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IWBODCJCCIOll 

El present.e t.rab.at.jo ext..er-na la esencia que es'\..abt.ce el 

conc•pt.o de -c.audad Tot.~... que puede llevarse a La prác:t.i~ con 

re.sult..Mios t..ancibles f'orm.a perm.anent.e orcmlix.ac:iones 

product.oras o prest..ador.as O. servicios. S8' r-equ.iere ~ en J.a 

admJnist.ración de las áct.tvidades exist..a. un.a conciencia. de 

ealidJKI. Sin ést.a sólo podrán obt.ener result..ados péilrCiales 

dur."U'll.9 un período reducido. Para 1.a creación de ast-a conciencia 

s~ requiere de una f'"ilosof"\a de calidad que no ent..re en conflict..o 

con los va~ores de Las persof\ZIS que componen el ¡:ru,po llamado .. La 

admlnist.ración" de l.a or~an..t%aeión en cuest.ión.. 

So present...an at&unas consideraciones p.ara f"Uosof"i.a de 

e.a..lid.ad y recomof'Kiacionas po..ra una met.odoloeia para porwrJ.as 

práet.ic.a en act.i .. ·idades administ.rat.ivas. 

El concept.o moderno de CaUdad Tot.&l hace ext.enslva 1a calidad 

a t.odo lo que- se lleva a .a e.abo en la empresa. no scilo .al produc::Lo 

servicio. que lleca a.1 consumidor rinAl. Se incluyen tas 

c:omwUeaciones. decisiones. inf"ormes. est.udios. jtJnt...ais, et.e.. Todo 

est.o debe y puade hacol'"Se ca.lJdad y si la empresa· es 

product.ora-vendedora de produc:t..os o ser\.'iclos, ti-st.oa se incluyen 

oat.uralernent.e. 

Asi que 1aa empres.a que propone poner en prácu.ca la 

rnod.aUd.ad de La Calidad Tot...a.1. debe est.ar dispqest..a hacer 

ext.esivo el cont.:r-ol de calidad en Lodo lo qi.- hace. 

Para que La calidad pueda hacerse aplicable a La ~nist.ración 

es necesario definir ést..a en t.a..l forma que sea objet.o d9 aJco 
medible. Con el nn de definir la ealidad en Corma objet.iva. en la 

empresa donde se prest..;an nU&St.ros servicios. La calidad se ha 

definido como -.,1 cumplimient...o con los r-e-qufslt.os•. Todo se p..0-

~cer cumpliendo con los requ.fsit.os si s. hace t.ant.as veces como 

sea necesaria para que sa.J&a corrttet.arnent.•. 

Ot.ra de las cuest.iones a est.udia.r- es la act.it.ud que c»bemos 

t.on\3.1" pAra qu& el rnejoramient..o de la ca.Udad S• conviert.a en un.ot. 

rea.Ud.ad es que t.odas las per-son.3S que inl.IP-c;ran La empr-esa 
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coincidan ttn qu'-" no deben admiLir La exisLancJ.a d$ un "niYel 

acapt..able de f"altas•~, 

L.a admin.ist.ración mod&r~ busca qlN lo quo se ma.nej0 l..1. 

orcan.t:z.ac:lón sea medible; ta ca..lidad so núdn con eJ ... cost.o do J3 

no c.alidad'". 

Dr-,.. P:St.d i·or n\..-1 podu;:i:-:.:;; d&cir que un.a ... conciünci.a d& id caliJa.d 

en l..._ adnunist.::-.:..cio1.- p~: 

- l..a CriU.dad se do!"u-tt.., cerno al cumplirniont.o con tos roqulslt.os. 

- L.Ji calidad S•> lol;'r-.a. m~d1ant.l.'I la prav•nción. 

- l.a b~a de comp3r.ac:ión sera la de cero dorect.os J Jos requislLo:; 

;¡¡¡cor-dados. 

- La medición m&diant.• ol cost.o de La c.aUdad. 

E.st.os cu.at.ro •lern•nt.os que ror-man 1-1 ha.se de la concieocla de 

la c:alidad no sólo •• llmi t..an a la adillúnist.r-=tón sino que est.a 

rnlsnu. concienci.a .aplicable prod~ción, vunt.as. 

dist..ribución u ot.r~~ .:ir-ea.s &;, act..tvld.Ad de l.:a ori;aruz.:iciOh. E;.;t .. • 

apliaclon a varias .ároas s~ amplia p.ou·ai ab,a..r-c.ar .a t.odas l.....L$ .. -.re..i.s: 

y se llar;a al concept.o de Ca.U.dad Tot..U. 
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OBJETIVO DE LA CALIDAD TOTAL 

u Et Objct.ivo de la Calidad Tot..al •s wolwor a las 

t!nq>t"'c:.:za JNlc C:OJl\pe-t.U.J"as• oCroeor product.os y 

servicios do Ca.tld.ad ~J.al a ta .soc:::h1d.ad. a un 

co:s;to Ns accoslble~ •~-n....,. la p_.t.tclpac.idn 

en Jos -rcados a.:cl co.o La J.att.ad de los 

cUent.&s:. Sabre t.odo en una f'or-.a da dlcnlricar y 

t-evaJu~-.r el t..t· .. -.bajo h~no.. Es producir cualquier 

bion servic:lo -.ás int.eU,cenct.a. N.s 

ird"orrnación y buen cust.o. C090 una respuest..a a to 

quo dol>ca "1'1 cons:u=dor/' collllltJrador/ usu.ario y 

después, so¡;,dr-Jo •""'Jorando cant.lnu.;;.,..nt.u ·•. 
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CAPITULO 1 

GEllEL\Lll)ADES 

t.t Necesidad de La Calidad ToLal 

t.2 La import.anci:. dt:~ L"' t:aliLl~"ld Tuf . .;tl 

t.3 AnLecCl'dent.es 

Concept.os C~nt.ales: 



IJ llECESIDAD DE LA CALIDAD TOTAL. 

Los princip.a.les pN>blemas de los paises lat.inoamericanos ent.re 

•llos ...,.>c:f.cc son: 

l. Un alt.o porc~nt.:..je de personas con un nivf!'l de vida ahajo del 

mirúmo decoroso. 

2. Un a.JLo nivel de pr-ecíos:, compar.:!oCión ol poder 

adquislt.ivo del lfl.(;'reso del pueblo. 

3. Un amblent.a host.il, de a:;resión " corrupcicin que roba La 

t.r&rlq\Jilid.ad, impide La concent.rac:f.ón t.r-ab.ajo y desvía 

recursos ~ los aspe-et.os not.ables. 

4. Los indices prom.dio et. ~dad y pr-oduct..ividad son bajos. 

!t. En t.lirnúnos monet...arlos. la producción es menor de lo que 

~•ft,.a •I pueblo. 

6. La calJdad promedio ele los product.os y servicios no s.a.t.isf'"ace 

pl9nament..e a los cll•nt.es o usuarios •n !'unción del precio que 

•• pac.a. 

A dif"erencta de est.as causas Jo más import.ant.e es el déf"iclt. 

económico. ya que los pueblos lat.inoamericanos t;a.st.an mas de lo 

quo producen. Est.o t.rat..a de solucionar con Jos pr-est.amos 

lnt..ernaclonales a~rava.ndo más: nuest.ra sit.uaciOn. 

Est.os problemas de calidad e-n~cen •1 cost.o de 13 vida y hace 

que muy pocos art.iculos y servicios ~t.os para La 

export.ación, lo que aunado al problema de a.lt.os cost.os de 

pl"oducelón det.ermJna un.a pareja CALlDAD-f'RECIO que on muy pocos 

casos resuJt.a compet.it.iva en Jos mercados int.ern.acionalc-s.. 

Se necesit.an soluciones que sean verdaderas, asi como mejorar 

L3 c.a.lidad y ta product..ividad de Jos recursos disponibfos para. 

obt.on.r: 

l. Increment.o en la producciOn nacional para obt..rwr un E'ast,o 

pübUco que pue-da proporcionar un nivel de vid.a minimo 

et.cor-oso. jnf"raest.ruct.ura, S•rViclos y Sobierno suf"ici•nt.•S 

par• los planes d& vida ~ ct.s.arroUo ct.l país. 
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2. S. redu:can los cost..os de producción de una 11\.3ner-a pro~res1va 

hast..a alcanzar, .a corLo pl.a.%0. niveles de cosLo comp.arabJes a 

los: paises d&s.a:-r-oUa.dos y pod.e-r ofrecer pre-<:ios cotnpet.it.ivos: 

que ponc:an 10$ product.os y servicios aJ. aJcanc~ do mayor nUmero 

de per-ao~ y po~ caden.a, s:ott fton1:an los ct~ment.os b:i._«::íco~ al 

41llcance de Jos est.rat.os econónúcamtlnL~ m..~ .i.Jil:>ilcs 

3, Sa rnejo~e la ca.lid.Ad de los product...os y sc-t·\.·1cios- ;;;... nh·el 

que no sol.:ament..• sat.isra_i.a las nocesi~d9s int..ernss dol pai.s 

sino qua. s~a compet.!t.Jva a nive-1 int.e-.r-n.acional 

Los p.aisvs on via.s de oas~rC>llo ne-casi t.a.n a.pllca.r- !;::js\.C!-tn.aS que 

conLribuyan aJ. mejoramient.o de 13 cant.idad, calid."ld y cost.o, ha.st.a 

lléca.r- producir la CANTlDAO cLd'Jciont.c.· para s.a.t..isfacer- las 

CM>Cesidad9s de- t.odo ptJeblo y la pa.rej..."l CALIO . .\D-PRECIO 

c:ompet.J.t.ivas a nivoi int.ern.a.ciona..L 

Uno de Jos cambios que debe surt;ir il!'n los jof'es y dJ.t-i(;en\.~s di;? 

.-si.os países es b ment..a.Udad cu.ant.it .. aWva. La C"Ost.umbt-El- de medir. 

de comparar, de ponerse mot.as cuant.i t..'!t.h:as y de E>xi;;irse

curnplim.lent..o. ei pro.sent.e y el f"ut.ur-o requier-o y e:d.;+:.> medickmos. 

la .solución los problemas requiere su ident..i!"icación ;-· La 

njación da mol.as exi~e la modiclón de b sit.u.21ciún .:>et.ual. 

Las pel"'Son.ss como part.e impor-t.ant.e de cu.."l.lquicr orC'a.nl:zación 

deben cont..:ribuir a Jo"ro de Jos objet.i\ros y m.et.-as est..abJo&cld.as. 

pas-a el to.ero del cix:it.o, ya que ~st.& depende d~l c:r-.. do en quo se 

alcancen dlchos objet.ivos y met.3S. 

- Los es.f°uezos de t.odos fl?St.on orittnt..3dos al 10,;"1.·o &O" los 

ob~t.t ... os y m~t.as de- J.a &mpres:~. 

desperdl.c:::ie t.iempo y esf'ue~os que no cont..r-tbu\•en 

de .... i..s. 

Qt.M t.odos t.e"C'an éx:tt.o eh su f"WlC:lón. 

Q.._ t.odo s• h.as'a bien. 

Que t.odo se haca a t.iemp;0. 

- 5 -



Que exist...a por part.• da t.odo el personal la innovación. 

Que haya pr•ocupadón y con\.r1bución al loc;:ro de eada ~rupo 

de t.rab3jo. 

Recibümdo así: 

- lnclusión. 

- Reconocunient.o. 

- Oport.un.ldad dé pror;reso. 

- Securidad. 

Uno de Jos .C3..m.inos a su~uir para que oxist.a armoní"' y 9.xh .. o g.5 

el camino hacia La CALIDAD TOTAL. 

t.Lt NECESIDAD DE lrtCREHENTAR LA PRODUCTIVIDAD. 

En el prt•SPnte. Me xi ce. necesi t.a •¡ e-xir;e los 

esfuerzos a. t.odos los s&ct.ores y a t.odos los niveles .,,, lo~rar en 

·cort.o pla.%0 uo SUPERAVIT ent.re producción y consumo, cuyo mont.o se 

aplique al P·';'" rl0:· l.1 l ·n·L• •.•"\.t.prnJ v po:r ende, del superavit. qua 

lor;re de.>perid~ra el t.is-mpo necesario para librarse de t.an 

tcnominlo:s.a carr;a. 

Exist..e un camino: El increment.o de la produci.ividad ó lo que es 

IOs mismo el MEJOR APROVECHAMIENTO DE l.OS RECURSOS. 

Exist.eu dos formas de incr-ement.ar 12 product.h·i~d. 

t. Producir lo mismo, emple.and(.l los mismo5 1~cursos. 

2. Producir lo mismo, empleando menos re-cursos. 

En la pract.ic.a podemos s1n\.et.iz..a.r est.a.s formas en Jo sicuienLe: 

t. Ellrni~ los problemas mayores que at.ct.an tos result.ados:. 

2.. lntd-Odud•ndo lnnov-=tone•. 

" ¡ SIEMPRE HA Y 1'" 141:1'000 MEJOR ! " 
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3. Desarrollar al personal. 

El camino es implant..ar 

t.endremos la oport.W"lidad de: 

slst.cmi& da CALlDAD TOTAL dóndo 

- Duplicar la producci6n nacional con los núsmos t-ti'cursos dv \;\ 

produc::ción con qun cuent..a. 

Reducir los cost.os de opt':!ración, t.ant.o en la tniciat..i va µi·h·~'}.Ua, 

como en el sect.or público. 

Lo que se t.lene que lo;;ra.r, e~ que cad:l persona h·"b·" hi ... 111 .;ol 

t.rabajo que le t.oca hacer. cst.o es hacer !..-U t..rab;1jv cut"l C..alilJ.;U 

Un sist.erna con CALlD/\D TOTAL procura l.:• super:.lc:ión dF.' t.....,d.,..=-.. lJ.". 

funcionus de l..i ompresa o inst.H.ución incluyendo la supuraciOn Ju 

La CalltU.d humar1.:1. 

1.2 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL. 

Los ai'\os reclcnt.es han vist.o el croctmlent.o de un ruitn·o Lipo de 

mercado mundial sin preccdL"nt.e- en volwnen. va.1 t~"lr:i011 \' c~1litb1I. E~ 

un merc.."ldo el"l L"l que la~ esp'"°ran7 .• ~ do• los con1¡n·.::1J(11·..-J -va sa:u1 

consumidores o corpor¿u:101u ... s lndust..ri.:iles- cuando t;On 1•1 L.&mb1.·tnt.•• 

papel da i;oblarnn, han manlfa~t . ...,.do i;r.andam.lnt.e la.-;: d1:nnanrias ••n l.:i 

adrnlnlst.r."lclón d~·· los: n1"';:~clo!":. 

L=:. .a.mpli.l.ud \;' complC'j1dad de r.-st .• 1..o:;- rlern.-"\Od.3s ..Ab.tt-•'.:.lill uu •t~¡: .. • .. t r•• 

c::ompJe.-.t . .:i du probJPm.""l."'"i ~erencla.lPs -~st.rw:t.ur.;\ de.• p1•ec10 

roducctón dn cnst..o, rol.-..clon<ts d··:.o.:iirrollu 

ori;.a.rüz .. lclonal. cambios t.ecnoló&lcos y m9c.:.niz.ac1ün. o ,..,~nt..a...-<: v 1 .... 

tnt.roducclón de.• un nuevo product..o-. \' t.udo esLC' s:e 1•~;1 :~ 11••·.·.lr"t'' .l 

e.abo dc-nt.ro rlc un ni;•rco o•n quP. loS'. nur;nc1os y c>I ;:oh1t·1·•··· · 11r. s,...k.., 

a nivel f"'dc-r•l, sino 3 nivt.01-'s est.3t.alus y 111unic1p.1l(•-;- .,st...•n 

mov1Cndose ti.ct.11 t.ipos de relaclonos Lot...a..lment..e mJ~'l."."-S 

Asl m.J.smo l~ compet.encia en un merca.do do front.•r.a...; ~l.,rt..as 

nos lnvlt.a descubrir l"lUnvos enfoques prod~clón y 
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comurcla.Uzaclón y a Lodos despierLa la conciencia sobro La 

lU"CenciA de-1 buan servicio asi como de superiores niveles de 

calidad y product.lvidad. 

E:n nuest.ro p3is. 13 act.ividad lndust.riaJ en cu.a.J.quicr oLro 

ot mundo es el result.ado dir•:!'ct.o d~ !;::¡, r::uH.urd 

mot.lvación a Lis superación da Lodos s:us horr.hrc--;;. ~· mu ¡e:rr>~ .. 

Ase~\.lrar una c~Uidad ..::>pLim .. 1 c:.tn nues:t..ros product..os v 

es proporcionar Un."- mojor c3.l.idad de vid4 en c-l Lrat-.:ijo .:.-n dnnde 

p.1Lt'l..ictp.:.n t.odos los obrur'--is:. crnpl~.:ados. t..~cnJ.cos. ::upe:--..,.isor·n:'": v 

.adnúnist.radores qt..ie colaboran .:-n las ort;arn::.:icL .. --.nes púbüc..:;...-s: y 

prh•3dAs rne>dCan3.S. y que- la tn.l.\'or product..ivid3d sea c.:in m."ivor 

c~daJ.. 

Quienes compiLen calidad mant.end.ran \."OlUJncnes de 

111xport..:aciDn et incrometnL.:ar.oin sus ini;:rosos:. 

Tr~•jar con Calidad Tot...:U signiflca.: precisión, d->s.at-rollo 

hum.ano. uso de t..ccnolot;ias duras y su.a\.'os, a.lt..er~"i: 't' ava..nz.ad."'IS. 

c.aUdad es or¡;ullo por lo hecho por uno mismo o en conjunt.o con 

ot.ra.s persa:>n.as, L:."llidad aut.oplane.:ici.on, 

aut..ocont..rol. ca.lid .. "ld es t..Pnor una ar.t..1l.t..1d de sup .... r;tción c•:.¡¡.st.a11t.t-. 

de P•'rfe..;.ciohanUc-nt..o cont..inun. de busqued.a ccmpromet..id..:t: por· :o;:-r.ax

siernpi·o lo m~jor-. calidad es ent..re~al" bien y a t..iempo. calidad es 

t.r.abajo en equipo v conseru:o social, ca.Hd.."""d es r1€or en 1JS 

normas ,. .:1ut.ocr1Lica perff\3ne-nt..e tnform.ad.:i, ca.Ud.ad 

conformarse, calidad es t.ener un compromis:..~ corGi.,;-o misrno. ccon l.a 

or'"anhtacion donde un t.r..M>.aja y con su país. L.a Calidad Tot..al no 

simpk·mC!nLc asunt..o de con t.. roles 

t.ecnolog-i.,v,;, Es un ~unt..o de cu.lt..UJ'.·a. na:::1on ... ll. 

L:t: c..~lid.;.td Tot...:il debe ser. por lo t..:1.nt..o. t;oJ .:t:>nt..rc- v la 

de UJ'l3 polit.ica de rnodernizaci6n indust.ial, '>'ª que un pai!: que 

produc~ con c:.31idad ...- que ofrE.<c~ calidad de vid.Ji 3 sus ha.bit..ant.~s 

es un p.a.1s: ~sa.r·roJLado " ....:..:>mpct..1t..ivt"> 

La moderni:z.acion en Hex1co rec¡uierP de t..r3.bajo con Ca.Ud.ad 

Tot..al. moderniz~cion es produc1r con cost.os reducidos y dist.ri.buir 

.asequible y cornpet.it.lvamont..e. es conocer con prec:isión \• a\.ender 

con oport.untclad las necesidades de nue-st.ros usu.at-ios y cuent.es. 

