u:~•>.. 
-U'.::c'J'; 

l'.'.t.'LYI 
-C.O•J;•k:·U50 
-1:c. 
ES!H~CTVHA DE PA~TICll'ACION 10111. 

=i• ;115 1n;¡4 WWW 

-PROCESO AUTOSOSlINIBLE 
-SITIO PARA LA 

PARTICIPACION DE 
TODOS 

EQUIPO DE ADMINISTRACION 
DE LA 
CALIDAD 

, . 

Figura 11 



.. 

Los 

t0dos y con las 

resul tadOs tardarán en l lega.r. 

Hay ~res ~ipos de educ'ación 

·miembros de 

pó.b l ico adec:uado ~)~1-~ .''.:~·~-t~··::-es' ,:~od:·:.~·la. un 

Proceso de Ad~inist1,~~,~-i·6~·-_ .. d~:.-~-la' -~:~l .. ~~ad :pUedi\ :fui~:c ionar ,'; t.odos 
: .~· ,· '> ·.- . '·• . . .. -· :·.o 

el1 la emp1-esa deben ~n.t~1id~~-· q·ye: C~l.ié:tad signit:ica:· fj'1 . C!Jmplir 
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los requisitos, Y. que por lo ta11to., el estándar de desPmp~l'\o 

esr t1-abñJo sin de-fectos •. Est.e es un aspéc:to qua d~be ql.tndí'r 

'muy_ claro·. ~y-:;~~Í:ult·i·~··s·e con-tir1uamente a fin do {J1·abarlo e1i Ja 

mente ·de id~-·:.·o·~~;~f~·~-. >-~ 

-~: .. Ad~'i·;~\,~-~~~~1t6·;~ :~-~d~/~{~· Cál idad o .en_,los Grupos _d_~ T1~abrdo t:f~ 1« 

:--~-~·~'~-~-ª~:~: ·d·j~~~·i~~~~--~~ ):,~~:_ :~~-~~-¡~~J1~:~:~~;~:~~~'~,- -deben entm1dLW .- el -

.'-~r·oc~e~·:;:-- -:;_-j)~--b·~~.: · an·te1Íde1· ::~cómo---- fUnc ro11an- ·1os _-,:-c~"\-mTl10S-- d11 

~mplá.ntaci611 a .fÚi. de ser: i:apclcEis de evaluar si 

el 

'Administración de .::1a "Cal'idad~ E~-- necesario considera1· l~,_ 

posibilidad -'de.' u~.' ent'f-enamúnl'to--.Ínáyor en !'OS Co11c:t?ptog y 
, ' ., < 

estructur:.a ?ª- un. P1~~~es~--~ d·e; Ad~·i-nis-traci61~-de la- Cal id ad-;. 

5.3 •. e.1 El fllper; ci,/1os'.l11d/ivi~;10~.·; do ÍO~ oq~ipo< ... 
-.. ,~:,. ·. ·i·k·~i~~i~~!~~:-~.~~~~-~~-c~-

~: ~;~~~dt' ~~~~{:'!~t~ttt•:t~Ce~~; ci~~ · áciminÍsb-.1c1011 

de ia c·~'1 td~·d Pª~~ ~-:r~·.:·~,~-~·~~~~t;~'.!:,~~-\¡¡:~~f;~ta:~. ~~-· ;ª -·µ·r,jg·~~,l-r.1 · 
de qué pod~~¿·s t{clc~;:·~,. C:~~6·<~Í';~d Íi~·~·~uo~~::·· -~~~:~l~~~~~~~: d~ ·~··r·,,t;~~:jo, 

. ' ! ' . : ,' ' : . _- .• ... :: . . ' •'.: ': ~· .: . : • < ~ ~.-. • ·, ' • • '• 

para meJora·r· 11Uest.r.3. caPacid.ad·:~e ·cUmplir_, .. ~los· -.requ'is1tos. 