Et proceso de ·mejoramh~n\.o cc•nt..inlJO para laborar ..,. convivir en 
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un.a cultur-a de Calidad Tot.al avarttaroi a buen rit..mo en La medida 

que t..odos y e.ad.a WlO de sus personajes acept.en el compromiso 

personal y se ofrezcan a servir a sus cUent.es int.ernos y e!''1.ernos 

con una act.it.ud y un comport..amient.o de personas de e.ali~ 

Laborar en a..~bient.e de Calid3d Tot.a.1 h.ara mas s.at.isfact.orio el 

t.r.abajo v permit.iroi una vida famili..u- y comwút...a.ria armónica. a la 

qt.Wt t.ra.scender:i dicha cult.ura de Calidad Tot.al 

Est...e compromiso sicniflca que cont.inuament.e mejoraran nuest.ros 

product.0$. servicios v pr.3ct.Jcas, para adapt.arnos ant..o los ret.os 

d9 un af'nbient.e de const.ant.e e.amblo en los nesocios mundiales. 

U AllTECEDE1'TES. 

La evolución y progreso de la caud.ad en las t.iempos modernos 

eoxt.raordinariament..e rápida. Tan r.áplda que puede lle"ar 

propias incluso nuest.r3 superar nuest.ras 

part..cipación. En la decada de los al'\os so·s, despues de 

superada la crisis de J.a post.-couerra. los a.rt.ícu.los mas apreciados 

por su calidad eran los europeos y ent.re ellos los alemanes 

co2.a.b.an de merecida fama y prest.i¡:io; sin embarg-o los 

est,adounidenses, apoy.ados por Wl.a plat.a.forma indust.rial a::resiva y 

pujant.e. como consecuencia de Jos esCuer:os en La indust,ria de 

cuerra. can.aban t.erreno en calidad d.Í.3 3 día. Tambien en est..a 

cipoca es: cu.ando se empezo .a cest..ar el m.il.ac;ro japones. 

F'ue en los anos 60's:. cu.ando vino la proUferacion de vist.osos 

y pequ~r.os art.iculos japone::;ces. lLaJn.;:t.t.ivos: pero deficient..es 

calidad e lnút.iles en poco t.iempo. No t.a.rC.;u.-on mucho t..1empo los 

Japoneses en darse cuent..a de que habia una g:ran derr..:inda intciaJ 

por sus product.os pero que un sect.or nuyoriLar10 Ó(.> su mt;orcado no 

h.ar-ia un.a se,;und3 compra. El mW'>do est.ab~"ll ~\·ido y e:oi..-pect..ar.t..e de 

novedades poro t.amhifi.n de un inctpient.e senL1do de calid,;_.¡d Por 

ello los nort.e.alnd'rlcat'lOS cont.inuaban siendo los reves. 

comercla.U%ando art.ículos de calidad prec.1.Js :-a=onables. los 

•~pees secuian siendo superiores pero sus precios eran 3.lt.os 

rest..ándoles compet.it.ividad Ya para los ai'\os 70's, Jos c1rcu1os 
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de c.aJ..idad japonesos lrticlados en la de~ ant.erior esL.a.b.an dando 

supqró noLablement.e. la 

pLa.nt....::·1 

product.ivo 

•flciencl--._ 

n\ant.uvo un m.a.rco ~t.amenLer compet.lt.ivo de 

EJ binomio call.J.xt-prod1Jct.ivid..ad ... 
det.ermin..'l.nLe qué colocó a. La van.;uardi.:t mundi.al ~n !os oo·s.J. los. 

j-.poncsos. seo¡;uidos por los t.i¡;res: de orlent.e. Corea, si..n:apur. 

~~ia Y Tah".:in. Sin f!'mb.:lrto nt &st....i.doun.idenses ni europeos se 

q\M'~ron at.ro.is:, icis primeros sa fort..a..loc1.eron con un eJernent.ei qu<" 

.aún cu.ando siempr~ est.uvo present.e, fuG nnt.onces cu...11du t.ornu m..:i'\-·Or 

vic1tncia ).' dJo result.3do, creando el t.rinvmlo .a ... t.•J-'ll! 

~d.ad-product.1\.'id.;lod-servicioo por part...e lo~ 

t.endieron a La e-specialt::z.ación. En los U.lt.unos '40 af",1,.1.s: se 

des.arrol.laron diversas: filosofias dE'!'l 

croadores mois ci.:inocidos juran. Oemi~, Crosby e lshiio.aw.a. Su comu1l 

denom.i03dor es la CALIDAD. 

t.3.1 "SISTt.HA l~ROOUCTI\"O JA.PONES .. Cl) 

A1gunos direct.oros 'i-!;t..'odounidenses parc-cen sent..u· que las: 

compañí.as J~pnnesas: deb~n h.aber dps .... rr>Jll.Jitkl fórmul c. ~;.._~C':t·o?-t .• 1s 

p.a.r- .... t.rat...i.r con el problen;.;. dt.~I s.1st .... m.:. produ..:t.tvo 

No hay n:id..3 secret.o o ma•1co ac ... rc.a de los pt•t.J""J·am...t... d~ 

h,,provlsactón d~ la proctucctón {como un.a e.aja !Je su¡;.:or-n·~• hL."i o 

procram.'ll do cent.rol de c.31.lt.iad>. o l.as m.aJtd..11s d~ i•t·".Ju,~t l'.·jd.-... rt 

qu.a aUcs empl•".'.'ln. o~ hp~·ho 1.-.. rn.3'f:>r1.:, do- los proF;r.-..~ y me-dtiJ.~. 

fuer·c!; des.-:.r. ,11 • .,.,'!.~:; <··11 ln:;. F. U ... su.bsecut. .. nt.em?.nt..t• cvpla~1os por 

le~ japonl?'s~:... T;r·.~irin ahi 110 h.3.y mayores: brC>chas en los r~cursos: 

emph.•-"'rkls en !::.s do'.'; p:usr><; Como el d1r-ect...or- dt..~ un..1 C•"lfnl'-~U.\ 

obst..·1·v.s 

t.rabajadorc-s n.::i son :Tl3.<; lnLuhcent.es que los t.r.J.b21J.tdor-•·:-.. .i•· h.1.._ 

E. U .• nuest.ra l-a-cnol:;)~l.ll nu. •.s m.as .as3n:.:.:tda: nu ... st.r·us m~•t..orl.:!il~s 

no son dif"erent..es; y nuest..r~ •nercí.11 - mi.nos abund.ant.o .. 

Lo que es Unico ac•rc.a. 0.1 a:iat.•rna produc:\.1 ... o j.aponés no son 

los: in¡'r•dient.es o pJe::z..&S quP van dtrnt.ro ~1 aist..em.a. sino corno 
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las pi~ son pu.st..as. La product.J.vl~ es como W1 rompecabezas. 

t.c>das las p.1.-zas c:IPben ser .lnLer;r•das JWlt.as ant.es de que el 

cuadr-o complet.o pu.da ser vist.o. Las cornp.añias Japonesas parecen 

~,. dornJ.nado el a.rt.o de junt-ar un sist.ema f"uncfona.J de 

product.fvfdad. A cont..lnuaclón describen cinco 

c.aract.erist.Jcas del sisL•m.a product.ivo japonés, son los fact.ores 

clave p.N"a •1 éxit.o. cada un.a es indispensable, porque una sin 13 

ot.ra hO •• podr-ia •Precia!" ef cuadro. 

l. CONTROL DE CALIDAD DEL PRODUCTO. 

El meJor~ent.o de la product.ivldad \fino a ser en !..u compañias 

Japorwsaa un subproduct.o del •nf"ásis puest.o en el cont.roJ ele 

calidad del produc:Lo. EJ problema más urcont.e que muchas compañias 

japones~ con ftWnt.e •xport.ador.a. eh<:a.rarón en Jos 50's fue la 

lrn.acen asoctada e» ~arat..o y lit.U"' de tos pr-oduct.os hechos en 

Japón. 

P.u-a com.pet.tr en el mercado mundJaJ, est.as compa.iüas pusieron 

como mayor Prioridad el me joramtent.o de calidad de sus product.os. 

Uno de los primeros pasos dados fue el de invit.ar a expert.os 

.americanos para dar cont"er•rr-ias sobre t.ticnJcas est.ad.ist.icas del 

cont.r-ol d.- c..Udad. 

2. INVOLUCRAMIE:!<TO DE LA RAIZ. 

Como una dedicación a la calidad, rue n.at.ura.1 para Jos t.ecnicos 

expert.os asumir Wl rol de lidorazr;o eri promover La p?"oduct.ividad 

en J.apón. Per-o !a mayor fuer-Z.;1 de empujt: dc-t.r.'l.S dp es-t.e movimJent.o 

de product.ivtdad vino de núUones de t.rabajadores quienes habia.n 

Lomado la inJciaLfva para su;;erir cambios a Sl!S super-1ores de est.e 

proceso .. de rondo'"• proc&SO que 

alst..ema de pr-oducc:ión japontfs. 

3. CIRCUl.OS DE CONTROL DE CALIDAD.Ce> 

const.iture eJ funda.:nent..o, d~l 

Los ci~ulos. de conLrol de calidad son Wl crecim.ient.o nat.ural 
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del pr-ocr.ama de sucerenci~. losi t..raba~res orrocen solucion~ 

:a los problom.as r"lat.ivos dC" t.rabajo. pero los problem3S diri;'icbs 

por- los circulos da cont.rol de calidad snn frc>-ct.Htn1.ernt!'nt.l.• 1na..-o; 

comple-jc)s y mliPnos obvios: de ident.ificar. T.oi.mbién l.:lS sol~iunes 

son derivad..as de i.deas no probad.as quo posiblemenL• ho fun~lono11. 

Los miembros devo'\.os do los círculos de calidad dodic.'.J.n un.l! 

part.o considerable de Liempo encami~do probar l."\!:> 

recomendaciones y ponerlas a la pr.~c.l.ir;a t.os circulas dt~ c~liJail 

de est.o modo sirven para un m.:syor des.cn"\'olvimient..,, 11 .... 1 1.rab ..... ja:ck•r 

Un circulo da- calidad os un 11st...udio vclunt.a.rio de crupo doJh::.~d,.. a 

la solución de problema..--; rolacion.ados con el t.r.:abajo. 

4. PREMIOS HO F'INANClEROS. 

Los premios que aparent.ement..o funcionan mejor dont..ro dul 

sist..ema de product.lvid.ad japonés es la .. palmada en W. t.'lspalda"' el 

tixit.o de muchas compafuas japonesa$" aplicar pusiL1vamR11l.c• 

reror:adorcs. como un r~conocimlr.ont.o un.'t. fr.as.,., o;;;u¡;i,:r·(•11 qn•· l.1·~ 

recornponsa.s no ng.crs..-r1.-.invnt.tt LiE:•nen que t.u11~·• l.d f ~·•M-s 1.J,. •111 

chequo cerdo. 

~. DIR..ECTlVAS MATER!\ALIST."S. 

El esl.abon pordido para ant.c.>nder· ol slst.om3 de- prculucctu11 

japonés, es ol rol que juf'¡;an l.:is compañías on h~•l':.tH" qtH• C"l 

t..rabajador est.ci n"\.is esLrC!'cham~.:ont.t> vinculado con La 1-•t·t•·iucr it:i.1.'lti 

\..a repuest.a dnsc..u-.sa t.il scnt.ido "mat.Prn:Alist.a" en •l quu IJ 

el t.ipci de r ... 1,.::),.::-!0n qu-. l~"l-~ 1:•Jmp."\ñia.!> ce>nst.ruyr-n. t.ra\.aw!" Je 

moLiVal'. r;-ui2w ,. d~,.s.u-i·cllar a sus t.r.a.baj.:.doras 

1.3.2. SISTEMA DE. CAUDAD TOTAL 

Un eran a.v.>n.ce sicnU"lcó La lnt..roducclón del Cont..rol Tot...al deo 



Ca.Ud.ad .a principi~ de La d8cada deo los 60's, ya qq& sa abandonó 

ta idea •qu\vocada c:M qu& la respons.abUJdad por La c:alidad era 

excloslvamant..• de 1o:s: dep.:arLamenLos de cont.r-ol de calidad.; 

que la calidad responsabilidad de t..odos; 

fnt.rodl.Jclendo el concept.o 4"' Sist.i:Ht\.3 d& c.alldad. 

So espoJ"a que "-odas aquellas empresas que lleven con t.odo 

pro(r.;;ionaU.s:mo L1l pr4ict...ica est.e concept.o. eont.ribiJyan 

stc-ni.ficat.ivament.e en los s:ícuient.es as:pect.os:: 

tncrenwnt.ar las vent..as 

s•l.isf"ac::ción de los: c:lient.es. 

consecuencia de J.a crecient.e 

b. Sicn.ificát..iva. r-educ:ción de coct.os como consecuencia de una 

tnayar COhC:ienc(a de c:.alidad dr9 t..odos:. 

KliYor ap.rov•chanúant.o de los equipos rnej<>r nujo da 

J>t"Odueción 

Pr.ven\..lvas. 

conseetJC!'ocla del incrvmenLo de Acciones 

d. Stcnifh:.at..iva 

elinUnacton 

reducción d• 

del t..rad.icton.al 

los 

pleit.o 

in¡;-anicria con cont.t"ol de calidad 

con("llct.os 

ent..ro 

y fnt..ernos 

pt"oducción 

consecuencia de 

p..u--t...iclpar en ta solución de proble-m.as, on tucar de parar o 

t"fit<:hax~ producciones. 

Maycr pa.rt.icip.aic.ión de cont.:r-ol de c:alldad la t.oma: de 

de-cisiones c:amo consecuencia de cont.t'at.ac.ión dQ per-son.a.1 de 

lrM'jor nivo1 el desarrollo proíesion.al de 

•spect.a.list..:.s en luc;at" del t.rad.icíon.a.l person.a.1 lrnpr-avls.ado que 

se ut..11i-za en Jos paisos en 'fo•ias. de desarroUo. 

r. ObLención de mejores result.ados el mejora.mient..o d~ La 

eaUdad y La raducdóti d~ cost.os como resvlt-c;;do do 1J:-~--;. rnojor 

Adnún.tst.racJ6n de F'uncicin d• ConLr-ol d• 

pr-lnc:lpalm..nt.e at.Jnada. en f"Jjación de r.iet.as '-' elabor-:sció~ de 

p~s y con un nuevo ccncept..o do canL~tll 

LA CAUDA.O TOTAL. ~s eJ re-su.lt.ado de la. W'\h•o-rsa11:z.ación de la 

~cbd a t..odas las !"unciones de la empr-es.a, incll.l)•endo .la Calidad 

lfunurrn.a:, ya que no es posible e::per.ar product.t::Js ~· :;-.,,..,,·icios CS. 

calldad: hechos po~ pef'son.as de mala cal.id.ad. Un stst.ema de-
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CAL.IDAD TOTAL t..illne por objct..ivo eJ s.a.Us.fa.i:t>r plonarnent.A a los 

t.r~s sect.ores qu~ hacen posiblo la vida san.oi do la a>mpr-es.:\. 

- Los consumidores o usu.""rios. 

Un des:ar-r~llo const...:i.nt..~"I d.:- sus: recursos h~os. 

Un mejor aprovoch.:uruent.o de sus recursos rnat.eri.ales. 

Un.a Jidoi"CU41da int.d'(;ra.c10n da los esfuor:os de Lodos. 

t.4 COKCEPTOS FITICDAMENT Al.ES. 

PRINCIPIOS FU!'l'DM1E~l'ALE:S PARA MEJORAR LA CALIDAD 

Son cuat.rv los principios fund.3.ment..aJi'tS que pernist.~n .cdc:.in:r.l.r 

m~ jara.r la Cahd.01<i denvn\in.ados "los cuat..ro fundamen.Los p.."lr.,,. l.• 

adnúnist...ración de la calidad••. 

Los funda.mont.os. básicos pueden constderars" como ?"lil'Spt:UJst. ... ~ .11 

la.o; cu..ot.ro s1;;u1€'11L~·-. ¡,r..,.bunt.as sobf..o c.~Ud.'.Jd· 

A) 3 Qu~ os. L" ~-•h•:.,,J ? 

0) ¿ QuQ sist.om..1- pti?rmlt..lrá mejorar l.<11 c.alldad ? 

C) ¿ Quri nor·mét. de ejecución dube .a.pltczt.r~-.1 -; 

O> ¿ Dt. .. que: rnaner;~ sn nnc!o la calidad en f url'Tl.:\ st~nlflcat.h'.1 7 

A. OEF'lNlCION 

rara ~\JOOs. c..U.ld.Jod es sinónimo de "•x..::el•nci..a .. , sccu11 ut.1·0~. 

expN:>sa en La "sat..ls:f.'lcción del conswn1dor ... <t. •st..a fo1·m.a. Al 
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t..•ne:r dist.int.os sicnU'icados, el conc:cpt.c, de- c:alid<:ld dent.ro del 

campo empr-as:arial ha hecho pensar que la calidad es al:;o bast...atit.e 

dJf.:íc:U de 1o&'rar. 

Sin •mb.ir~o est.o no eos: a.o;\. La calidad la podflmos definir corno 

"'c::umpllr con los re-quisiLos" (2). Cuando pedlmos .::l un.;. persona 

consist..e el ''lo" ent.oncos l-i-ir-3 tmpn:nbh~ cumplir-

r.quisit.os en Corma consec::uent..o y S.:\t.isfact.or1a. 

A.l d.PfuUr cumpUmient..o 

adquitt-~ un.."'t. <ent.id.;,d bion precJ.S.;:J;. Est.a. deCin.Jc:.ón puf!-d.._• .rt;pUcar-s& 

C::u.a.lquJ.€U'' act.ivi~ ya que t.od...l.s l.3s .act.ivid.~os dobYn 

obede-ce.r, como vs n..:..Lural, A roqui~it.o-.= pr-evJ:.Mont.o '?st..,¡¡¡,bJo-cidos:. 

D. SISTEMA 

1.3 sef:'unda precuna. es: ¿ Qué sist.Pma perrnít.ir-3 mejorar- la 

c,.lidad ~!..El sist.(?n\a s:ig-nific::a aUtninar- la.s pos-ibUid.ados de- err-01" 

y. por coru:i:;uient.e. supo na la id.,.nl..if"i.:::.-c1Ón 

postbiltd.;tde-s y t. adopc:i6n d.a las medidas nacus..ari.3.S para: su 

i1>Uminación • .ant.E>s d~ CfLIC se prodo:zc:.a a1 probl~m..."'\_ 

hnpLant.ar un stst.ehl.a de pre'"·enc1ón result...-a proceso 

cont...inuo y que da sus frutos a Jarsu plazo. E:n t.>. act...u.aliddd us 

muy dificil eni.::ont.rar un sist.nma ds., prevcncion .~ut.Ont.ico un el 

c.~p..:1 01n.pres.:u-i;stl. ~st.P. Liend(> a pensar on seg:uid.a en rnfi.t.odos 

inspecciones, i:it"{.J.Pb<"S. verificacionos. 

et.e .• PSt."-' form~'l do prncerln:- no pa:-.;.'\ de s-=-::- • .. ln::i: sttnplP "pru~bB. ~ 

ir\S"p-o<;ción". nn vez dE> un..,, VhrdJdG-::-a rirevenci<:'in. 

L..a prevencion supon~ est.udio, plartif1i::.ac1ón y ~álisis do los 

p't"-.:Jcesos: par<' pod&r Oet..erl'l"".in.."":r d6nds:t se hallan las posibilidados 

de error y .a<:t.U...'l.r ent..onces d"° m.aner.'t que los err-ores no vuoh'an a 

ocurrir-. 

" La p~vención siC"nirica pt-ecisar las necesi~s doJ. cU&nt..e. 

vst.abJecor reqUisit.os forma.Jos y d!ii>s:pU.Vs .act..U.iU'" conTortnQo .,, t...a.la• 

r&qulsit..os en f"órll13 const..ant..e. Un :sdst.ern.a. 00 prevención impUc.a 
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hacerlo t..odo bl.t:"n dos~ '='1 pri.mt::·r mom.?nt.o. •· C:D 

C. NORMA DE F.. JEGUCIO~ 

r-c>fler ~ .:.. l~ nut 1n.1 J~ a jc• .. :ución q•J•.~ 

, .. st.ablc-c1- "!-º 1~i.;,r,1f"H•:;t..·· l.'< 1!1re-r.cici11 !\o1·m.." d... C" ju-cucion s1:;utf1•.-1 

··.:. •.;<1n 1!' .. h.' 1·rú-cuen<...:i.t. ql .. a.~r·.:·n qu,;o se h.:tbal'J L.:t.s cos~'lS. t"ti<"n ·~·· E11 

c-1 t.i-."l.b.C-J~~. Lt ncrm .... l.!:<:1.1-ü (•:; c-l"n¡\•el .:11..~pt.."'lllc- d.-. c...aH<i.c•t·· .... ••I 

L.;i. r.-.--.p111..•:-;t~ • .3 l.:1: ¡1r•··;:;.l11t.a ·· .•. c ... ..,n •tu•~ fro?•.U<.·••.l.-:t q•uol<.•11 q•1•· 

de "bien desde La prlmer.:i ...,,.z ... 
LA act..lt..ud de Cero da! c-.;:;t.o~ dPbe r~fle jarse en la puht.ic.. J< ... 

c.:illd~d dA la compahia. 

"Ent.re&".aremos a nuest.ros. cllent.es product..os sin dufect.u:o.; \' dt.·n•.ru 

del plazo con,· o ni do "'. 

O. SISTEMA DE !<tEPlDA 

La Ult..un..a cuest.lón 

f"orm.a. efoct..iv.a ? .. 

La m~Jor for·rn.."" de m~dir 1.a CJ.J.Jd..--.ó es r.alculJ1· In ltU<..• C'l'-'S' ..e 

habetr hecho Las co~as incorr..,..;:t..vni'.'nt..e. Es:W con.-.t.tt.u~·e W)..11 1111•did-c. 

qua se compr..-,nde con cl~idad ; se t..r3t..a dol dl~.,.r·o despordictJJ.o 

por t..ener Q\.-1""' rcha.c"r ul t...rab&j.:.. \.·oh•"'r a pr•~•·&:.o .... r. r<'¡•.n·.u·. 

ajust..ar, et.r. 

ol cual est.:i cc•mpuest...o por dos ~lutn~nt.o:; ol pre~~to iJel 

cosas bien. el preclu d<?J cumplhn.J.ent.<.l. qu .. ~ \f?.; NI pr ... ~lt, J,Ja¡; ... ,J<, 

por aser;ur-arnos: de q'lJe su cumpl.a Lon los 1 "l{lll:.1 l.os d .. sd-.• l.• 

primara ve%. 

Un si.st.em.a efiCAz. d9 pravanci:on qutf' comp1-. .. od.:.l Pdu~:~lo11, 

sist.emas: v m4d1~. ~0Jlll.3ri.a. aproJd~ment.e un. 5X d• c.&..-..t.os "11 

rehacer •l t.rab.'.!tjo y no Wl ZJ d -10 X Jtt lo• lncrt1so• •n volvur • 
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...,,.u..r •l t.r-...jo. 

LOS FUllDAMENTOS DE lA ADHINlSTRACION DE CALIDAD 

CMf.,-ios 

Con~cionales: 

0.finic:ión 

lilii...l•s: ocoptabl•.s 

d•CoUdr.rd 

L4.t. 19EJlllTIFJCACIOll COll LOS ltEQUISITOS. 

Rralidad 

Cumpl1m\e!>n.Co cuu 

los requisitos 

Pre~nciOn 

c~ro de /ectus 

rreciu riel lncum 

ph .. i•nto con lo: 

Requ1s1fo!!; 

t PlR J 

El _.jor-S9ftt..o '*" la calldad se alea.nz.a h.ar.hrndu quP t.rnlo • ttl 

--.ID ~a las cos..s bien da~ la primur.~ V .. z-. L• d••V1• pJl'.l 
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comprendidas con claridad. 

Dont.ro dn 13. orm;anización los direct.ivos t.endr-á.n t.res t..u-eas 

que r-.ali~: 

t. Est.able-ccr los requislt.os que deben C'\111\plir los e-mple-ados; 

2. Suminist..r.;u· los medios necesario:; p~~11 que el personal cumpl.3 

con Jos re-quisit.o~. 

3. Dedicar t.odo su t.iempo a l?st.imular y .avudar al personal a dar 

cumplimicnt..o con osos requisit..os. 

f'Cos encont.ramos d~ est.a maner.:. q\JE"- e:; de suma import.ancia la 

ldent.if"icaclón de los requi.sít.os. 

Para producir un resull.ado que- sat.tsC.a,;.a .al cliont.e es de 

primordial import.ancia comprender, cu.aJes son La:s expect.at.ivas de 

cUcnt.e, las cual"'s• rnan.tf"iest.an baja la forma de 

requis1t.os con·ven1dos por mut.uo ."Jlcuerdo !-' con ant.icipación, lo 

cual pcrmi Le .al provm~dor planificar ul proc;eso d& t.a.l form.;¡¡ quo 

product.o servicio quu cumpta t.ales 

requ.isit..os. Sin r""quisit.os claros. nadie podr..i ejecut..al" su t.r:.hajo 

sin errores 

LJ compr\'tns:ión clara y prects.:.l de los r~qUlsit.os forman la b.asc 

de t..odo un proceso para mejorar l.a cahd.ad. Si el proveedor no 

t.tene una perfect.a compN?nsión de los requlsit.os que definen al 

pro•tur.:t.o qt.te debe producir o a.1 servicio que debe brindar la frase 

'"h.íi~alo bten desde l.a pri~ra ve:z: ··, se verá la. imposibilidad de 

hacerlo dP rn.."Uler.a que sat.isf3r;3 ~1 cllent.e 

Al no ost.ablecer requlsit.os prtM:isos o al encont.ra.rse Pst.os 

definidos como p.art..c tnt.e¡;r.:iJ ~ t.od~"' t.ar"'~ a emprender, sucedo 

quP un requisit.o impllc1t.o a ··sobre*1'nt..endido .. hact:- que no c:o.:1st.a 

probl~~ a.1.c:uno siempre v cuandu no haya Uet;.;i..Ju a nuest.ros 01dos 

quejas de los cliont..es. Est.e uso de los :requisit..os sobr-eent.endldos. 

se prest.a a cotú~rión y ocasiona C'randes pórdidas de t..iempo, sin 

cont..ar las '\ºecos C{lX!' nos puede hacer perder cUent.es et. los mas 
fieles: debido .a la" falt..a de C?tnun.ic.ación que implica. 
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La prevehCión 6-1 lncumpUmJent.o con los r•quisit.os ta 

princip&.l r~ón que •xice que s• hA=a 

••t.o~. 

c:t.scrlpción mJnueis.a de 

L2 heeesidad de esl.....b19C9r r&quistt.os ctal'-os: ~ 

comprendidos por t.odos os esencial. E:s muy import.ant.e que t..ant.o •1 

proveedor como el cllent.e compr-end.an los requisit.os. y colnc:idan 

con eUos. 

t.4.Z.. LA Pll.EVENCION. 

Para mojoJ"a la calidad, rteellJSlt..amos poüt.icas sist.ernas 

b.ólS.ados: el principio de prevención. La prevención f.mpllc.at; 

comunicar. planificar, prob.ar y t.ra.baj.ar de t..al m.a.n-era que 

•Uminen las op<.>rt.untdades del incumplimient.o. 

Ent..ender los requisi ~s de un t.r3bajo ayuda a cumplir las 

necesidades de los cUent..•s y a prev•nir los problemas. 

L.a prevención consist.e en Iocr.ar- que los def9Ct.os no ocurran. 

por eso es t.an import.ant.e est..abl•cer un sist..ama de prevención 

.anLos dQ comenzar a ejecut...ar un procsso. Se r.qui•r.n cinco 

condiciones pa.ra est.ablecer dicho sist.ern.a.: 

R9quist t,os el.aros. 

b. Procesos bien definidos. 

Comprobación de la capacidad 6-1 proc.so. 

d. Cont.rol del proceso. 

Sist.emas y pol.ít.l~ de pr.v•ndón de los def'"ect.os. 

t.4.3 LA ftECESIDAD DE ADOPTAR UNA NORMA DE E.,JtX:UCIOft. 

Para que •1 me jor.arnlent.o de La c.alJd.ad pueda convert.irs:• en 

re.alld.ad en una orsanixaeión es nec:vs.ario ~ t.od.s 1..-s personas 

quo la int.ecran coincidan en que no dltt>.n aidtnit.ir t. exist.e~ta de. 

un "nivel .o.cept.3.ble do f&l.las-. L..a ~· do cornpa.r-ac.ión • la nor""11 

debe se:- ••cero cU-svi.ac.~or.-s a tos r.quisit.os: acord.ados"". NQ 
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exist.e la -c..:isi calidad"' como r1Jsult.~<10 do.? -casi cumplir con los 

roquislt..os ... l..a. calidad t.ivn...' quo ser d c<1ricept.o Q\Jf' rl ost..ánda1· 

cont.ra <-1 cu...al se compar,. 

acordados. 

(.•1 •. olt·o dUS\.'l•"=i•'ll1¡..:-. .... lns 1 ... ··t•US:IL••S. 

no1·01 .. -tS d~ *" J~•L'..J::aon \' \."~·: .... L1 ·• l.ii. ne•,PSI~ •h.• .adopt .ar un-.. 

de e-jccur;1Ót• qu,· ll<J sn ¡.r~~:;LI..' a una lnt.er~r·•t.dr:ton tru:-qut'\.'o•~a. 

11.. E.\'.,\UJ,\ClO~ CO:"lln:M.:lOS l, l. OL LA t:JECUClCl'.\ 

L..a forJ'Tld c~j(..J. d..> cval~r l.a e Jecuci.ofl do 

cotlSt..a de t.ras elc-ment.o:r;; h-'sicos 

- Ruqulsi t.cs 

- !'iodidas 

- Normas J~ ejecuciQn 

ac..t..1,•1d."lld 

Est..os SP l'"&( ieren qu~ uno~ cl.i...nt.os ineumplim11-1nt..o~ 

act.it..ud nos mucst 1·.:a l:t 11c-c~siddJ rlt..• .uinpt....l.1· Ullo°" n•.,rn1.• .fa.· •· ,._ ... 1 ,,. 1P11 

que no pueda Íf•Lo..!rv1·p\,a1•s.o:t da ll'l.:u1t·1 ,.j, l..~•1u1vuo.;..... º'~" 1·1o.,-,,.... .s ... 
ejecucicin qua do.:lar.:t quu los oi·ror('~~ so11 ui.u;L·¡•t._1b\f••. ,. ,,._ .. l>,,.n 

elimin3rse pa.t·a slompro. Sabemos que lus reqtn••,;it.,,s l.t 

definiclóu de> t.-3.f"e.31 QUP h~ de llt•v.,r5H- d rat-n aqul'."1 ··h.A::;';ot.\u 1•1••11 

desde la prlmt.•T"<l vez·· 

inaner.a dli! t."'''-1.luar s1 s~ t•ii;::t.a cumplutnd._., o 110 . '.n ~u.,._ 

Como t..a1·...:•~r- elarn ... •nL., 1.ii. u~lf·f1'"""' du t.• il:'c.:uc1oh es un rnt>dtu q•u1 SP 

usa p;:u•o.• 1.!'St.udi.:tr un procrso v elv-•h•--'I" h..:a.-..'..::. 4u ... 1••1nt..•1 f•n•··~•·ll"" 

Ltlen o ~l. Se mi~ ttl proc~:i;:o, s~ ... ompar..-.n 1~ ... nm•1Jl!.u. • •111 1., 

nor-m..a. y si 16' com.parac.lón r•sult.a dos1 •vor .. t•lu. Sil!' Mc.•n •,;t u~r7u:i. 

por mejorar. Si en cambio Sll' encu..r.t..ra ql'9 1 .. h.' :!>Ido 
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.acción eorree\.iv;a aJ;un..oi. 

t:n un proee-so. el car-.oi<::t.•r d-. La norm.a ~.. ej.-cuc\ón $e e>.-pre.sa 

normalment.• como el nUm•t-O de lncumplirnient.os d.Jvtdidu ent..r• "' 

nü:mttro de \..a.re~ ef"oct.u.ad.a.s. Por- Jo con.r;ai. la nortftd se furmul.a 

como -porc~ht..aj1.. .. dH .1 ... .f ~et.o· .. ••• •• dllf"~ct.os por urtid-.d ••• '"°t.c 

lln;lo ve: que ~<:> lJ.J\.1 s.-lecc1orlJdO el c:~r~t.\fr· deo l.a. normJ d .. · 

"J<!'CUc~.in • .:•l S\~Ull?nt.•• p.aso c:onsist.fr.,¡j¡ en ospeciCicar- eJ nUniClt-o 

d.:! li.,: ... r.ipl1:";u..:.nt.c!;. e::~ de..::r, cUAnt..os Mf"•ct.os por- J1-• ,, ·~rrot·t·~; 

por h..,¡·.:.. s-''!- porrut.,~n o.·•1 u1w "buen.a ejccu .. .:ión" 

m.tdP. •• 

pr-oce5o "'n los f'n.151"1'\0"S t..e .-minos y se t..-omp.a:-..ra las mt'>di~ cuh 1-Ao 

norma St l.:i.:o: medJd...~:;;. nidl•:.an un nilln•t-o de 1n.eumphmi•Jit..os. m.,,.,_,,. 

a.1 qu112 p1u·m.:.t.e 1-..\ no:-m.a. ~n\.onc..s l.a dirección y •I persof"\31 $.oOl.b<.·n 

quo hd"r' qt.to! -i'Ct.uat· p.:i:- .. "'"" ¡vr~· el pr-oc:eS<J. 

S. NUEVA FOR"\A bE E:Ja:tJClO:'\ 

E:xist...flit po:r Jo L..u·~t n. 1.1 necesidad do •. ul•."!f'l •• :n· u1u. , .. ,,,U\.... •J •• 

ejocu~tón qui! ne s., pr.,,st.e a Mal•nt.e~dos. w-w 1wrm:\ qun 

"'CERO DEFECTOS. Coraist.~ •n b ac:Lit..ud de t.c:ioJf"ra.r lfls 

Jncumplimient.os, que s:on tn.a(;ept...üllos y dub•n ~Pr ~U.ntin..<tus ¡..o11·~ 

si•tnpre•.<•> 

C. &t. COl'ICE:PTO DE CI:RO DEFE:CTOS 

CERO DEFECTOS: A.CTtTUU + CO:\OUCTA • MEJORA CONTlNUA 

1. Debo e>ds:t.lr par.a.: 

- Cont.rlbuiJ· aJ mejor.antlont..o cont.tPIUO de nue8\.r.a.s ect.l"'Jdades. 

- Pero no ~a aincust..1:ar o 1 rust.r~ 

Z. Lo ,.... itnpOr....,..t..e •C ~ la .act..i\.ud .,. W. r.onduc\..a dtl- 1Jnt.'-Ju1•..1. 

cont.&nua vay_.. c-rwr-..ndg locr-os J.rti..t'-Coe qu. no• lh~v•n al 

objeo ... t.o nna1.. 
a.. ta un c:o.-.pronalao pe:-son.al: .......... 4e C1M111Pli9lllont.o v•. 
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Ntquisit..os. 

4. PRIMERO: De-f"lnir requisit.os: 

Por at..ribut.o •ES o NO ES 

Por va.t-i..ü>illdad • ra.nco e se mide >. 
St:CUl?fOO: Cumplir consist..IE!nt.ement.e 

desviac1oncs.. 

el requfsit..o 

9. ESPlRlTU DE MEJORA CONTlMJA: Mejor.ar mi pr1....,ceso act..tJ.31 p3ra 

pode1· cumplir mas consist.ent..ement.a con los r..-:rquisit..os oriGinalos. 

o para poder mejorarlos. Est.o impllc.:a buscar L;. forma do r~ducir 

la variabilidad siempre y cuando el cliont.o desao 

econ6mic.ament.e. 

a> H:ac9rlo bien a la prim&ra vez . 

con""' o ns a 

• b) No descansar- h-""tSt.a encont.rar la rai:z:. de la fa.lbt y crradicarl..3. 

e> Prevenir La f".alla pot.e.nc:i.aL 

d) Corr•'"ir la f"alla ac:t.ual y prevenir su repet.ici6n. 

Por lo t.ant.O es nocesa.rio est..ablecor un est.á.nd.ar cont.ra el cu.."Ü. 

pueda comparar nuest.ro desempeño. Lo ideaJ es cumplir con los 

roqui.slt.os a t.iempo y dant.ro dol presupuest.o. 

Para quP t.odo t.rabajo SP- constdeore de c3.lidad, se .acopt.ará 

nincún incumplimient.o. se evit..ar.3.n los errores y los ctient..es 

reeibir.oln product.os o servicios con des:vlaciorws. Est.e est.,ánda.t- de 

rea.ll%.ación es CERO DEFECTOS. 

CERO DEFEClOS debe- sor una norma para cumplir con t.cdos los 

roquisit.os de t..rabajo desde l.:\ primara va:=. y siempre. 

CERO DEFECiOS es un est..3nd.1r c!.~ro rlo r-oali:T..3ción quf' t..odos 

deben ent.ender: un eran compromiso perS<:Jr.al para cumpt.ir con los 

roquisit.os siempre y :ti la disposición, qu~ da como cor.secuencia, 

t.rabaj.u- Junt.os en t.odos los niveles do la orr;.-nizaciOn~ a fin de 

ent..resa.r product..os y servicios conf"1able:a a les cllent..es 

t.4.4 EL PRECIO DEL lNCUMPUHlE!CTO. 
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El CltlSt.o • la calidad ha sido siet11p,.. un t.eMa O. discución. 

sólo - ha ui..lliz.ada eomo tm M9dlo para "'9dir def'ect.0$ en la línea 

de produc:c1ón. No ha sidci ut.illxado c:o1n0 tnst..r-wwwmt.o pr-enclal. 

La adlldnlst.r.adón moderna btnc.a que lo qt..- se Jnan&je •n un.a 

orcanlx.ac:ión -~ m.dible. t....a calidad s• mid9 con el .. cost.o de L:l 

c:.aUdad'"". Est.o qui•,.. decir epa 1'9'pet.ir un t.rabajo t.iene cost.o. 

•E1 cost.o et. la C&lidad se divide- en dos ár-easo •l pr.eio del 

lnc.WftpllmJ.ent.o CPI> y el pr9do dftl cwnplinUent.o CPC>-<5>. El 

pr•cio del i.neulnplimient.o de los requisit.os lo const.lt.uyen t.odos 

Jos c.ast.os rea.11.z..ados en hacer las co-.- ...U. El precio d&l 

cumpllmient..o eon .tos r.qui.sit..os es lo qi.. hay que c-i..ar par-a que 

Las cosas re~t..en bien. Aba.rea. la maygri.a de los cost.os de las 

fundor.a prof'..ton.al.. de la calidad. io. .-f'u.t-zos di9 la 

prevenclón y la educación en calidad.. Lo Unport.ant.. clil-1 cost.o de 

caltd.ad .s ~ •.xist.• y que r.p.....-nt...a una p.ar-t..e considerable del 

cos:t.o U>t.&1 de t.oda aet.ivldad. 

El pr.do del l~linúent..o. c:onf"lere un valor c:::onc:r-.t.o a.l 

inejora.m1ent.o en La c.a.!Jd.ad'. ya q.._ lndlc:.a los benetlclos 

e-conómtcos de h.ac9r1o bien di9sde La pri,..ra vez. f'ara poder 

t.ran:s.f'orrn.ar •1 precio del lneulftpliJrdent.o a \S\ eonc9p~ para la 

.ad:m.Jrú.st.r.11Ción es pr.clso cornpi-ender: 

A. La deCiniclón. 

B. t..os f'U-.. 

C. l.os ei. .. nt..oa y ,..t.odc:ii:9 de cáJc;uJo. 

A. LA DEFIIQClOlt. 

El precio clel ~lilldent.o con k*: r.quislt.os CDllllPl'.-.de t.ocios 

109 c .. t.os lncurrldos por no habe-r hecbo tas coaais bien desde la 

pri..n.ra vez.: loa c:ost..oa di~ • .Loe. caist..c)s piwrat.s y La "'9Nlla 

... 1as i..n.c~ 

Exist.e ..-......, Wt p..-.clo c:Ml propio a.-pu..ient.o, el cual •• 

Ol:NllpOIW - lio8 e~ nltC9...a-los para .................. .. i- c::os.. -
hme.-.. o - t..y.an t.cho bien _... la pr1-ra ves. 