Se deberb., o prep·arar un pla11 ):te .. ~nt·1~~11á:~.~.·~;~~ "quH 

co11sidere· dos partes, o bien aprovechar ioS "1uc~os que ht•y 

en dla se of1-ecen por parto de aseson:.os' u-:;pecial __ iz~'ldos. 
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La primera part~, deb.e tener la finalidad de ense1'tar a los 

empleados cómo· contribuir a los.objetivos de la c·alidad 

establecidos. E<:ite entreftamiento, bien. prepara.do 

selecéionado, debe proveerlos de los métodos para 

clarifica1- los requisitost· medir· la frecuencia de 

defectos potenciales -Y eliminar los· actuales. Este 

entronilmionto--dcbe -5e1· udecüüdO p·ara un g1.·an~- p_orc:CO''":'tajo .de 

ta ·-o~~ga n:~-z~c ri~, ;_~-~ ST1~~;: é~.:~q~-e·.:·(l~t_~-~-~~t<?'.~~--.--

·- _;· ':: -.- - :-~: . ' ;-. . '. _,.- -

en- nietodOs::¡.yanZ~do·s--:de -B-dmirüstrac·i.on··cte proyectos', que 
-.. ": . '., ' . 

sirvan· ~ar_a ,_ r.~s?_lve_r:: )l?s PJ:"_~blemas_ mA~- complejos y para 

ur;11<~-· la·i'9~nt~ ·de m~~o·.~·a1 qUe p~edan r~sol.~er si tu.Je iones 

de ~od~ :·1~·t·e;~d~p~-rt_a_~~~-t-~ l. - oebe ,-· actemás, ser adecuado para 

el de Acción 

~::;_._,.L:,i_~:--

E11te 
7 "pí-o¿';:_arñ~ d~be. sef pe~LE para ser ensei'1ado 

iíiStrÜ~to·-;~-e~·:; -~·-. i-~~~·;Jg·~ \;.d·e · .. :~-~ -. ;,~m~~-~.sa._··~· :.-. Ei"~g·¡;;~v a 
i nst.rUct·~.~~·es ,'~~~ .i~:s_ .~(f~t-úú;o·s. ,;·~;t·Y~1es·>·'~u~·q"P tris·;: de_':·\ a 

por 
·los 

as:eU.ur:a · q~'~ :loS· .~:~:~'.~~~-{~6~·:;;:t:~:::¡:~;~+ ~~;:¡_-'.i~~i:~f~;~~~~·~'..~~,;~~:~;·;:. i:~-~lrn~hte. 
impo1~Ú11tes ·~~;::~wi~~)~~~~.í~~~;~ ~~· ;,~'f1-;Jnii,;i~;~~~;' ~~to. es 

importante paf.a h~c:ei:''.~ue~elÍ~.s ~~-tli.rid~~- ~S;;'~J~~n siendo 

edUcadoS·.pai·a. hacer'. :.ra·s·.:·cosa:~~-~~.Jtfr_;· ·,y··~~ :~~-~--{~~·i:~~~·~ 
sea buOno stiber a1g~- ~'l~--~·_,/· --~),. 

· porq~e 

- ._::_ __ ·=--;.:. ___ . 
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El equipo de tra.baJo. de la Calidad re\'.;poma,ble de lñ 

educ:ac:i61i· ·debe1"'A desariMollar- u_n p_la.1_1 qUe prOve'u •. =f c¿utc:l. 

·1ndividÜO !=fe la educación necesaria para e p~rn1ltirlb Sll 

'P~r:tic·1'P.3ci61i en el proc:eso~ .. Este equipo de educ<\C:l~•IÍ 

:~·g_e1:1~r~j·:~~i:i~'.~-,s_e::oforma con los mismos empleados que ha110-sido 

__ sele:ccionados como' instructo'1~es, pues ellos ·son qµie11cs 

con el papel que 

-~nf~'eñalili\~ntO ·-~~.~Se~p_eri-á. T umb ién, -la 1~espi:•nsab l l i d"11 ch." 