L.a .,,_ de k:d dclls pt"eclcc vi.ne a -r io qt.W. .. vMUdo JJ.-.ldo 
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•l •eost.o et. La Calidad•. No obst.ant..e, •• pref"erlble ref'•rlrse a 

9St.os •a.~t..os: indivldual.s como .. ent..idades aisladas, porque el 

cost.o dlt la calidad parece iMplicar quo el cost.o como t..al 

in..vtt.abi. y cp..- de ~ f'orma se roalaciona noce:>a!"l.atnent.e 

•l toero del .. joraadent.o •n La calidad. Amh1c; suposiciones 

erróneas. 

El prado del ÍhC1.m'lf>lillÚ•nt.o result.a más út.U para cumunl.car la 

idaa.. Se tJ-at.a del precio ~ 1ais empresas opt..a.n por lo~rar a.1 

provenir los dof"ect.os o por no hacer las cosas blon desdo l.:1 

pr-1-ra vez. El precio del incumplinúent.o con los requlsi t.os 

puede eliminar rnediant.e el mejora.mtenLo sist.em.At..lco en La c.a.Ud..d. 

a. LOS FUE>. 

El precio del incumplindent..o 

propósi t.om: 

los requislt..os: t.lene t..r·es 

1. L1amat- la. at.onct6n de la dirección most..r.ando l.d. necf'!'~id..·d d•!' 

-Jor-ar La ealid-1. 

2- Proporcionar tm.A medida objet..iva. del nwjoramhtnt..o en C3Udad. 

3. ldmnt.!Ctcar con predalón 1- act.lvldades donde las 

~~ _r-... deo Mayor provecho. 

L. L.l.aMI: la.~ 5!!!. l.& dirgt:ion. 

S. .-fcnar- ma valor espedf'tco al ... jorrn;amlent..o en la c.-..Ud.ad 

- de i...,ort.mda f"~t..al. p~t.o que La d.frecclón prest..a 

at.eld6D • a- co.- c:u.ndo ae •.P~ en un l•ncu.a.Je f"ácll cM 

.......... r, o -· en t..4....a.no de un valor mor-t..arlo. El precio dotal 

tn:::wllplhlllient.o plant...aa la nece-sldad de mejorar •~ calidad 

t.ermno. que- la 41..reccJón comprende. y que La est.l"""-1W a ..act.u.ar. 

un. .,... conx:tdo el al~ del problema. y demo•t.rado el 

po.:..nct.i d9 lftejora, hAbrá poc09 crupos- cs. dlr-.cdón Cf\» -

..,reau::re-h a aprow.char la oport.unidad do lnerement..ar •n f"orma 

blllport.mtt.e los benectclos et. au empresa.. 
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Es imposible d&tArmi.nar con quá •f'ect..ividad se est.a Uevando a 

C:.-:.0 el procesa d9 -jorar J.a calldad, si no se cuenLa con una 

-.elida •f"icaz.. El predo d91 incu-.pliJnient..o proporciona t.al mec.lida 

y ---.t.r.a. en t.érminos CÉiles de comprender. los efect.os dl~1 

-jora.ient.o en Ja cali.t.:I y las vent..ajalS et. ~rlo bien <Ntsdt:!> l..:i 

prt-ra vez. 

prueba. 

convtncen.t.e cont..ra el ~t.o sC"gún el cual el m~jo1·am1e11t.u on 

la calidad rwsult..a -~ caro" para ql.W' valca ~ pen.,. Un 

~ de lnCo..-s cerhe>rent.e-. que- comprP-nda a. la vez el pr~1.:lo 

del ~ent.o )" el del CU111plim1rnt.o. demost.rara que La CaJt.a 

ele -.Jor-• re9Ult.a -..::h> ~ ooet.oaa. 

~- priorlt..artas. al proporcionarnos el fundament.o para. ~ 

~. k>s ese .. rzos. clet.ermJnddos prol>lamas concreLos:. 

a.y ..- -r -a.cuvos ,. procurar eltllllnar los probl~mas m.."l.S 

c-r.aves pri-r-o. ULiltz..dn el precio del lncttmµhmJent.o con los 

~\.09. - ~ e.aluar en f"orma lóglca l~• Jmpor\..""t;ncl.'>. dt• L..a.s 

~ correct.J.v- ea una ár-e• dl9t..erm.lnada. •MJ>l•Mldo cotn0 ba.L.«;e 

•• c:otrt.o. 

Lo ~ • i. ut.illzación del preciu del tncumpUmient..o 

oaa 11::. .-.qufsit..cm .. det.ermlnar dóndu se encu.nt.r.:a ul rroblum.t \• 

..acn-- .. ICl11fJC9..,"tfe4 da U.-v.ar a c.t>o .acctonos cor~t.iv~ "' 

a.. pe,..,....: _.. ..-~. exil;umdo ~ el pNblenu se ••hntlne 

pu-a e1...,re. 

C. LOS El.DIEllrOS Y IETOIXJS DE CALCULO. 

~ y.arl.- t..écn1cas út.lles: para ttl cálculo del precio del 

'-lim...C.O. 

- 15 -



• R9copU.ar los cost.os por cusnt..as. 

- Recopilar los cost.os por el nünwro ~ peraon.as. 

- Tl•JllPO d9 oeupac::ión. 

- Valoración de lo5 cWí..ct.os. 

- Encuest..as. 

Debemos pr•ci.s.&r que ol pr.c.io dal incumplimient.o •• un n.dio 

de comW'lic.aclón. Est...as t.ecnicas t.iooen corno objftt.o eatcuJ..a.r el 

pot.•nci.;¡l de ahorro quo •nci•rr~ •l rr.jorand•nt.o ~ 1a coüi~. 

- Rtcopil*r La.~~~ 

Est..o qui•ru decir. t'9CCpiJ..u- los eost.os sec\ín se <S.t.a.u.an •n 

. las cuent..as cont..ables. Ejemplo: desperdicio, cast.os por urcenei411S 

y ca.r.ant.i- •t..c. 

El mét.odo de- .c.;i.lculo se basa en cont..ar- el número de F*rsonas 

~ ini..rvie..-n en w.... det..rndnada acUvid.ad. La cu.al puede .st..ar 

1'9Lac:ionad.a. con ~ p.irctid.a9 oc.am~ por •l ÚIC'C.lmpllml.mt.o can 

los r.qutsit.os, o bi•n .-.cur~ CS. ~ •• eat.é cumpliendo c:on 

ellos. Ejemplo: Las ~rson.c ..ncarc.adas 6-- las procedimf•nt.os d9 

urc•nci•. de 1- ,...lacio..... con lee cUeni..s. • loi9 ct.p.art....Meftt.o• 

d9 .audit.ori.A, al icual ~ Li9S pet-sonaa dedt.~ a reproe9sar 

art..ieuloe, et.e. 

- l1.uli2 a ocupa e i ón 

El c:&l.culo et. t..ietapo Cl9 ocupac:ión 1-plic:a c.alc::ular- con euidado 

la cant.ict..d d9 mano ~ obra qi..w haya int.ervehido en un proy,.c:t..o 

preciso. Eat.o •• pt.aede lacrar lftedt.ntA el ..o de t....111.r J9"'- par"• 

~ar lai ent.rada y s.a.Uda 91 t.r.aib.a.Jo, órdi9ne9 et. t.r.abajo y 

ot..t-os -..lt.odos ~ perm.u...-. t..o.a.r no<... del t.leMpO de oc:upaelón. 

EJ->plo: 
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El t.lempo .s.dic.ado por un cont.ador .a busca.r errores dent.ro de 

sist..•ma do lNorrnaelón. 

El t.iempo que lnviart.e un lncen.htro en hall...r un def"&et.o en 

s.ist.em ... ckt ent"rl...mient.c. 

El t.iempo que dedica un ac-ent.e cornerci,;al visit....r 

cll@nt..:s par.a e,.-plic.arles un problema que se h.a present.~ con 

un lft,il.\.•rial qua- se les •nvtó: 

El t.Iempo de ocupación NPSult.a espec1alment.e ut.il p-.ra eYa.lu.a.r 

problemas complojos o do eran a.l~e. 

- V:f.loracicin 2..t!. los defectos. 

L..a valoración de los def'ect.os es. posiblernent.e. la t.8cnic411 mas 
.simple y d• in.as ut.1lidad par.a calcular •l precio del 

tncumpllrnient.o con los r1tquisit.os; sin embarco. .;al mismo t.iempo 

result..a ser la que menos se t.om.a on ~nt...a. 

En primer lur;ar. requ:ier-e det.erm..ina.r el nUmero de 

lneumplimient.os. ·A cont..inu.acion, hay que det.erminoar el cost.o medio 

de ccrreoclón de e.ad.a incumpllm.J.ent.o. t..orn.ando una ~fu muest.ra y 

c.alcuJando la c.ant.ld.ad de t.rabajo que requiere rect.lf"tcar e.ad.a 

un.a.. Por ü.lt.imo, eost.e cost.o m•dio se mult.lplica por •l nUmero de 

ini::umplimient.os que ocurran durant.e el periodo ~%.ado. 

Est..a t.A!ocnic.a es de especl.a..1 ut.ilidad en los sect.ores donde el 

lnc:umplimient.o lmpllc.a ciert..o número de personas. Tales 

podrian -r: 

El procesarnient..o de devoluc.Jones. 

El procesatnient.o dtt las quejas a los dient.•S. 

0.t.ect...ar los errores •n procr,am..;\S di9- comput.aclón. 

- Encuesla1. 

Ea el mét.odo menos pr.clso. pero .a menudo •1 m.;is asequible par~ 

c.a.lcular el precio del incurnpUm.J.ent..o con los r-.quis.it..os 

~ áreas de act.ivtdAd.. 
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Ciert.as Cuncion1:1:; t..ieut?r1 w1 pr o!'cio d., incun1plimii.·nt.o sumam!?nt.c 

el.ov..iao, pero es daficil c-'llcular ex"'c~ment.e cu.:U-Jt.n, ya qoe t'?l 

t..hunpo n&eosar·o pa.t·.a. reh.M:er L;AS ..:os ... s no si.,.mpre es. 1."\iidvnLo. 

Est.e probloma prod1JC1? 

d1i11 :ii.a cloni1ll' .uv'.,1,(•tl t.1~1-'h· ¡,} 'lU~ hacen por 111l.•·1 .... ~leos •h-• q•11n•·•.: 

minut.os. E.st.o no \..i. .... nc.• qur· :·,._1cerse du.r.a.nt.c- mucho \..1en1µ0. par·., l..• 

mayoría d._,. los ojoct1t.1vns, Uf"H' o dos dias ba.s'-""r.;. J.""•ra obt.•~ner 

muest .. r.a adecu~d..il. 

t::st.a t.ecnic., s:~ a~pLa bien a la deLernunaclór1 del t.1t>rnpo que 

gast..."l. un~ persona en rr?h.:tcer Las cosas. 

Una dP las prinetp.;des o.•r.-:oa..-o;:- pOt..Pnc1."\les:. de me- ioramit"nt.• · en 

en1prl!s.~. E"S pnd~·r UbE>rdr t.i.:-1npo p.ar.a qu~ sus _.. lt"C\lt.!' ._-..:-ª 1..1·.--.t,,1 l·· 

en 11uevos pr1>\-'e<.l.O;<; t::..;; ur1 di:-spe1•i.Jn.10 de llen1p<. • ._.1 1u .. -d1~ . .,-r • ..,r 

es:t.as persona:; 1-esol'-'lEtndo ts.s m>.s:mos proble~ un.a \" oLrd vaz. 
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CAl'ITULO 11 

SISTEAA DE Afü.fül!STll.ACION CON CALIDAD TOTAL 

2.l El Rol de la dircccidn ~enc-ral 

2.2 Rol de la c;erencia modla 

2.3 Rol del supervisor· 

2.4 Educación del porsnn:ll 

Manejo do la rcsist.l"nci~ al c.:unbio 

l 



U EL &OL DE LA DIU:CCIO• GEJIELU. 

Lo lft.3S lrnport..Ant.e para. el 9xit .. o d~ ~ orc;.-ni-z..ac1ones os ta 

~ldad. Y par3 lo~r.ar la calidad lo primero es vi J.nvolucrami,¡ont,.o 

de la .all-" ~""rw11cl.:i. con lus c.::•ru.,;~pt.os de J .. 11 Ca.lldAd Tot,.'.'11 51 en 

un.a or:-~ru:z.'llt;lon no e"'-iSt.F est.e compromiso por p.u·t.e del mas ~t.o 

diroct..lvo. no Sflt podr.an .alcanz,."tir los ob 1t>l.i.vP...- E.,._c,. fund.3sn~nt.al que 

•I prestdent.P 00 Id empresa t.e-nc-.:. Wl.a \.'iStón est.raL~Gica sobre la 

c_..Ud.ad \-' lor;re quo r.n su emprvsa qut..•de b1-:on 1nt.e:;t· ... "ld~ La tdoa de 

que lo prjnwtro es 1.:a calidad 

El lid~ra.xc-o. el ent.usiasmo \. las iniclat.ivas Jeben 1i.•erur del 

mU .a.Jt.o direcWvo dtt la comp.aiiia 

Al decidir implem""nt..ar un proc;ram-"l de Calidad Tot..a.1 ul m..ois alt.o 

dlrect.tvo J~be ont.en.ter lo que si~nifu;;a p1H' cati..iad, lo que se 

·espera .al impl•ment.ar La orr;a.ni'ZaciOn y t..ener una id~a clara de lo 

hacer. Se debe dedic.u- t.iempo parc11 est.ud.ia.r 

Jet.enidaln~nt.e los diferent.P.s t.ipos de problemas. ~zar su 

pr11pta or,;.anl.z.-t.t.:lón, conucor los µunt..l1S fuert.•"?S ,. dCb1Jes do:::· 13 

empreosJ \' despt..tCs srlecciona..r el pror;1-.,..ll\3 que seo apc-r;u~ m.U .-.. J.a.s 

necesidades de la ompresa y de lo que se quiere lo,ra.r Es muy 

lmport.ant..o qu..- t.odos ent.iend..3.n clarament.€" ta.s rnet.as de la empresa 

\' que la Calid.ad Tol.-"ll es el mc-t.odo m.~ effl'CLl\'O p.ar.t lo¡;rar es.:as 

Par."1. empez3r. la r;~rencia debe part..icipa.r en seminarios dD 

cont.rol de c.alidC'Mi. Los miembros del consejo. los .a.l\.os direct..ivos 

l:t r;c-renc1a medí.... d~be-n a.r1qutrtr l.CldC's los conocimient.os 

neces.llrios par.11 do ahí Mcer e~onsi'l.·os los esfut"?r:Z.os por la 

c.a.lid..Mf al rest.o Jo¡_"' Ld ct:unpañia 

St dese.:., pued<l' deci dJ rse empezar el pr-ograrna 

dt'\'ISIOn o com~n:t..:U' por círculos de cahd...:ld pero s1t"'mpre en base a 

un enfoque int..or;ral \' d.o!' arriba hacia abaje> 

A.si qu~. lo primero la mot.1v.acioon el convencim1en\.o 

~ener.a.J: después Id r..apac1 t.~c::1on fin.a.l.tnent.e est.abl~cer La 

est.rucl.ura v empl!lzar ol procr.ama. 

Ot..ro incredient.e 1mport..ouit.e p.:t.ra el Oxit.o 

t.mpacionct.a. Todos . los ser..tnt.es V ospecial. los a.Jt..os cer<.>nt.es. 
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deberan -r \S1I poco pacient... y no det.eners• si no 

tos recult..acSo9 lnmediat......nt.e. 

present.an 

Es ind.isp9~1• conoe'9r cl.ar~Le los objet.ivos cH> J.a 

•rftPre-s.111. .s~lec•r polít.ic:.s de c.&Ud.ol.d.. •st..&r convonc1do que l4IS 

c.aus:.as ~ .a.f"ect..an 1.a ca!Jdad n.o son solo de t.ipo t.ccruco u 

orc.anJ.~ioo.al sino t.~ifin humano. c:Mt.ect.ar 1.:. pro~•~m..át.ica. en 

Urtnlnos ~a.Jea in,·olucr.ando 

.eclofll9s corroct.ivas 

P~rL1•ndo de que •1 objPLivo prlmordhü de La admiru.st.rac:ión 

con Calidad TC?t..al •S el loe-ro do 1.a calidad de L3 orca.nt::..acion de 

L'a •mp~ y consecuent.ement.• obt..ener ca.lid.ad d>!> s:us: product.os y 

••rvictos es import.ant.e consider.ar los sicuiont.c.s asP*C1..os: <t> 

l. Convencinúent.o de los niveles s-•rR'nci.a.Jes de la dlrección. 

2. Acept..-:lón de t.odos loe nivet.c de involucramient.o direct.o 

del person.J. 

3. Cl.aborar un p~ par.a. ol des.Arrollo de La Calidad To~. 

<4. DiCundir t.odos los niveles el pLan est.ablec1endo 

compromisos con ~ .&reais. 

~- Tom.ar •n eonsiderac.ión La inf"r.aest.ruct.urai .act.u.a.1 rltS'p&t't.O a 

l.a. orca.rú.2..aCtón. rn.aou.ales y procedimient.os ir haclendo 

lftOdiCicaciones y ad.apt...ai.:tones en c:uant..o se arneri t.c. 

6. Formación C.si no •JCist.e l de un Cornl tÁ lnt.ecrado por los 

.&lt.os dir-ct.ivos de La •mprosa., .s.í como crupos de t.r~.ajo 

hom.opn.os y het.ero~Pneos.. 

7. E:!Aborar ca..l•nda.rio de reuniones, pr1oridades de .at.ención y 

t.om..- do cM-cis:i enes. 

B. R•.allz..ar pLanes •spe-c:incos d• e&lid.oad int.erreLac.ion.ad.:is 

tnt.ecr.&ndolos al sis:\.ma el.oh.al. 

9 t.o• crupos de c.&J.id.ad que se foNn.'11'1 de-Wr~ r•ali:a.r 

.,.a.U.sis ..unucloso de la probl•rMt..ica .q\» .af•ct...a de 11\at)era. 

lli.r9'C\.a o tndi'"9c\.a • la c..Udad provocando con ello La no 

ollt.endOn de la ealid8d cl9 "°ª -.uipo• y -rvtdoa. 

to. EJ..ilborar _..,, ·p&.wri de ~t..w:ión •obre ~ pcwraMs y 
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•apec:i.J'lc:os par.a la. _jo,. y INis .rápida compr.ns:ión y 

.aplic:.ac:ión del si.st.e"'41. y ~ además .Locrtt el d@~rollo de 

1a.s pe~ lo individU3l y los .imbiLos, 

labor&!. C.aMi..tbr y soctaL 

U. E:ntit.tr un plan p.ar011 la t.om.a de ~ones '\' d-;!' ~cioutJ>s dP 

solución par.a prevenir o l'"e'$PJver- b pr-...~t.Jent..it.ic...1, 

que haya sido det..c~ • ..an.a.h%.Old.a y pL:.nt.e~ l...t.._4;; div~rs.is 

a.lt..rnat.ivOllS do solución. 

12. Elaborar un pl.."u"I para La ~t.ro.ahntent.ac:ion \' m-"'>dtt Jt .~1ur1. 

13. E:.st.3.blecinúent..o de compromiso y e~r.ac:ión de pr"yect •lS 

objet..o et. innovar y n.jorar 1.as: lecn.Jcas de caliJad. 

SI t..odcdl en la orcazuz.ac:tón ..st..an consctant..es do su compromiso 

por la calid.M:I, el resu.Jt.ada svr:i un Q.xi t.o. 

- 3l. -



2.t.l CAPACIDADES PROFESIONALES NECESAJitlAS <.2> 

CAPACIDADES BASICAS Y CAPACIDADES DE ACCION 

a CONSEGUlk U~ RE:\Ol~tlL''TU f'fo!\.-1! !--Slü~AL. U..... l'li\'uLllCk."'1.lt:.'IJ(l 

ACTl\O \ U., C:0"1Ph."Or.tISu "DECUAOO POR PARTf. Of. LA OE'<n: 

a ESTABLECER Rt:l . .t.í.JO~f-S OF: \:OLJi,,f~.:JR..:.ClO\ E~"TRE PER.:;O~A:.... QUE: 

ESTA~ r.~ Oi~~T[ .... 11)'.~ dRlJf'd':_': y {)UF. ~;ns L'f":"",PU'•":.\.PLF:.~. N: 

DIFERF:.YTE:S FU.,t.:.10\f'..:...~ 

• l."'IF'LUH! r::-- !.-\:; PEJ-..:',O'.\A:·, f'ARA CO~EOUJP.. u~ üF:TEk....'U!"iAO\l 

I.""tPACTO {1t:rU:\IZ ... r.1n'iAL 

• DIRIGIR EL C.A.,..BIO \ PR0!-10\l::R L-' Di*1\ ACIO~. 

"""' A ''º L'lf'lü.$A ' o¡;scuP••" \ oc:>ARl<ü~=-~,- ~~~~-=1 
FURT.\LCZA.:-.. '.\.ECESARJAS P.t..R~ r.ot.tPETlh'. Lf"ICAZ \ 'ihfl l A-,'Tl ""'L'lf. f"" l . _______ J 
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2.t.2 NECESIDAD DE UDEZAZOO PAR.A U CAUDA.O C3) 

OEHASOA 

CALIDAD 

)i(AS E:rlCAC[A E:.9rí 

OPERAC10~ DE 

PRODU...""'CIO~ Y 

COMERCIALES 

OOMI1'10 DE REL.ACIOP\ES 

CON LOS DE"l.AS 

MAYORES ESPECTATIVA..S 

/

POR PARTE DE LAS 

PERSO!'<AS 

Ef"JCACIA 

..----""' '·, .¿ NECESIDAD DE "-DAPT ACION' 

KAS RAPIDA 

\ 
/"'SISTEMAS TECNOLOGICOS Y 

\" ECO!"K>HICOS CA!'1BIANTES 

'-LID~~·\ 
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DISPONIBILIDAD DE ME1'tOS 

RECURSOS "><ET AS- >tAS 

AMBICIOSAS 

OOHPE'TlTIVlDAD !'U.CJOHAL 

E IJ'C'T'ER.lr(AC10MAL 



2.t.3 FUNCIONES DEL UDEll EN LA ORGA.NIZACION <4> 

Oifuf'tdir y promover una f"ilos-oria conl;'ruont..o do Lr~ajo. 

Buscar qu-0" luiya el.af'id;;Mi en ~ mat-as da una orr;a.t'l.i:zación. 

Est.a.blecvr un modolo ad ... c~ a J.a orr;ani:za.cion.. 

M.ant.em1r int.&r;rados los d.iferent.•s s::ubsist.q~3S do 

organi:z.acicin respect.o 

t..;M::t.ic.as. 

R.:Jcompunsar dent.ro d~ la orcanización lo q"\le' sea i:on::r~nt..tt 

con Jo quo •• quie~ lQCr.oaJ:-. 

ln.st.r\Jment..-..r- Yil;'oroso pro,;r~ educaci6n y 

r•ent.r<i1r\.ó\nt1,..nt.o. 

Jnvoluc.r-ar el esfuerzo a ~ent.ss y provoodoras d.g 1a 

•mpNiJsa.. 

Est..abJecer la pr.act.1c..> de comp.ar~ss 

referencias n.ilicionales v mundJoales doit oer;ocios similar-es 

Asecurar- ol mon.tt..ors.o de los !".:act..ores c.L.>va cW posición 

compet.it.iva. 

Involucrarse con prolund.ld.;.d 

calidad d~l IM!'f;Oclo. 

rr-opar.u-s.e asimismo p~a ser lider dol vsí"ucrzo 

Promover Pl din...-.misrno socl~.l 

in.novación. 
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Z.t.~ UNA NUEVA DIHENSION DE UDERA7..00 (5) 

.. y QUE PUI.:OA L.JOERJ:'AR 

HACIA ARRIDA" 

1 

··ocsARROLLO POTENCIAL 

DE SU OEKTE•• 

~ t "'HABILIDAD PARA CONDUCIFI: O DJRJOtR 

A UN GRUPO HACIA OBJETIVOS COMUNES .. l 

"PERO ... QUE PUEDA 

L.JOEREAR EL CA "IDIO Y 

LA 1NM>VAC10N A TRA VES 

DE LA BEl<I'E .. 
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.. PERO QUE rur:n .\ 
LlDER:I:AR: f'H:U\"i:C:'t'O~ CON 

SUS COl.EG'As-



l.1 &OL DE LA GEUl'ICIA IEDIA. 

Los jaf•s dosempeñ.an un p.,,_1 muv tmport..anLE- d&>nt.ro de la 

orc.an.l:z.aelon pal:".a. llevar a c..abo el pr-oc:cso de mojor.-..mient.o de ~ 

caUd.ad. 

El jet·• es ~ll.i. person.a. quo locra qua un t.r-~jo se ro~ce 

medt.ant.e la cooper~ón .act.tva de tos dernas.·'cooper.aci.on .act.iva" 

quiere OOct r que los •mpleados se sient.en compromot..idos con los 

objet.lvos del r;rupo y d• su Jef"• y se esCuar%an por .al~los. 

,.._p.ct.ivos t.r.abajos: •n rorma responsable. L.a prenci.:a nwdia la 

corr9sponde- Q\19 t..Qdo• los •mpleados da ben co"'Pr•nder 

~rf"ect..afiflent.• los. r#qUisit.os. El jefa debe fonwnt.ar est.a 

comprens.!On mant..eniendo un.a cornu.nicactón af'"lc.az, p~.a de ••t..a 
~ra ~Wn9r un lnt.er-cambio de ideas, .alcanzar los objet.ivos y 

requi-sh,...,s de L1 compañía. .aco?pt...r los cambios •t.c. result..3t.ndo así 

rnejor.s v m.JLS. proJuct.lvAS rcl.d<.:lones de t.rab.ajo Debe e:dst.ir un 

compr.:tmiso muy forma.l por part..e d• los jefes y.a qu• les 

co...lder4 Üder•s •n el .,,.joramient.o de La c.a.lid.;Mi. ya que los 

emple~ sólo lo s•cuiran si re~ntA sirve de ejltmplo. 

Los j.1-f'•s que ª"'Ud.v\ se car.et.erizan por su disposición a 

•"Plie&r \' domost rar a los ompleados los concept.os v t.ec:n.l~ 

relaclon...-.das con el me joramient.o de la c.aU.ldad. 

El c•reontA O.be ser capa.z de t..rabaj&r •f'i~n"-- con ot.ros 

cru.po:. de t..rabajo f'tNra dir su propio ~po. Deber:.i t..r.ans:rnit.tr las 

tdo3:S dt!' su crupo a.J rest.o de 13 orcanix.acton. asimismo* deber.á 

dirl"lr Wlá dinámica de p.art.iclpación los t..rabajos. E:sL.as 

fW">Clones per-mlt..tran a.l jef'e p~porclonat- .apoyo. asesora.m.ien~ y 

ejemplo. S1 desea que los omple;acios p.art.lctpen con ent.~ Y 

•st.en v•rdader.ameont.• cornprornet..lOOs mejorar la c..:úidacl El 

c•r•nt.e t.ier. La oport.unJd,ad, a t..ravés d9 SU 111' ,.fnPlO peor-son.al, 

lndjcar clara1nentA a los e1npl...:los 1o q-.. •• i.Jllport..wtt.A. 

O. •at..a f"or-. \.odo.s los que lntArvienen en •l stsw... et. 

t...r~jar con Calidad Tot..al podr.lin hacer bien su t..rab.ajo ._.. La 

prl-ra v•z y si•mpre. El prenW aai COll'IO •1 c:llre-ct.or C•n9ral Y 
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•l supervisor hacen que la Call~ Tot..:J.\ S• conviert.-.' en N!'alidad. 

u aoL DEL 8UPEaVJSOR. 

El but!n :;upcrvi.s:or dE'dica su.ftciont.e t.h:-rnpo a StJ p..t~onai par.• 

inf"ormar. C-.3pólCi1.ar, y mot.iv.;ar. p.ar-a. que t.od-.")S y eada l.l.00: 

ENTIE."iOA 

SEPA 

QUIE:RA 

lo qui!! ~9 ~SP"T"a d'!' él 

h.a.c:er bi~n 1o ~ le correspund~. 

lo"rar tos obj.-t.ivos d9 su puest.o. 

El supel""Visor- debe ent.erxMr y .ac-pt...ar ~ él y n.adio m.is ~" 

él, es el r•spon:aab1o d~ tnforlft&l", cap..c.it..ar y mot.tvar 

pet-sonal para qt# e.ad.a d:i.>. soean llW jor.s colabaradores. 

Las earaer-.rtst.íc~ del supervt.or son: 

1.. AdopLa el papel de la Calidad To\..a.1. 

2. Se PJ"'80C:t.IP• por •1 ct.sarrollo de •u p•rsonaJ. 

3. As•~ura La par-t.icip.ac.tón u lnvoJUCt"amJent.o de su persona.J 

•n las difer•nL4ts Wlre.as de su propi.o t.rabajo. 

... lnf"orm.a. c.apaclt.a y mot.iva t..'ln\..O en S... est...ac:ión de t.rabajo 

como •n 1.-.: reuntOheS con .u p•rsonal. 

5. r>.sarroUa aut.ocont.r-ol en su ,,-rson.al... 

6. E:st..ableee- ph>plo ciclo dilt cont..r-ol y t.nm.a la 

:r.spons&blUd.lld de los t"'esult...ados. 

7. H.ant.ie11e ln!"ormado a su j~f"• a t.ravtis do!> r.port.es y en l.J.S 

r•uníones. 

B. Tiene S'1J plan per•onal de procreso. 
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• 

de cont.roJ.e:s y des.ar-roll.:a.r proce-dinuent..os para 3.dnun.ist.r.ar- l.'.! 

Jn!'orm.Jdón de l.:il í"o:-ma que t.odos !os empleados pue-dan comparar 

su des•mp.ño re.il con el ~sempuño que- se había pr(>,•:st..o. 

El supervisor dicl-~ra 3 los miembros del &rupo las ordenes 

re!.ac.ion.11daa: con Jos proc:edintiÓnt.as ~ t.raba.Jci. l>ebe a.secl.il"'a.rse de' 

que los: emplQ>.:.doS ta.ay-'U1 c-nt.endido t!'>St.a.s dlree1..f'ices-. 

~ ~ns~bil.1.d:~d~. 

El supervisor podr.3 dc>le,;ar cierl.os .aspect..as de la act.ividad a 

personas- c.a,paci t.ad.as par.a esos flnes. Est..o st"ninca ot.or:.ar 

ejecución. t>eb'l'r.3 prest.ar 

por icua.l. la 

.at.enclón 

El supervisor inspeccionar-.3 pertódJeament.e t..od.as aq"\>e'J.l.as 

.act.ivldddes con rrta}'Or probabilidad 00 er-rar, .ant.es de que ci.st..e se 

present.o. Podt-ia redact..ar- una Ust..a de problemas pot.end..ales e 

insp~ctor"U.r- stst.em.:it.iea.m.ent..e cada uno de eUos e-n int.er-v.alos 

rc:;ulares. E..c;:t..f!' s:(st.em.." pe-rmit.ir-.3. esL.~r s:obre- .aviso si acaso el 

proce-so eornion::z:.a .a. t..ener difJcult..ades:. 

Est..o puede as:e;ur.ar- .al supervisor que los empl~3dos cumplan con 

los l"'&qus:it.os deo su t..rab.ajo. 

2.4 EDIJCACl01' DEL PE&SOKAL 

f'or mas: reeursos Cfl>E" t.en::;-a un país és:t.e no pro::res.ará económic.a 
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Y t.ec:nolóc;ic.."'mcnt.e si no cut.•nt.3 con Jos re::"c.\Jrsos hutnJno:.. qtie 

oper~n t.3JtJS recl.U'Sos. La educ¿ocJcin e~: el pr-oces(1 que des.31rrolL"J. 

int.<-r;ralm~nt.e a Las peol'son..~ p.:u-a ~~ conociertdo 1.,. c:ult.u1·a cit.!' su 

me-di.o se- ubiqu.tn "i' or~.:an.icen y coZ'lOdendo t.e-c:nolo~1~ \ i.~cnu:a."i: 

planeen \O .;ict.uP.n produ<'.:1•.·n~o dist.rlhu..,-Pndo s-tt.1.,..i..icl.•·1·"'s l.., 

cul1.t::-.l iu·.:hn·~ tn~ Cllri.;1.·1 '·-·~ di!" !C1 qtJc do-t·•· v no d•"bt> 5:er. 

d~clr "lcr·o .~s.t.a1uJa:res•• de- L.:J, .o;oc.Jod.3d. 

Z.4.t CULTURA DE CALIDAD. 

Todo pro:r~ de Calidad Tot...:'d t..iene dos "'º•'!'rL1e-nt.~.-s t.A 

~ODOLOGlCA Y LA. HUMANA. L.>. primera se apNH'ldo y St." domin-l. La 

s:n;unda, qup. o>s la que h.a.._c qoe 1-'li pr1m1..--1·3 C111)(...--i0n~. ...<111 11ws .Ul~\. 

a la!!: raíces· implic.31 un cambio pslcolóclc:o. el cual se reUeja e11 

un e.a.m.t:Jio cult.ural y de condtJCt.a. Est.o es lo .....as- dJficlJ \' est..i es 

La ra::ón por La que- en ocasiones sft t • .arda rnucho t.lempo .. n lor;r..1J·--;.

resuit.ados e .. ·h!ent.~s. H3V qUt:" 1 r ~ los or1;;c-r1'I!~; I'·''"·• ,·..:tmb1-•1 1.1·· 

COHPROM.JSO PERSONAL At.rrE:"frJCO <no UnJcanwnt.e V1?rba1>, ql.K' pro,.·oqun 

el mejor•mt•nt.o cont.lnuo con HECHOS VlSlBLES. 

Todo est.o involucrado en un pro,;r~ •W adndnts1 r.-tr1on t "'' 

Calid.:lrl Tot.31. Est.o quiere dee'lr que ~ltd.ad Tot.~ t:s ~•l mt~n10 

t..J•mpo: 

- Una f'Uusof'ía. 

- Una est.r:i.t.eG'ia. 

- Uh.a Lócnica. 

- Un.a 1 orm.a dP .<'drrdnist..r.-cJ.on. 

- Un.o form.a &.-- vida. 

La admlni.St.ractón de 1.a C&Ud.ad Tot.Al' no sir;nif"ica quo t.odo el 

mundo t.rab.aje mas dUraJTW!'O\.e fli fue-rt.Rmen\.P. ::.(no "1A~; 

tN'TE.LlGE:NTEMENI'E. F.s por •st.o que se .requier-e deo un est..Un ü.., vid... 

compl•t..arncmt.• nt.W'l.'O RGqU.iere ~más qug. la MEJOR.A SEA CONTl!'fUA. y 

quo est..a se.a una forrnA de t.r-a.bajo habtt.\Ulll. rara •st..o, t.. .alt..a 

admihlst.radón es 1a prirnPr.:11 que d9be 9Sf'orzarse, en •mp•-z.~ .a 
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vi\:tr Wi C3.lldad Tot..al en cada .act.tvtd=Jd de La Pmpresa.. y.:. que 

para penn.dlnecer cc.mpet.i\ .. tvo en i.. 3Ct.t..u.!idJ.d debemos ado¡lt...a.r l .. • 

Caltd..~d Tot...al como FOR.\.\A DE \o.IDA. que s:c r~fh.•J•.~ en acciones 

Cu.at"ldo rea.ccton•mos: qulzU sea do~iado t-:a.:-0&. 

Si no opt...'\mo~ por el c1·t•cimient.o. sito.mpre- -" obt.Qner 1o 

q~ stPmpr•• ht•:nos r::.•bt..&1..ir.10 (o nti:-nos>. L.a adm11.1st..1' .. 'lCJ~>n 

.aut.ocr.ait.lc.a ,.,, innlvlJu."!.11!:;1...a nllnCa nos 

:s:i~1npra ne s ,....'l d.o:..io 

dar mas d-C' lo quo 

Los lcg:rci=>. que: .= .. • obt.i~nan de los pror;r.,m.3S de C.'llidad ToLal 

Cli•nt..es le-ales y sat..is:fe-cl1os. 

lncrement..o dt! produet..ivldad Cobt.en•r moas con .nenos). 

Hej.:>r.:1. cont.ínu.a d• U cal!.J..71d. 

Mejor .ambill?'nt..• de t..r.abajo. 

Pt!'rmanencla en •1 merc,...do Cavent..aja.r .a co~t..idores> 

2.4.2. LA CALIDAD HUMANA. 

Podríamos- decir que un...' pt:.~rsurw de c..'llidad es un." pe1·:0.:l.l1w. quo.• 

h.a .aprendido .3 pen...;ar en los demM. a t..omarlos en cuc-nt . .3. J 

pr&QCuparse- p.:ir s;.at.isf ... ce-r lo que ellos •spcr..11n J,:a t:1l 

compart.Jr con ollos en La nwdida de su relaclón, sus conocinli~nt.ns 

y e~riencia:;. sus mC!t.as, el t..rab.ajO, los probl~m.....$ y LA.~ 

ale~rias. Una pPrson.'l de calidad e-s una P•rsonA con l.... quC" d."\ 

cust..o t..r.a.\..ar, porque se .a.prenda de ella. - euent.a con t-11.a v ntl 

nos dara La so:-prf':sa de- que nos P.n:;ai\ó, nos t.r.3lcinno o nos 

abandon6. 

Desde el punt.o de •dst.a del a.ná.U!iOl.s Lr~.ccio~I. u.na p1trson.11 

de ca.lldad posee W\3. pe-rson.aUd.ad domocrá.Uca con perC.ct..o ba.la.nc:e 

de- su yo padre. su yo aduJt.o v su va niño 

Un.a person.ll cuya conduct..1 c-bttd9-ce .... •J.e ... .advs prln.c::.i¡.uos du 

1nOral ln1Allc1tnt,e,,...nt.• •nmareadc>s en el opt..1m1ar.o v La .a.t•cria et.> 

vlvU-. 

En relactOn al mundo que le i·ode.a, una p•rson.a dr- C.."1.114-1: 
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Conoce sus responsabilidades. 

Sabe CÓMO cumplirJ.as. 

Le~ cumpllrLas. 

La e.a.lid.ad es un asunt.o personAI, que sólo pueden lo.:;:-ar las 

personas qua tnt.ecran la empres.a. La cult.ur3 int.erna de un.a 

comp~a es: obra común de 1.3 dirección '!.' de los empleados. La 

dJ.reccióri cont.r.at..a cent.e. le proporciona ad.iest.ranú~nt.o, sist.ema..~ 

proc&dtmieonLos, descr1pcJones de t..rabajo et.e. Est..as .acciones 

cons:t.lt.uyen. en C'r.an medida, el ambient.e de t.raba.Jo en que 

dPsenvuetven lo~ empleaJos. 