~"'"~6·~~~-~·i·;:~:e_;_;;_~'a,~·-i--no ·_de ~ducación cae, de m.1nera más nall.u-al, 

-•~en -;·el ··GruPD de: Trabajo de li' Cal id.Ad 1·er.po11~:;.11Jlu rlP· l~.1 

-'·E~ü~a°ciÓ.i1. En la mayor parte- di: lcis c~"\sos, si fi1a1·on bu:;n--

~eie~c-io~ad-~s, esta ge11te se c:onvier te en los Cll!'la~oros 

internos' del p1·oceso o glllc1S 011 1M1 equipos do \\Cc:ii~•ll 

~orrectiva, 
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CAMINO: 

ELEMENTOS: 

OBJETIVO: 

!CNf 

RESPONSABILIDAD 
DE 
DIRECCION: 

49 

ESTA TESIS NO DrnE 
DE LA NLIOTE.CA 

DIFUNDIR LA EDUCACION 

FUNDAMENTOS 
PANORAMA EJECUTIVO 
SLMll lARIO P/\l~A LA GERENCIA 
Et\TRU!MJIENTO EN LA PARTICIPACION INDIV 
UiiHUi/11,\l[tlTO rn MANEJO DE PROYECTOS 
EIHl~[i,IAM!i:tno CONTINUO y ESPECIALIZADO 

WlERAR LA EXPERIEMCIA NECESARIA PARA 
ADMINISTRAR Y /O PARTICIPAR 

LOS INSTRUCTORES DEL PROCESO 

Figura 12 



--~· :-. 3~~t·, '- , "< :, -\{ 
Auti_que _la ; ii1CiliS'ió_n- '~dB'>un-~--.. -~-~~~~ de 
11 Ge.nerac.i6n ·.de~-~~,e~_l·{·t-~d:~~:< nos·. puede pcwecer un pc•co fuera. d~ ll~q,11· 
en <--'f~-·~~·t6ri. \ief;-'qUe\·~·e .. S.i..ipOnga-que :.esto· es :10 que los otros Cc'\illll\06 

pia11earse, documenta1-se, modeldrse y entusia\;mit1- ~i. 
= .. --,-

.la~ ::-g·~·ry~~~-- :.-paf~ lograrlos. Es decir, se debe administrar- pm·D 

": - ·._,, .. , ·-

~-HUCho~-:.:_:,_g-:_r~~~JS buscan los resultados Qrandes en r~ton10. Pe:wo 
- -_;,~_~;_-

co.~cien_te~_ · .. de'·qu_~·_estos no pueden ser gener~'ldos de inmediato-, i-fr_, -

ini-~i'ci~~· fa:bosé:iueda de .re:sultados sino hasta que consid~ran qw~ f'•L1 

p-f-:.~~~e-S·o> - ~"'.':~-si_~_o- _if~rf~_ct~mente ajustado ·pa1·a gcme~~1- ~~s •. íl'::! lwcht•. 
··-.muchos· 11iTcTOS- de_,._-Pro·ceso-- de-- Administ1·aci611 de- iu Cal 1d~'ld 

·-<-:: '·:.:_·,-..:.,, 
q~~da~~D · ~~-ac~~mente e11 'este punto, espe1·etndo que todo 

h<.111 

e_~·tr~:n.~~-o{'.:~:.:~'J--~ -,i~s- ~:.i stemas estén -comp lE!tam'l:nte _mc•\1~ados. con10. tmu 

condición 1 par~ ·'.'~~·::._obt~·nc~·o.-1~ -d'e _ resul t,idOs·. 

\;. ~- ~:;·-.-

una .~¿-~--~-~;¿·;~ -iñ-As; Cfa-r~ d~ce-. qu~ -s~ deben bU~car- resul tádos ·-daSc1i:-· __ ~l_ 
primer dlif. 

""_:: :.·>: <' .::- ·' '. , 
-- ----- E~·to;~-·~ln~,~-~9<~~\o~'.¡_~P¿~ t-ari'te =-a~:-f ii:-i:~de~~P_:t~r:i-~r::~~};_)~-~~d!!'º .retor_no dL~ ·.- _ 

nuestro ·--;~oC·~-~o·'.; ide_:_A.dm'i~istraci6n de la .Cal.ida-d',. S·i~o:.,Quo, es- un 

fi.ctor lc•S· 

, ,.,, .;. , 

resolver las situaciOnes graqdé!S d~·_ .. i11¿ump_.i.bn-ier:ito :··Y, prOb-~e~as úu 

procesor 

, ;' ·. ,.-· 

si no se i'e·~ ha datlo la op'oi·_t.unidi\_d. :~~:::·~_en\.ir~-~ ·ill 9L15to 

so 



,~E?solviendo probt;emas' de_-mano\~ enve1·ga.dura. 