Los •mpleados por su p.art.e aport.an apUt.udes:, act.it.udes y 

ener,r;ias a est..e aunbient.e. Todo est.o Corma. la cult.ura de la 

·empresa.. E.st..a orC'ani.zación est.a compuest...1111 por muchos nuern.bros. y 

~ uno t.íene una f°unctón import..ant.e, cad.a empleado es de- vit..a.J 

import..anci.31 en 1.a ero.ación o modiflcación de b cult.W"a int.erna de 

L.-. empresa P.ira quP Lodos t.en.;an l.:. oport.unidad de pa.rt.ic1par en 

UO.."> nueva CorÑ d~ t.r.a.baJar. se <N>be palan.if'"ic.a.r cuidadosamont.e el 

cambio cult.ur:li relat.ivo la calidad. El plan debe proveer 

medid.is que f 3t=ilit.t.•fl c.-1 Lt-.3.n.Sit.o J=-1 i:onJunt.c.. de la compañia 

desde la cult.ura convencional a 13 cult.ura que sit.úa la ca.1..1dad en 

~• primer plano junt.o a tos cost..os }' los pla:z.os a cumplir. Est.e 

plan t;lobal es de vit..a.J JmporLancia para el rnejoramient.o en 1a 

calidad. Par.a ayudar .a producir al e.amblo cult.ural y lacrar una 

comprensión sobre La Calidad Tot.a.L H.3.y que planificar y Uevar a 

cabo sist.ema da educación ca.lid.ad. P<n·a provocar ol 

mejoramient.o )" comprensión de calidad est.o debe t.ransíormarse en 

acción y est.3 proviene del compromiso de los emplE>.<>dos 

concept.os rundament.ales para mejorar la calidad . .El compr-omiso con 

los f"undament.os se pone de relieve sobre t.odo en las si t.uaciones: 

Pn las que producen conf"lict..o en t.. ro cost..os. plazos y 

c.aJtd.ad.. La •mpresai demueost.ra su compromiso al dedicar r•curso d; 

la 1.abor de- cambiar su cult.ur.a. Se debe- t.razar W'1 plan para Joc;rar 

qu.. •1 cambio pro~ Jos ,..sult.ados des:•ados. Quienes t.rahajan 

por sí solos. sin 'Wl plan. P.r-oducir&n result..dos por debajo d• los 
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ópLimos. Cualquier pl~n dest.in."ldo a cambiar l..""11 cult.ur.:1 d~ la 

compañí3 debL>- compo1·t.....-u- por lo m1;. .. no'!. t.res act..iv1dades: básica~: 

Aplic_,.r ~i~l.t:m:.~ ~t-.· ;;.c·.;..t 11>n. 

f .'")C':l:t..:o:-- ,-.¡ t.:OITlj•l'.''H! '' lOdt\11.:iU..ll. 

c:on:¡;..;¡J·t..ir 1..-. ,:~:>t 11:>11 J,... la calJd.."'ld. 

SISTEMA::; or A,n!"\l:'iISTt-..:AC1CJ~ 

Se di;obl!n us~able:.:.t-:· 1-."':':0 sist.em.3S de adnllni=--t.rac.it.)U r1•~ce~.u·io~ 

p.ara ol mej•.Jr.ñlf\lto>nt..u ,Jp l:t c..:aUUJd. E.st..os sisl.em.tS d~ ... bc•n do ftu11 ~·~ 

sólo medir L3 cahd..:tti. stno 

.:..dn-jnist.rar el proct!'sO ri:-spt·ct.c ·"' la c.3hdJd por p::wt.P .1 ... : \.od,,:"', 

los empleadns. .aso;ur.and ... .,. que Ledos: los problem..:a.s: :<.P rv~\n!lv3n 

defJnit.i,.•ttmun.t.e. E:st, ... ~.-. .'llcanz;t.ra rtK'<1lant..E:· un Slst.e111..J. orc;3nl7 .. ,du 

dt!- me-d1<1.;ts corrP.ct.ivco-; •. '\J rtu~ ,,..,,. .as:-1,;nc? .'t.lt...:. prt<.11 1d.•d 

CO.'iPR0!'-1.lSO f?\DIVIOUAL. 

c.ftlld.a•i. 

COMPARTIR LA OESTJO:i DE CALIDAD. 

direcc.h.11, ch.: el p ... ·rs . .,r •• d [>,•tu~ 

es.·t....,bl~clmlPnt.o de mE-l.AS. eol 1 r·t·cu~nt..r r•c<·r~imterzt • ._, ("I 

eaJi~d y ~1 c..:iontp:ronUso d.• l.ll"WO C:unt-1nu..A ..:omunh ... ~clo11 L..• f._l'l·m..a .tq 

a:s:eo;;urar ~ cada e-mplt'"aido sr int.~,r~ .:ti cAmlno , .. ~. mtfd1.-"Ult.P 1.~ 

comun..acaclón mut..U3 y sinccr.a. vnt..re lo~ ttmpl,.. .. ..,do~ ,.. l.. ihr.,..• 1·10B 

La comunJC-"dón 1.... ct.a'\•e dPl e.amblo cult..ur3l 
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p~rl.tcip.:idcin <leJ pe-rsonal. De i_;u...JI tn.ant!-ra &S muy import..ant.e que 

d&spués: quq P.l plan de cambio cult.uf'a.l esLil andaoda y se haya 

~hier-t.o ~I camina \!n est...able-cer ta comunic.,ción, q..w t.odos los 

empleiados :se co.mpromct.a.n al 9:-dt.o de tas acciones cor-N.-ct.ivas. Es 

2.4.3 CAPAC{'f,\l:i0.·1 Y Rf-CAP!'l.nTAClON. 

l.3S pe-rsonas: r-osponsa.btli~s: 

C!'tnpl~.-...dos p .. "l.ra los ....:ar~o.s c.t~·l nian.an.."J; )-. t>Vil.a.r ""'I J.._ .. s..,ulimc.. El Or 

Df:.'min~ .af'lrm .. ~ 

rnisnlO l.iempo. s-& noc:&s.tt.. .. ::..r.-\n mos pgr!>.On.AS 9n nt.1'a:!'O: Unv...o'ló'. L..a 

educación y 1.:i C..."lp.:\cit..ar:ción prepara.J-an a 1..lis per-son.oas p.a.ra Jos 

c:u"t;Os "' par.-i las nui"Vd~ ro:s{l.:>nsJ.billd.ades•·. <6> 

la re-capaciLJcion det..en prf'"p.~ra.t' 

Qontple.ados pa.ra !o!* c..imhios en s\..lS careos .""tic:t.UJ.10::.: en re-1.acton 

los proc~d.imic-nl-o~. In::¡: m~L .. ~r-lall.•s. !as maqu1n.~. l~ l.C>-~ni..;:~s. 

lo~ c.'lr-¡;-<::·~ L•·n'"!rá.rl c.-irnhiD:;; p .. H'.3 1ncorporar el u-;o do• Jos m(.•L1 .. h)~ 

t:-~t...;¡¡dis.t.i..:=os E:s p1-,1'c1s0 o!rocli>r c.:1.p-01<:it...11c1cin pat-.11 qu.-. ~,J pro~;"'""" 

de t..ra.n.sfot"rn.ación s~ lh~vt" J. cabo sin cont.rat.Jempos:. 1:1 propasi t.o 

d(l' lJ &dur:ar.1un \' 1 •• Cd'f>~ .. ....:tt..1t.:1nn debo Shr pt-li'p-•rJ.1· 41 l.as f.->lil>l'$<.>1'4-'"i 

.:-n t cL.:!ict~;n i:ol'l i...-.,s c3rb•l.-.. \ rf!....:pc-nsabil.ut.: .. dr>s cu\-o ··umplunl~nt..o 

t..•nc~ ... pt.it.u..:I 

l.a 3drnini:;t.raclón debe nUrar- h.>c;.-. •1 Cut.uro <M::..a.r~llAr 

nue\'0$, proJuc\.os y s&r\.•ictns. v do-diea.r- ·~ 
Jnvc-st..i~acicin. l~l' t..ap."4-:1l.ac.tt.;r1 1.1 e-duc.:'.\dón. A ml"dld..• o.fUe seo 

- 43 -



mej()ran cont.lnu.ament.e los product.os .,.. los ser\.·1c1os. La 

orr;a.ni23Cion deber.i buscar maneras nue\•as e innov3doras de .:it.ender 

Lis necesidades d~ cllent.es. L.'.!11 re-capacit..ac1ón inclu)'e 

•nseñ.arl.:rs .a los •mple.ados nuévas dt!st.re:zAS .a. fin de que 

rn.ant.enr;.ui .al di., con l .. >s .3\'.inc~s t.ecnoló;1cos. 

L.3 €"du~.acion \" l.3 r..:1p.3ctt.J1c101l pueden evH . ..lr el dcS.<\n.lmD d .... !os 

empliC'Jdos pOt'"<'fl.l'" $e les ofrE>cc> 1n.formac1ón nue\~ ., ~;~ k-s b:-1nda 

un forc..• Jo11d ..... put.""dcrl \.·c>nt.il.l.r lvs: probl~m.:l.S Est.0 .-~ mu\ \·J.!1 . .,so. 

mét.odos t.."l.mt>ten 1~st.11nul.:. el de~""""º do:" p.:t.rL1ClF-'"'l' pe:- pa.rL...:· ,fo. !os 

emple.,dos que h..~b1.an di.>sc.u·L..:td..:i su Lrab~"'l. 10 com~J pcstbl€.' fuenlP de 

s.at.tsracción. 

El primer t.tpo d~ ..:.ip.ac1t....:ic1r.n $e> ui.sLit.u::--"< en !.'"l inst..ru.::.cicin 

dt.> l.3 nu~v.i íilosof1.1 L.'1.I como Sl'.' rel.:.cion:t .:en I' M1s1on y la."!> 

m~t--ts de l.:. ~r."lprt:-s..i. AJ com1en=.:.:i. f>.:t.rLici~..3r:1.ri. L~s adminis:tr=t::!::>rc>!'.: 

de los nivelt<"S superior e tnLet·meJ.1~. posLer:orrn.enLe parl.1ciparan 

educ.-u:ion J;is t.ecnicas est...ad1st..1cas b:s....o:;;1;;as. El Dr Oem.in:; 

die~: 

··se requ.ieJ:-e cduc.~io11 t.c..:n1ca.s est.Jd1st.1ca.s senc11l.as pern 

c1~nL1ficos. 1nspect.ores.. j'"°f.:-s d ... ~ conLrvl de 

CAlid..-..d. jefes de I~-.: or:;ant::.3.:tones Co scrv!CiO de 1.:i ent.1dad, 

l.J.les como conL.li>iliJad, nomina. compras. sc;:urtdJ.:f, d<epart..3ment.o 

d1se-ño e'pc-r!mienL."ll C~lmO 

ca.p.a.::it->tcion esL~.;h::;;.:.L1c.a par.~ l.l.S .:.nt.er:.:>r~s P~""rosn.."l.SC b.aJO l.~ 

c;u10\ de un tnsLr-ucLc.r compet..ent.e"' C'> 

T..in-.biPn se necPsit.ar..-. c.-.pac1t..ac1on esL.id1st..1ca para. t..oc .... ,s los 

.apllc.aci.;ln de los n~"'º'~ met.odos "Unas pocas horas ba_JO un m.aest.ro 

compeLe-nt..e- es de oz-..:hn..3rto suf"ic1ent.c• com.ien:::o p.'lr-:t los 

t.r-.-ba }3dort'."s por- hor.itS y pJ.ra los c:apat..aces que desean .a.prender y 

.::tidopt.....:i.r @I rnet.odo-. señ..:t.L., el Dr Oem.in;-. S1 l.3 adnurusLr.3c1on se 
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compromet.e la nueva f"tlosoCi .. ll inspira al rest.o ele la 

or~antz.ación con su nuev.:. act..it.ud, ent.onces l.3 cent.e se sent.iroi 

mot.tv.ada a supera..r sus t.emores y a. apr-end~r L3s nuevas t.écnic.as A 

m•didA que los t.rabajAd~r•s .adquieren nuev.3.S dest.rezas. puadon 

fin de at.endur Las 

nect.~sld."t<tes "' ~-...1.l!ni,:.ias carnb1ant.es dt>o l.3 n-usm.a La C-""'P-".:::t.ac1ón 

rn.ant.endl .:a A los 1trnpleados Act.u.a.11:.-.,.dos E.'n los U.1t.1mos. avances .,. 

est.o .asecur.;a.r,,i l.;i. loncev1d.:.ld 'd..:- !.'t. empres..-i. La educ.3cicn en los 

met.odos ,¡.st...adlst.icos l.:s p.:-rmlt.tr.:i t.ant.;:i ~""\ los ddm..inis1..radores 

como a los t.rah.:11j.adores comunic~t"St2' m.edi.:ult.e ~raf"tcos de cent.ro!. 

los cuales fort..:lle-Cc!'n i!!l compromiso dt- l.a :ent.o? con l3 perspect.iva 

.3 tarco plaza. Cu~n~ los emple.""\dos los 1 ns t.ruve n los 

enl..ref\3.fl. l:oi orcanización su!'re un.a er~rme pCrdicL"I de recursos con 

el Ltempo. 

ne-ces.ario ofecer cap;tc1 t.ac1ón los campos 

r•l.acsonackts •l ~=º .act.ual del emplt:-ado y con su super.ación 

p<l!'rSon.3.l. Jt.St como r~-.:..i.p.acit-3.ciOn pa.r.Ji les ca.rsos .:!-e! fut...ur-o Es 

indispl!'ns.dbt..~ sum.1nist.rarl,¿s: .:\ !os ~mpleados i.JI.!; hE>rranu~nt.as: que 

n~CP.s.it.eo para t.rab~ .. jar de marn:ora product.iva en 1.3 empresa del 

fut.uro. .\.J des.arroU.ar los pr.:>gram.as los .::ursos e.ad.a 

or~.ani::.aclén deber3 .:onslder.Ar l3S necesidades de propios 

f'mplo-.ados, da los clier.tt?-s, dl? l.J: corr.u.-u¿a.d, dó" los prove~dores . 

• t.c. 

L.3 c..ap.:lc:it.....'!lción \. re-cap.acil...3c1on son corni'onent.es cri.t..tcos do 

1..1 .adm.in.lsl.r.JM::: ... .;.n p.:r.r.:& el exit...o. 

2.4.4 EN'TRENAHIENTO Y HOTn·Ar:lO?i. 

E.l desarrollo de:- l3S habilidades de 1.3 ln..UlO de obra v de su 

~nt.-3.lidad por 1.a ca.lid.ad son .asp~ct.os fundament.¿les 

ComplPmt"'111.~u-t:iment..e el cono=imient...o del cont..rol ae ca.U.dad d~bd 

difundirse .a. t.o.ios los ni" .:-les: l...3S orca.ni::actones li<i>M>n est.imuld.r 

el ent.rer~ient...o de Jos t.r.abajador-C"s y rna.ndos int..ermed.ios y en 

p..;irt..1cul.ar •1 @nt.ren..vnJent.o p.a.r~ b solución d~ proble1'ft.ól:S de l.a 

e.al.id.ad. S• deben· efc<:t.ua.r . campañas para reforzar la .m~t.h·a.d.ón 
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por la calidad a t..odos los niveh ... s de la empres.-=t .. 

A. nivel ~ la orc.!UlJz..~cion el desarr-r.,¡lln de la CAiidad e:.;: 

básic..11m,,,.nt.e función ¡;t:irenctal, V3 que PSt.e Smpltca La 

movUi:z.-.cl6n y coordin.;...::ién dw t.odos: los ;rupos de la emprus.3 

h:-•:•·"' ·~! cb1··L:i'''--' ~_,•:-iu:-. ,_,.,,.. u:i-~ prnduc.c.ión de c.alid:.."d ó¡..Lima 

1.."l .~.'\!¡,· •.J I¡; ·" .. - 1 l :- .•. ¡ Fr'l. <'-! Sl:~l.Pm,."'\. de c..;tll~d. 

Ta.n:!"· ... 

int.tt:·n;._. :lu::o, .J..:.11•!.) t-:; r·.:i.¡J •.•rúasis a su ont.rena.mienLo en conLrol 

dt.."' cnltd ... .1. 

2.-1.5 EL TRABl1.JCl EN EQVrro. 

¡Qué f.á..::U ,.s de-cirlo pero qu""' dificil ~s práct.lcarlo l 

e¡;uismo. !a :n·1if.,.rt-nc1a y has.La de 13 lndolr.nc1d que c.:.ra.:t.c-1'1;.:.a. 

a mucha~ pt"r~or~. \'a s-ean empleados o jefe~ 

Perc. on ~J ca.~o de lo~.; )E'f•S exice, adom.is, 

preocup~'l.:"'S•-~ ?O:- ~1 de~..:.i·rolk' de sus col:..bor3dorrs. 

V.3.lora.r su...: id~~--; .,. .-!.:: resp.:.•t..'llr su:o: s:ent.1mi.,,nLos. 

escuch-1lr, Ja h .. ~hlhd.aJ ;1ar4 int.ehr3.r Jos t.>b.J9Lh·os 

ca:rlsrn...s p.a.ra L-.;,nquist-u- la \·i::>lur1L.ad dt Lrlun!.u•. 

,., 
L' 

13 

de 

cr;;ande2 .. ~ de 

huntiJdad d~ 

p.'.lr.ittnci..~ "º 
Lo .. ios ' el 

Un equip.-:; L-._.. t1n ;:r Uj''' .J1., p..,rsnn.,s Qt.U!" se curtot::••n. S"'! ·'C~pt .. "'.:f.1• 

t.ienen un ct·y .. ·~.1· .. ·v comun o, a..ct u.~ <:oordln...d.;imeut..v p.a.ra locr •. 11 .... ; 

~•t..1sf".dl.cct6n 

El t.r.3b3jo et-. e-quipo es f ~t.nr tnd.isper.!'i.al•J& p.,....... •I exit.n de 

1.a ('amiU.a, de 1.1 emp~s.:t y dw b nacton.. l.;l Pr-ocre:ti>o deo IJ 

p.at.:rial exic-e J.:i int.r-.-:-a::tón de Lodos los ~-t"Ct.nr....:: • t.ndos Jos 

niveles. 
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1.5 NAJIE.IO DE LA &ESISTE'NCIA AL CAMBIO. 

Con el inicio de esLa d&c.ada se vienen desarrollando sist.emas 

de- calidad con un crúoquo dif'erent.e. ya que el ubjet.h•o principal 

!obrar la calid.:.~d eri JJ or~ani:z.acicin. y qu~ t;_omo I"f!SUlt.ado de 

ello se alcance la calidad del product.o o servicio, obt.oniendo 

sat.lsf"acer las nt?cesid..ides dt:{ quien hace la c.a.Lirtad y de quien 

f"ornia la or~anizaclóo, cst..o viene a innovar la concept.ualización 

de lc:>s stst.em..~ t.radJcionales, rompe las est.ruct uras. est..át.lcas y 

les pcrmit.e movlmient.o, t.om.."'lndo en cu-ent.a consideraciones bci..sicas 

como son los .Procedimient.os:, manuales, especific..-ciones, ne1rm.as l-' 

b propia or¡;:ini=..:sción exist.cnt.e. El sist.ema de ad.-n.rust.r.actVn con. 

ca.Jid.ad Tot.a.J t.iene que ver con el desarrollo do las personas PO 

·Jo lnt.elcct..ua.J., lo t.ecruco )' lo que refiere la 

orcan.iz.ación. Ent.re et.ros, se erúocan aspect.os de t.ipo social e 

individual que van muy Ur;ados a cost.rumbres, Lradiciones, h.:ibit.os 

y dem.:is act.ividades y act.it.udes, much<:ls: \·eces aprendidas desde la 

niñez o adolescencia. en los diferent.es medios :;ociaJes que como 

seres humanos t.en~mos la necesidad de part.icipar. 

Una gran cant.idad de or~anizaciones o lnst.tt.uciones Cpü.bllcas y 

privadas> han iniciado su "Proceso da Cambio.. hacia la Calidad 

Tot..11.I. 