Lo siguien~e·;. mat1·iz· ·nos áyuda a compranda~'- 0-&tea .. --·.·Sugiére tres 

· nlve1es 9~- ~.-~;~~_tl~J.~-.~~·~6~~-:'·~---~t~~~~s _-;~i\/~re~. de. ~o-_;,o~/~iét~~º,:~_-;·: 
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S.4.1 Nlv~les de Particlpacl6n.· 

Todos y 

contar 

un· 

en la form._1 ~n q111~ 

Va !lec'\, ],"\ 

fc1br1c.:w 

" 

ele 

- -lc1s-------

departan~entos, di'sciplim•t• ,Y 

alln. c:'ori e firoveedores y el ientes e:<tenit•5 a fin d~ major<1r l i\ 

calidad. 
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,. ··.-

:<':_: :.~·::.
Las· ~·meJo·f-iiS'-· .-S.~H~/ se 

- __ .. ,, .··,-. si" se entienden 

_funda"men_to~~~, U~o: d~-- loS0 mAS~ i~pc;,:.·t·ánte-s· es e1-· entender 

Ca)'idad:·c~Rl'O .· e1:tcümpi;~~-~~}~~ -cfe~- loS >-~~-~~i-~~i tos o 

.··::_c~l.i'U~B· 
!?_·.~·-~·e_._-2~ El _:-~_f~~~ d~_-/·mej~f.·á--~.:> ·.:.~~'.·~- ·_--..... 

- -- _::..:.:7_~~;:=::7-_!" -· .- _....,~~7---~~-:: -:--'-··¡;-'-" :;-.'-'-- ;/,~~ ~"- -~-~-~~-- /~==/ 
-~~----

Se pueden P ¡'~~,~~~-1~/~.i:_~~-~~\~·y·~-~: ~~~~:~-'~p-~:-~.~-t_i_·#~d-~;.::~.~i-~ .. vez 

1 a -~~np res a.· ')ii e-1~~"--~~!ci; ~ ~ ~_r~_:.~c~~~l't~¡;'.~\~n;.~~-~ ('.~-~i:\ º--~ ~~~--

los 

la 

- ·e f.i Qur a._ ':14', '' •. ,E~ t-o-.<~-~~:a~I~ ··:m'~~: ~f ~-~-;·~\f$:~-~~~\''~ i~~,~·_:/~~~-i.~~d-~-¿~;Jl~~ha·1-{. 
sido educados ~."-en::·:~{:~·~O 'd~- ras ._t;~!1~;~'.~~-i~~~:f.a·~·> .de~~-;:.-

~-·'.:.,·,,::_,._ <: <'. _.-.·.:.;_ ::.:~~ ·<<<· 
tales como el :1.11Ód~lo_: ~~~/ _h_~i:-:.1~a~Yé.n_t~~S: d·~·;'~edici"_6!1 
método de lñ preve11c:i611. 
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Las de 

cómo de 

'y s6 lo sobn~ el 

l'..a-°fti~~,.·_ ~.ú-aCf~O~ es -.~-~1ir)~sgarse·=·-~ - r~~-Crtir el Procoso t\ 

Programa,_ .. ·es :·:dec:'ir, a 'uri.-C:Onjunto ef1mero de activ'idad~~s al 
: ... ,-- ·:·. , .. , ,, •' 

cual ·'s61Ó algu116s e_mp1e·ados con.t1·ibÚ.yen. Admi11istra1·. par~"t 

--- -la'--o_:~ht'erl~ió.11:_.~-dec~~,e~~l\~'~~~s-_:_·~~e-°"c-~bran- -1a-o- ·matr i;: ---comµ·J"el.:t=-o -· 

permite ·parti~ipaciÓf1 de los emple.Jdos aór' .sí_ no cst.\11 

fórmando part~e de··= ios·, 91".'Lipos que buscan los 11 pe_Ces gordosª. 