Est.as or~an.izaciones encuent.ran el Cxit.o a t.raves de: 

lfn real compromiso y fuert.e lidera:r.s-o por part.e de Ja alt.a 

dil"OC~ión. 

Incorporar la CaHd..,d Tot.al a La odm1njst.::-;;chin <1.;ol n-e~ocio, '1-. 

no manejarlo como .al.;o paralelo. 

Considerar a la Cahcbd Tot.al •:::-mo la creac16n de un.:i d.üt.ura a 

t.ravés de un proceso ordenado v no como un conjunt.o de t.licnlcas 

y h.rramlent.a.o;o. 

Conocer realment.e el cómo implement.ar el pr-oceso de cambio hacia 

a. Calidad Tot.al. 
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Z.S.1 CONCEPTO DE PROCESO DE CAMBIO. 

PROCESO ~ CAHS! O. Son l3s: t..i-a.nsf"ormadonas por i...s cu.a.1..?~ 

.at.r.a.vies.a U03 ort;.an.1::3.ción p.ar.> adapt.ars.;, al cambio. 

un ~Jen\..e t.-ot..&l. 

F.n si t>l L.:unb10 

est.ru.::l.ur.3, pr·vcus.:.,. fu~1clt"lr1._·~ y ob.)€-t..ivos. 

Z..S.2 C4USAS DEL CAMBIO. 

;;-ACTORES' 

~ 

OROANIZAClON 

P...\CTC~ES 

C-leSAlffZAg OH AL ES )<. 

~ 

Los ~erent.es ;:¡ui! desean nuximizar lo posit.tvo y m.inimlz.ar lo 

nlt'c.at.ivo en los efect.os del c.oam.hlü, pUtttk:n .i.p1 ..,.r..J•~r a .-vit.h.:ip.11· 

por los cambios. y, JtS.i. pr-.>par.rse para. ello.... ~n v.-.r-t..1. •ro.E'. 

Est..as tnc.l~·•n •l .a.tnbieont.e. la soci~. lo~ de-sarrollos 

t.e-cnoloeia. la misma orcanlz.ación y los mJsmo5 c-•r.,,nt.es. 
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FACTORES AMBIENTALES. 

Tod.a cama de condiciones externas pueoden arect.ar la 

operación de la orcaniz.adón. Est..3s: condiciones incluyen el precio 

y dlsponibllid.ad de m.at.erias primas. el t..am.año v la n.aLw-a.lez.a del 

merC3do. los reglameont.os C'ubernament.a.les Las dcc1siones 

lec.ales, el clima polit.ico eJ ast..ado '"ener.a.1 de .:.a economía, las 

caract.erís:t.ie.as da La fuerza· de t.rabajo disponible, La opinión 

pública respect.o a los product..os y servidos de 1 ... "'l ori:-an!::..ación. 

los cambios La t.ecnolo¡;ia exist.ent.e y los act.os de los 

comp•t.tdores. En la mayoría de los casos, el ¡;ercnt.e t.ienc poco o 

nincün cont.rol_ sobre est..as condiciones, de m.ano?r::.,, que se debe 

disponer d9 est.r.at.eci411S de adapt..ac:lón. 

• F" ACTORES SOCIAL.ES. 

Las Coerzas t.Ales como convicciones morales J.a.rcament..e t.enidas, 

t.3.bües, la conr.iencJ.4 social Jos obJet.ivos públicos pueden 

llev.ar- cambios 'a la. orcarúzación. P~ro los medios not.iciosos con 

frecuencia pueden despart..ar 1.a indiC'nación de 1a moral pUblica 

respect.o a una si t. u.ación que direct...a. o indireC1..3mant.e infunde a 

un.a rtrma comercial, obllr:andolo .a.si al cambio come:--cial. 

FACTORES TECNOLOGIOOS. 

El cambio t..ec.nolóro1co no sólo deba cons:ider-arso en la=;: are.as 

t.ecnic..as o en las csenci.as bloló,icas y íisic3S Las: ciencias de! 

comport...arnient.o t..a.mb!en han ttxh.ibido desar-r-oU.;i. Les cer-ent.e~ deben 

est.ar preparados: para aprovechar cua.les:quier-J de los cambios en la 

t.ecnolot;ia que puedan beneflciar a b orc.an.iz.aciOn. 

f" ACTORES ORGANZACIONALES Il't'TE:RNOS. 

No sólo por los r..-.ct..ores del ambient.e. La sociedad .La 

t.ecnc>Jo¡:i.a. pu.dan result.ar c.ambios:, sino t..ambifin de asunt.os 

e-st.rlc~nt.e tnt.ernos. Por ejemplo, un miembro del consejo, un 
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C'f"'UPO da> t.r~jo dl.st..ant..e. una ""*tuina rot..3 o un nuevo ststA;>nu deo 

.arch.l.vo, ~ SU9Cit...a.r can.bles en Lod.a: la OrC'aniZ..:.C::lón. 

F'ACTORES ADMUaSTR.A nvos. 

AJ.:unos e.amblas 21.d."Trini.st.r.at.ivos son tnt.encJonalf!'s como cu.ando 

~l e-e~ inicia U."l-3 nue'"ª polit.Jca o un nuo1.•o pr~mtenLo • 

FACTORES ECONOMICOS. 

F'ASE 1 

El ~ se inicia c:u.&ndo 1a Al~ .adm.frust..r.actoo co...&enza ., 

.-nt.ir Ja aeces:id.ad o la pres:ion p.ar.a •l c.»nblo. Es\..o, por Lo 

¡;-efle'ral os c.au:s:.ado por A.J.cunos p~tn.as si~n.tfl~Lh•us • 

...-. mcucta: disminución ..n las \."en'-- o ut.1liclade$. 

serias ~et.udes 1..a.t>or.a.les. 

e-.Vadla ~ laboral. 

f'ASE D 
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Un consult.or ext.erno AC"•nt.a CS. e.amblo f'r9cuenda 

de•lcnado para deof'in.lr el probl•Ma • inicl.ar •l proceso, para 

haoar que 1a c•nt..e y la orc-anlz.aclón en!"oque •l probt.m.a. Los 

ext..ernoa son Jos que •• emplean con mayor .f~ncta. pero •l 

personal O. s~.f int.erno • menudo es c.apa:: de adminis.t.rar el 

prcrc:eso s1 se pe-rciben como e"--;>ert.os y se les t.lene confia.."'\Za. 

!'ASE UJ 

El c-erent.e di9 e.amblo y la or~anización reunen in.formación y la 

.anall%an... S• reconocen y •• les da at.~nclón a los problemas: más 

lmport..ant.es:. 

!'ASE IV 

El .;a.-en~ de cambio debe est.bnu!Ar el pens.amient..o y •vit..ar el 

lnt.ent.o de usar loa miamos viejos met.odos. 

l...3s soluciones se encuent.ran desArrol..Lando en forma. cr~at.lva 

.a.lt..Arn.>t.tvas: no.vas. admisibles o recomendables. 

Si se et.tmu1.a a los subordinados pa.ra que p.art.lcipen en est.e 

p~so. es prob3ble queo est.t!on mas dedicados al curso d& acción 

~ .ftnaiU.WnLe se •lija 

!'ASE V 

Las soluciones desarrollad&s: en la f".ase lY, por lo s•ner.al s:e 

prueban •n est....Ji f.ase •n pequeña escala. en proc:ralTUlS pUot..os y se 

.anaU:.an los N!sult..3dos. Quiz.a una u:"lid3d o ciert..a. p.a.r1...e de una 

unidad •nsa)"'8 un."1. ic»a ant.es que est..o se ~a en la orc-an1%-aeión 

pn.r.al. 

FASE \'I 

St el curso e» acción sa ha probado y result..a conven.l•nt.e. 

habr-á .a. disposición para que .acept..ado. o •••· que el 

ruent.e o. rerueirzo. por lo ~ 
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debe conducir .a.1 comp.romiso del c.anibio. 

2.5... CRONOLOGIA. DEL CAMBIO OROANJZA.CJONA.1-

EJ cambio orc-antzacion.al debe prttsent..arse 

ordenada y ló"fc.a, como a cont.fnuación se present.a: 

to. RECONOC1MIE.VTO DE LA NECESI'bAD DEL CAKBIO. 

secuancta 

l..a orC'ani~ón cllent.e n.cesit....a est.ar concJent.e de que cudst..e 

problema y debe que posible •S't.ado de 

lnvconvenJentes¡:. ant.es de poderse irúciar un cambio eua.JqWera que 

.lo. ESTABU:ClKl'E!JTO DE UNA REL.AClON OE CA.•ano. 

U ºorC'ani%ación ciient.o debe comW'\1car su probJem.a a.1 acont.e de 

cAm.bJo, de-Le f·llí'S.pond.er· !"avora.bJemt.!'nt.e a sus opiniones }" consent.ir 

en dedic.'lr Jos ~síuef""%o5 que se rivquJeron para que t.onc.a éxit.o •1 

c.Mnb.lo. 

3o. ACl..AR.ACIOS O DfAG~ICO DEL PROBLEMA. 

Se de-be proporc.ton.a.r al ac-ent.e cW cambio la sut"ic:J.•nt.e 

Jnf"orinaclón p~r.a W'1 dJa,.nást..leo amplio. Est.o s:i.l• 

especi.al de pru..,ba par-a la. .adndntst.rac:ión. porq-...ae 

un.a et..apa 

rr.c:uencJa 

s• descubren ramif'Jcac:iones tnsospe<:had.as del problema oriC'lnal. 

4o. E:sfABLE:CIMl'ENTO DE OBJETI\'OS. 

La adnunist.raclón y el .;l.C'ent..e de e.amblo deben Uacar- f"ina.lment.e 

a un acuerdo .sobre el 

•bJd.a.tnent.e los: objet.lvos: alt.ern.at.Jvos y Jos p~•nt..os para 

su Jocro. Por lo c•ner&J se •xperinwnt.e ciert..o r-echa%o 9n e$t..a 

•""-'•# Y• que La dt~c:tón s• dai cuent..a d9 qt.- t.J•ne ~ -..ndonar

y/o -.odirfcar er.rt.as c.Ar~•ríst.Jc.as, cost.Ulftbz-.s y rorMaS d9 
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comport...am.ient.o Larcament.e est.ablecidas. 

2.!S.5 TRAJ'fSFOR.HACJON DE LAS INTENCIONES EN HEDll>AS DE CAMBIOS. 

La ort;aniz.!lcicin necest t..a mucho a.po}•o y est..imuJo de part..e del 

acent.e de cambio cuando ést.e int.•ni.. llevar- a cabo el locro de sus 

nuevos obJet.ivos. Tal apoy::> y est.lmulos sólo es posible 

clima que acept.e La convenJenela del c...mbio en t.odos los niveles 

cM la orcatúz...ción. 

GENERALIZACION Y EST ABILIZACION DEL CA.MBlO. 

La difusión del cambio por t.oda. 1.a o.rc.-niz~ión pu1~de ser

es-t.tmu.lada en dos for-mas por la admJnJst.ractón. Pl'imaro, debe 

eat.ar alel't.a a muestras d91 nu.vo comport..am.tent.o aprupJJdrJ \' 

ref'nrz.ar est.as ocurrll'nci.as. Sesundo. e:.:l.abl•c•r pror;11._·dJ1ni~~nt.o:!>: 

orc:aniz.at.tvos d"' .acuerdo con el camlno de~f'ddn. 

LOGRO DE UNA RELACION FINAL. 

La. ori;.ani:::ac.ión debe quedar debldamont.• pr1ttparada para 

en1"rent..a..r ~J nuevo cambio que eJ ac•nt.e o consult.or ha. lo,;r.Ju, A 

t.ravé• de ••t..o la orcaniz.ación toer• un.a tndependencJ.a. 

2.5.6 TECNICAS PAR.A EL CA.HBIO OROAIUZACIONAL-

MODIFICACION DE LA COHDUCT A OROAIUZACl<>NAL. 

Un e.amblo en J.a conduct.a ct.l personal du W. orcani:z..ación. LA 

primera t.écnica ~ La. modif"lcaelón do La conduct.A orcnlz.-.clon..11l 

t. Ident.lf"icaición conduct..as cr1 t.lcas -aparent.ement..• nace•lt...n c.-blM">. 

2. ~ción de fas conduct..as 1.nJel..... por •Jetllfllo: un est.udio 
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most.ró que el personal de la unidad no respondía en el u~mpo 

consid'1'r.ado ópt.tsno. 

3. AnatJsis runcion3.l de La conduct..a.. Est.e case lnt.ent..31 analizar 

1.3s causas. est.imuJos y/o sint..omas quo provocan la conduct..a no 

deS"oable. 

4. D~sarrollo de w..... est.rat.e;ta. di! inl.f'.'rv~nclón. E.s:t.a e:st.r.~t.~¿;-fa 

es un.:t. solución par.a el problem.;11 ldont.ll'fCAdo en el cambio. 

5. Eva.lu.ación de act.uación par.a as~r;ur.U" mejoras. L...'1. 1nfornt.ac1on 

de ret.roslfmont.aclón nec1•stt.01 eva.lu..""t.rs" p.ara det.c-rm!n .. u 

•st..aba t.rab.a.j.ando el pr-osram.:::l ):' t.nma.r meodlda.s corrd'ct.iv.'ls si no 

Jo e.st.An hactend.3 bien. 

L.a. mod.U"lc.ación de La conduct...a or;an..tz.actonal es una t.C...:ntca de 

cambio or~a.nl:za.c:ior~t. esp..-ciflcarnent.e. rcteva.ut.e par.J c •• mt-i. .. u· 1_. 

conduct.a observa.bl..i-, repet.tt.hta, en p.art.icular el 

de los •mpl•ados. 

2..S.7 LIDERAZGO Y A.DHlN'lSTRACION D~L CAHBJO. 

comport..a.rnient..o 

QuienQs t.rahaj.an orc;dlU=..aciones empres.a.riale:!: t.ien~r1 1..-.. 

necesidad de lide:-es. indf ... ·iduos fwxi.:unent.ales para ~l!l..ir lo,:<; 

esf"uer:z:os dE"l r;rupo ~ t.rat.djador-es h.ac1.o11 el lo¿;-ro de m~t..J."" .... 

objet.ivos. Pueda ser que- Jos obje-t.i\·,-:)s nc'I seL'Ul t..a.n dtrictl~::<: de 

alc.nn%.ar. pero el desempeño ene..'\% dr!' la f"w-w:tón del lld4=.>f• 

f"uncfa.hh.-..nt..al par:l IA su~rvivenc::i;, dP. 1.a emp:-~s.3. H~" q1Jc 

propo~ion.ar bienes ~· servicios, hay qtN rounir los produr.l.l',s , 

las n&co.-dd..?tdes. de los client..es v ha\- •llK" -=oordln..11:- t> lnt..~bJ .""t.t los

ecf"u.-r:zoi¡¡ d•l t..rab.ajador. 

El líder :;uia. las ac;ciones de los dem..is para rea.Hz.ar sus t..aro~. 

Un Udc-ra:zco fnt..t!l1t;..:ont..e rofucr:za el ,~lln..1 de .apv,·o pslc.:11....'•cf.:~ 

par-a el ..:Amblo El lidur- prcsent..3 

~u.:trtmi~nt..os Smp-ttt"SO~~ de la sit.lUdon. rn.a..s quo las tJ¿:;;vs 

peraon.al... El jer• quo t.r.at..a et. J.nt.~r aJc-un c~bh,, v h..c• 

con.ent..arlos· t..il•• corno ••tempre ...,. h.a p.arecttk> que l.IS1..edos u de-ben 

salir del dep.art..alftlent.o en motnent.os et. dr9acanso. A p~t.lr de m.añ.&na 
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no Jo h.;sr.án .. • esU •nt.r.Ando en d.if"ieul~. Est.o provoca una 

~s.puect..a ccmo ... •1 supervisor no puede decirnos a dónde ir"', y 

•vamos .- reW'\irnos p.arA lde.:i.r la forrn.31 de a.e.abar con el-. Es obvio 

q\'9 conviene ~ exis~ nwtjorl:l's r.a%o.-.s para un cambio y. da ser 

.aai. debe>n exponerse, pues cW lo cont.rario t..ndr3n ~ abandonarse 

l.as tnt.enctooes d~ c.ambio Las pet.iciones ord!n.aria.s de cambio 

et.ben est...ar acordes con los objet.ivos y Las normas de 1411 

orc.ant:.aclón.. So~nt.• 

ut.lUt.ar" razones porson.a.Jr:a p.ra el camblo sin provoc.a.f' 

,...,•t.•nci•-

ADHlNlSTRACJO~ _DEL CAMBIO. 

Los c•rPntAs del f"ut.uro nec•si~an reconocer los :ruert.es la::os 

- O. su orcanJ.z:.ación con La sociedad. Deben m.'lt..enerse ln.f"orm.ados de

¡.- de-cisiones polit.ic.1iS 9ft Jos nivele$ n.acional • lnt.ern.a.=ion.a.l. 

\' aurnent...ar su p.arLlci~ón en la aoludón de problel'r\a:S de La 

orC'ani%.3Ción... Se esper.u-.i que- emprendan .aicciones poS1t.1vas para 

s.at.isf ~•r .l..Jl.s t'"*sponsabilid.adc:!-s de su orc.aniz.aeión. 

U .-dntlnist.ractón del e.amblo requ..ie-re dal uso de .a.l&Un proceso 

s1st.em.ALico que- pueda dl:l'scomponer-s~ en pasos y subprocesos para la 

h"'9na .-.d1'\J.nist.r.acJón deJ cambio. 

ExisLlll!'n \•..rios mod~los de proceso de cambio, per-o UhO de lu~ 

tn..as ló"icos y c::omunos es: el proceso que deSt.M:.A •1 p.apel del 

.ac-ent..e del cambio. Est.e •s el lndividuo por lo ¡;en.eral erl-erno a 

1.a orc-~d.ón que .asume una ('unción de dirección al 1nici.ar o 

lnt.~lr ~1 proc.i-so de eaniblo. 

El proceso cornpr-endo dos ideas b.is.ic;:¡s que con.:!uc.en a. t. 

•r•ct.tvldad orcarJ.%.aCion.al: 

1. E>ost..e W1a red.1.St.ribuc:ión del poder dent.ro de La est.rucLura 

orcani'Z.3Clon.at. 

2. Est..a r-edist.ribución es el resul~ de un proceso do CAM.bio en 

el dres.arrollo. 
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Si eJ cambio @s considerado un mal necesario, será dil".icil 

Juch.;.u• c:ont.ra LI. r-osisLencJ.a. 

Venc:er la ~sist.~ncta J.1 c3.rnblo unplic.a. los 1ttl~n\Q11t.os 

psJcoJó;leos y soci.&les del c~lo. t..ambJén ~ p."l:rt.icip.ación •n la 

t.om.a de ~ts1onos aport..ai a.po:ro par-.a al c~bJo. 1.11 1mport...ancJ..a. J.• 

eUmin.:.r los ract.ores espie-cif'tcos d<i> 1.3. resi~L,..n..:ia. al camLln ,. lu 

tmport.ant.c.- as h..tc9r s;olo Jos cambios nec:os..aríos.. 

E'LEM:ENT.JS PSICOLOOICOS Y SOCIALES DEL CA.\..fB!O. 

Las act.1t.udeos. percepc.i.one-s v valore.!. do ~:sd..a empi..- •. 11j,_, s1,n "'~-· 

"ran import.ancta para el cambio ere-ct.tvo, lo mismo qtJü el dt' lo...; 

"rupC'ls socJal~s involucr.ad:'.l~. U int.l."rµrot...ir:1c.•n di"- Jo.s cr..imJ.'J11ur us 

de t..r.ab3JO y J.::i. r-cd de las rel."llcloncs so.::ialc.s cst..;i.ldc-clda!. sun un 

mc-dto par.a reducir la re:otist.-:-ncia al c.Mnbio. 