El uso '.de la matriz completa a~egu1·a que todo ém¡lle.l\h.• 

recont>zca que el Procese. de Ad mi nistr"ac ión de In': Ca i'icl.HJ P'" 
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algo- hecho p'or t~~~~-~~~1~~, ;~610 '.· 11 ~.~··¿-~< ;de- :io. 
hübla~9s'1 -~ ·= pe¡.:6 ·e~ ~~':-~~~~>~:6~~~-; ·p:~·f:~{b·í:p~n-~u~~~~---~~·~l1t~s~-/~~-~ 
La 1·éspo~sabtí i_da·~ -p-gr~~~:~s~:;:-~.;~~ ·ú~ :.g~~~:,~-~~~Í~í{/~~ <~-.~~~~~it-~·dos-
debe ya que 

el los éstan en -~~~:'-~;~~:j:~-.~~- -~~~-~-·i,:~\ó~.~-:~·~;;-.-:~:~.;~_~1~'~-r·> ~:--·do~~~'ine~-~ar 
y mode!1a1~.>\~·'.·-~-~j~·~~~--~~\/ 
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CAMlNO: 

ELEMENTOS: 

OBJETIVO: 

RESPONSABILIDAD 
DE 
DIRECCION: 

56 

GENERACION DE RESULTADOS 

CONCEPTOS 
CICLO DEL MEJORAMIENTO 
MEJORAS CIMENTADAS EN PROYECTOS 

... ;¡ g' í:#;ttµg h94 t 115±"'!## • 

MEJORAMIENTO CONTINUO Y PERMANENTE 

s 94Ab "' 

SUPERVISORES Y GERENTES MEDIOS 



6.fJ_CONCLUS!ON 

PLAN DÉ -IHP~ANTACIOti DE 'UN PROCESO ÓE ADHINISTRAC!ON, DE LA CALIDAD. 
~-·. : .-: '. '·: _:__ - : : - " ·. . . 

Los ~; cua tró c:a~:~.n~S·· se- u·n~~~ pa1·a_ formal~: u~i -.P la,1~ de i mp 1antaC:i611, ' es 

. ~~r:_i1_ .. ,_.u~1 P.~~1~0',_de conS_trucéi6~1~ de ·Un _sist_ema de calidcid sostenibl·e. La 

~.:~pe_1~)e11·~-ia_; -~a- rrÍ~st~ado:··qu-~··)a .inc:".lpac:idad de lograr l?s _ r:e~ul ~ad~~.::_q_ue. 

h\\n >sido· ·d~~nostrados. u11a .. y ot1·~ vez por todas ,;\querlas '"é,ompa-Ni~S·';· a---
' ' ' 

traves de las implantacions que han tenido é:dto, es co1isecdet1cia d_e_l 

El l11tento ha sido demostrar que la calidad puede ser ~dministrada·~ ~;. 

-~demas, dar u11a. introvisi611 de un enfoque de implantaC::i61,.. ·p·r*C-{i"di:.-"-· 
f'etro aú11 las pd1ct1cas meJor planeadas de admin~str~ci6_n_-_~-~._}·~~'.-cc-illdad 

; .. '· .. - .·. 
no logran el objetivo du la mejora contl1iua y permanent'e, .·a.~·eliOs:' 'qúei -

pueo:l~1i integ1·a1·se .. 1.l enfoque ge1-e11e:ial e:u~tento. A -fin ··;:d~::- :~l'u-8 ·.el 

Preicesco d2 Administración de la Calidad tenga é:<ito, se debe· ~:.:ea1·izar 

lu i1itegrac_i6n. 

La adm1nist1-ación de la dimensión de la Calidad ·e11 .una C1rg.a_níz_ación no 

E-'S ge11éricd~ne11te distinta de cualquier otro aspec~o administrativo. 

I'nvolucra· la fc•rmtilación de estrateg~as, _es~ablecimiento de objetivos 1 

a.e=ili--1·0110 de- planes de--C\.cCión-~---icmP-f~n-tao-cióO- d~--¡c;s 
0 p 1a·ne-S' -y-~e-1--uso-·- de 

gistemas de cont'rol a fin de monitore.:w la retroalimentación y tomar 

~cc1611 ·correctiva. 51 la Calidad ~s vista s6lo como un sistema de 

cont1~01, nunca será sustancialmente mejorada. La ca 1 id ad no es s6 lo un 

~istCm(1 da ccintrol; la CalídC\d es una función gerencial. 
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