PARTICU'Ar.ION E:'.'! LA TO'iA nr. nr.cJSI0'\1- ··~ 

Jmposl..:fcin d..- 1."» .3ul.or!d..-..d forrru.l snbJ o s.i.c; ~Ltv1d-»d•:-s- <11dt·i.·"' 

Cs:W t. ... •nd8ncia S•" pu~d~ v .. ·ncor por eJ pru-,.,;:.iplü ,:!.- l.\S i'•.•1 ~.:i.:tua...,,: 

que t"es:Jst.en mu-nos ·' Jo!; c.a.mh1os GUC ... •Uos .-t'!o•ud..u1 .1 iniciar-

CONFIANZA E:-t LA AUTORIDAD. 

Les t.r3l-..i.j.'!dt'~:; t.en.k?r.t.!"1 a r~si.st.ir al c:vnh1u ·~t no í'•.,,!'\..i.•.1p~-tn 

.i-n nu1;;un.11 e.-.:po:-11...•n.·.1.11 c:i:.u el •"cnL·1 d& c.arnb10. !.>.Jobo e:-;1•.o:Ltr 

:tdC6tnM l3 plL•nJ ccn.f'1.:1n-;::.~• ~n qut? i;!'J cnmpr·omfso v hd"'r.11::.o;• • por 

pa.rt.e- dt:!' la ~dL.., dic .. •cción busc.u-a ... s•.dcrr.:Jeu:;.r.1 l.1 l .... • ... '""~··.;i.• 

.adC">Cu.."11,t,1 p.:l:-·.l ·.~.pe-:-·.•r 1-l r-~:1.i:<.Le111.::Ja .a.J. .-:-.11m.t>in 

tDE1'f'TtrICAR Y El..JMlttAR LOS F'ACTOR:f:s Df LA REStSTE.'"#ClA Al. CA."IBlO. 
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acept..ac:lón del cambio. 

La primera es awnent...a.r las presiones p.u-a rl c.unbio. hact;or 

dfficil o cost.osa la resist.encia .al cambiv. 

La se"unda es ident.iflcar sist.em.:ít.lc.vnent.e Lodos los f".act.or~~. 

el campo que est..a Ct.'ner-.ando i·esist..et1cl..ti a.1 int.•~nt. or 

e U mio.Arios. 

L3 resist..onda de los éMpleados: al c..t1mbto ~UJneht....t.r·." si P•·r-ctltf'tn 

que los cambios no beneficiarán ni a ellos nJ a la (•rt;ato·~.u.1• •11 

sino qu~ solo seo h4-.,c.,.n p<n·que el ;;-<"rcnt.o:- •"S:t..,. tnq111.-..t.o, .ahu1·rl•t•• .._. 

.tnconrorme coo Las f"orm.as act.ualcs de h..Jccr l~ cos.s..o; 

2..5.8 EL PROCESO DE CAHDJO. 

EJ el.3stco modelo de cambio dé KurL Lewh, su;ior& t.re:o<:. p . .1..-.;;1 ·~ 

b&sric:os p~r-a h.a.1.:er- oJ cambio con Oxi t.o. 

J. Oescon;;elamtcnt.o. 

11. Cambio. 

IIl. Recon~el.~mi(.•11l.o. 

J. OESCO!iOEL,s.!-tJE."rI'O. 

lmpllc ... \ l.3 fnt.roducdón dP 

Lecnoloc;ia, y e.amblar la. acLit.ud del l::'mph.·~<1" p.u ·" rtuo 

dJspuc-s:t..o .a aprendur ,, a c.ambta1· para bien Es ••l i.>r0<=•!:"»1) dú 

SU.dl\'iz;;..r Ls poslclcn df:' uno c-n uri a... ... unt.o, p.-.r·.t qu,. l."'5 

tde.3s ~e llUC'>.J..l11 present.~1r-. o.:-ntrnders•:- \" f inalm1~ratt.• .Ji< • ..-pt. 'rs• · 

11 EL l:.\~UIU. 

ldPnt.11 ¡.·rs•· 

ini•:IJ ~l c. .. n.bio qut• 1r1Lo1·n.11Jz_, los .... J.,, •... 

acttt..ud.·:~ '·· 
práct.tca c$t.o s1;nlnca QUE" i!l cambio dffbfo. 1r ~·umJ.'-llM•d·· ¡ .. u 

un ~riodo ~ pruel>.:J et1 el cual e-1 lndh•1lfuu .-n:...;"-·"' J..LS m.-.•v.t..""> 

condiciones. !>e prtnclpt."'I 1 ormular conclus.tonc.a-:: re:op•••:Lo 
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eficiencia y aprende ajus:t.arse las condiciones 

arnblent.ales. 

UI. RECOli<lELAMIEl\TO. 

Una vez que ha conclujdo coo exJt.o el pet-iodo de prueba, y una 

,,.ez que eJ individuo t\.'!11 t.enido ia opor-Lunid.dd do." asesorar Jos 

valores personales )' las condlciones cambiad.as, el cambio Liende a 

ser t.erminado o ·•conc-el~do" El recont"elamient.o es el pr-oceso de 

:h1Le,;rar U03 Jnnovacion en la personalidad o pat.ron<>s de conduct.a 

Ccompor-\...amienLoJ de urta persona. Es el proceso de inLet;rar 

innovación en Ja person.alldad o pat.r-ones de comport.anti.enLo de una 

peraon.a. 

· 2.5.9 MODELO DE CAMBIO. 

Como un modelo, el proceso de desco~elar-ca.mbiar- y recon.;elar

fiuedP .avudar d eut.ender 1.a f'orm.:i. en que t.iene lu~:u- el camhio. Sin 

tomba.r¡;o, no debe t.orn.arse U t.t">ralm~nt.e. En Ja prdcL1ca. los modelos 

son siempre adapt.ados por Jos .indi .... iduas a Jos cuales se .aplica. 

En Ja vid-'\ r-eal, el pr-c.oceso puede ocurrir "'elocidad de-1 

rolampa¡:-o. puede est.ar ocult.o a Ja v1st.a o puedo- ser;uir .... .u-ios 

cursos aJ p.<u-ecer no relacion..~dos. Ademas, u11 numero do c.oimbios 

simuJLaneos pueden est.."ir en camino. C.Jida uno de.o eUos prot;resando 

a disLint.a velodd..-id, en d.iferilnt.e lu,;ar- con W"I conjunt.o dist..inLo 

dt!' p.:irt.ic:iP~"'l.nles. En consecuenc1a, el cambio es mucho mas complajo 

de Jo qui::- pod.ria indicar- superficialtnont.e. Lo!'- r;erent."~5 puPdon 

c-nconlr~u- Ut.tl el rnodt...,lo de cambio de J\:urt. Lio.--~1n p~,,r:i l?nt.rnJ.~1· el 

proceso. p-0ro siempr~ Lend.rian cuidado t-n considt-r-ar 1<.>s punt.os 

especificas de Lada s1Luactón deo cambio ant.es di.• dc-cic:Ur sobr-e E'l 

curso d.., .;a.ccJ.6n .-decu.ado 

Z.S.!O F'ACI'ORES QUE CONDICIONAN LA RESISTENCIA AL CAHBIO. 

l. Cont.inll.3 d.i.s:crep.ancia ent..re Jos planleamient.os de J.a aJt.a 
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rel.ación los \•alor-.s y est..IJO$ y su 

comport.amient..o admínJst.r .. ~LJvo r-e&. 

2.. Un eran p.r-ogl"'ama de act..ivid..:tdt?s sin bases sólidas p .. u·a 

est...a.bleeer el c31Tlbto. 

· 3. Corú'usJón de Cines y rne-dJos. 

-t. Poner un m..-u·co de r-ef"erenci.:11 .a corl.o Lh.~rnpo. 

5. t:J..:ceso de d.."!pend~ncl.:i ftn la .a~-u.id ~xt.erna. 

ó. E:x.::eso dt! depcnd11?,1C.::Ja ~n uspQc:::i.i.U:s:t...as lnLtH'l')OS 

7, Tr:tt.ar- de ai:.omod."lr LJ.n ~.l'l.J'T\bio 11'111''-•t't..Ult.o dP l."I. nr¡:.'fr.1::- .. 1cióri 

denLro de un.."' est..ru.::t.u1·.:t. .mt.Jc-ua u obso!ot..a 

a. Buscar- soluc1ónes d1..· r-scl!t..:u·10. 

t..:& t..a.r-ea d·~l a.cent.~ dw e.amblo •S C:-..)tlO.:QJ' gst.os f.acL.ot-,,.s al 

i.n..st..it .• utr un c.~:nbio pa:-:¡ ccnt.r·."U'111st...a:- ia.s ~bJe-ch,ne'"5 v.íHd.i:s .J:J 

e.amblo y para poder d!sipar L..'I. 41.f\Sie.-d.ad sobre- los f .a:ct.oJ't'los que .al 

pare-cer s~ .apU.c."U\. r.i(?~ o qu& avvcas ~,:... .is 

Z.S.tt ES"fRATf:GtAS QU[: AYLIOA:'_. Al. CAtUJJO E.N UNA OJ{GANlZAClOl'i. 

1. Mejor-am.iQnt.D ÓL"' ).'\:.> ..:i>nip ... •t.•.:-o...::J.-:i...,; int..P.t-porsonales. 

2. Un.a t..r'""nsf'er~ndJi de- .. :.dot-es q1.,1(! haca que los f3cLures v 

1><llnttrn1~nt.os hu~anc..~s llP-&u,•n .;.. ,_-(.lr~jde-raJ·so:· le,;tL1mos 

3. Desarrollo ª" un.a c~eci.rnL• C1Jtnpl"'•tl$1Ón ent.re los "ru.püs de 

t.rabajo y iL!nLr-o JO~ miem.br os de C""-da uno de •~LOS COf\ •1 ftn d"' 

r~ductr- L"-S ~-~n!itlcnes. 

4. Ot!ts.:s.l"'rollo do;i un." adm1n.i.s\.r.;i~i6n por <"quipo!!: m..óÍ..."!: lllftcd:::::, 

13. cap.''":1,~ ... rl d~ !o:-; c;rupos fun<::1onal•~ par.;11 t.r•b...i~t· ma.,. 

com.pe-t..enctA.. 

5. Dtts..U-r4'.,Uc dt• rn~jo:-es m""t..odos d& i.:oludon de prol·l~rn.L._ l!'n vn:z: de 

los usua.l€'S mQL.:Jd.:>s bur-ocr~t.icns. qu• :..• b~.:i.n Pri la r""Pr•s..i.._,n 

en l..as t.ra.ns:..aec1on•s o ,¡¡¡,c-~Jr.rdo.s int•.rmr-dios \' c .. "'.t''-•nt.t:>s d" .t! !·.·· 

y que stt bus~n J:NiLodos tn..i.:<; r.al,;iOn.'\l&s \' .abt ... •i-1 . .,,,::.¡ p.u· 

solucton.a.r los: conrttct.os. 
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:r-5.12 ESTRATEOlA OROANlZAClONAL PARA EL CAMBIO. 

La b.ase para un c:.ambio orr;ani%acion.al es el desarrollo del 

t.rab.ajo en equipo o r;rupos ya que 

Las unJd.ades b3.sicas del cambio 

individuos: 

en t.odo cambio orC'anizacional • 

los r;rupos y los 

Los ladrillos básicos de la· const.rucción de una orc-anlzación son 

los crupos. 

Un objet.tvo siempre .apropiado de cambio es la reducción de la 

compet.encia inadecuad.'\ ent.re los miembros de la orr;an.i:z..ación ya 

que permlt.Jr.3 el desarrollo del t.rah3jO en un clima de mejor 

cooperación. 

La t.om.."'t de decisiones en orr;anización sana. si~mpre se 

loc.allzará. en donda est..an las f'uent.es de irúormac.ión y no 

!'unción part.icular o on un nivel jerarqu.lco. 

Los cont.roles deben ser m9'.Ud.:as pro,,.ision.ales y no deben ser la 

base de l.a est.rat.e¡;ia c;erenci3.l. 

Un objet.ivo basteo de un.:J or¡;.an.l:zaeion QUE" pr-E>t.ende 

desarrollar comunicación a.biert.a. corúianza mut.u.a y 

confiabilidad ~nt.re t.odos Jos niveles. 

Las personas a!t.eradas cambio se Je:s.. debe permit.ir un.a 

pa.rt.lclpación act.iv.a y s~nt.ido d~ propiedad en La planeactón y 

en 1.a conducción del cambio. 

La Calidad Tot.al se alcanza mediant.e un proceso de ~io de 

3ct.tt.ud en los recursos hum.anos de un.a or~a.nJzJción a t.odo nivel e 

involucra a t.odos an un compromiso permanent.e do ser\.•ir al client.e 

con calidad. Lo cu.:i.t implica cambio la cult.ura 

orga.nlz.acion.a.1 - creoencias. cost.umbres. conocim.iO'nt,os \' pract.icas 

- pues slt.~ a 13 C.'.llJdad Tot..a.J como est.r.:1t.e;i." fundament.al. 
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CAPITtJLO lJI 

APLICACION DE UN SISTEMA DE ADNl!ClSTll.ACIO!f COM CALIDAD TOTAL 

3.1 FIJ-~ción de met.u 

3.2 Medición y cont.rol dn la Calid~-.d Tol.""41 

R.c-quislLos 

3.4 CosLos de calidad 

3.5 Prot;r3m.."'t. de J mplc-ment.aclón 



U FUACIOJI DE tETAS. 

Para est.ablecur la met..as debemos de !"ijar las poüt.icas. L.a 

det.ermin.aci.ón de esLas polít.icas corr-esponde a la a.lt..a carencia.. 

aunque •llo no si~l!"lca. que los d.ire-ct.ores de división o lo jef"es 

de sección no puedan t.ener polit.icas. Todo el que lleva el t.it.ulo 

de "jefe- o su equivalent.e debe t.ener propias polit.icas. 

lmit.ar Las polit.tca.s dadas por- un supervisor y t.rasm.it.irlas a 

subalt.erno os un mét.odo arcaico muy par-ecido a la emisión de 

órdél\es por un t.llfw!.I. 

Se emit.ir una de-claracJ.ón de- pol.it.ica. 1.a base para 

Ue"ar a esa ~olit.ica y los dat.os que la apovan deben quedar muy 

claros. El president.e de la empresa qUien det.ermina las 

polit..lcas superiores, pero corresponde a ~us subalt.ernos al 

. est.ado mayor dar J..a. explicación r.;aclooal de las polit.icas, reunir 

d.at.os de apo)'<> y analizarlos. El est.ado mayor debe reunir dat.os y 

analizarlos cuidadnsarnent.e t.odo moment.o para e .. ·tt .. ar 

influencia excesiva de cualquier coment.ario espont.á.neo del 

president.e Cu.ando los direct.ores de di\.·js1on los jefes de 

sección f"tj.an sus polit.icas, sus ayudant.es administ.rat.i\•os deben 

efect.u.ar procesos similares. 

Det.erminada un.a políl.ica, las meLas se hacen e\.·ident.es por si 

mismas. Est.as met.as deben axpresa.rso concret.H:t.ment.e en cifr.as. v 

para hacerlo se necesit.an explicaciones racionales. L..as met..as 
t..ambl&n de-bon expresarse con un propósit..o, demost..ra.ndoles Las 

mismas a los empleados mediant.e cif"ras y t.E!rminos concrest..os: 

decirles t..odo Jo que necesit...an saber. inclu\.'endo in!'"ormaclón sobre 

el personal. cost.o, ut.ilidades. volumen de producción y plazos de 

•nt..ret;a. Hay que evit.ar las órd~nes a.bst. ... 'lct.as como "'est.udien.. o 

"cont.rolen efic.a:::i:ment.e". Est.os t.erminos bien 

met..odolót;icament.e- p<!'~ no producen bUPn.as pr.cioct.icas en el sist.ema 

de administ.raclón con Calidad ToLaL 

Al fijar mot.as. es preciso asi¡;nar W\ plazo muy c.L'U"o. Tambien 

hay que dct.ermirur los plazos rn.;U,jmo ~· minimo para las met.as 

alcanzables. 

L.as met.as deben fijarse con bastt en problemas que J.a empr•s.a 
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desee re-solver. Es mucho mejor hacerlo así que asicnar met..as 

indeperadient.es para cada división y or,c'aniz3ción. Kay que formular 

las met.as do t..a.1 manara que se a:sei;ura la cooper3Ción ent.re t..odas 

Las dlvision.es. 

Las . polit.ic..~ y nwt.as deb4.!orán por escrit.o y 

dist.rlbu.it"Se ampUam~nt.e. Cu.ant.o m.3.s b3Jo est.e en el ort;anlcrama. 

•l nivel de los .ample.ados: .a quienes ,,-an dirii;id.a.s 1..."'IS poüt.ic..as y 

rnel..a.$, rn.tis import..ant..e. qt.Je sean concret..35, explicit.as y 

su:Ctcient.ement.e infornu.t.ivas. Al mismo las 

decl..."U"aclones sobre polit.icas y met.as deben arrnoru.::.ar. 

Sl se fij..°'n met....a.s y objet.1vos pero no se acomp.::i.ñ.an con met.odos 

para alcanzarlos, el cent.rol de- Calidad Tot...'1 acabar.:i por sor un 

s:implo ajerctclo ment....t. Si no so fijan los mét.odos cient.incos y 

raclor'\.3.les p.ara alcanzar las met...a.s, n.-da ::-;;e 10,rara. 

W det.crrn.lnación de un mét.odo equivale a la no.rmaJ..izac::.ión )'a 

que un indi \-idlJO puede opt.ar por h-'K:er las cosas de cierW 

y puede qtM result.a ser un buen nwit.odo para éL Pero una ent.idad 

no puede coru·sa.r en un met.odo d~rivado de es.a m3nera, debe ser un 

met.odo qUf' pueda adopt.arse- como t.ecT.oio~1.:. ..:.. L~ ernpr"'s.:i o del 

lUCAr de t.r.abajo. 

Asi la import.anci.a dt1 fijar met.as u objet.tvo~ 

Definir la misión o ra:ón de ser de los involucr.!ldos en el 

objet.ivi>. 

Or1ent.ar el est"ucrzo )' act.it.ud ~ los part.lcipant.!is en su loer-o. 

Ayudan 

obje-t..lvo. 

:\\~'Ul a definir 1....'l l.t..--<:nolo:ia necesaria para loerarlo. 

Los primeros pasos que debemos dar para rneJor.ll'" una act.it.ud 

~r-aon..-U son.: 

a> Pre\•e-r lo .:¡uo podemes h.acar. para lo cual c:Wber&i rea.1.i%arse 

ánal.isis int.r-ospect.1vo y reallst..a de n~t.ras !"1.•:"%.aS y 

debilidades par.a bas" eUo ~enerar 

a.lt..erf\.3t.lvas qtJe- nos permit..an aprovechar las earact.erist.ic.acs 
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más tmpor-La.nt..&. esWJ:>l~cer Las 

h) Un.a 

obje!'t..{vos & Jntd.;:u· inml:!'dial...an\ent..e Ja acción de losx-o 

J.1 MEDICIO!f Y CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL 

3-2..t HERR.AHJE:NTAS rA.RA LA. HEDlCION Y COC{TROL DE LA CALIDll.D TOTAL 

Consider31:1do que la caUd.ad )' l~~ product.h•1dad ( y.;, sP.a de 

product.o ser-vicio f.ac1.or-es p.:ara la suporvivenci~ y 

cNK:tmicnt.o de J.~.. orcantz,.~iones. y que sin est..os f'act..oreos et 

. desarrollo indust.r-1a\, eC(.•nómico y social de pa.is vera 

ruer-Lement.e 1Jm.H .. ado. f:"S neoc(>-sa.rto est....abif!'Cel"' un.a est..ra.t..e.-i.a para 

loer.a.J:"lo. 

L.:-t t"st.rJLt':'l~'\ pal"a lubl'~r pr-odue;t..tvidad corno con.socuonc::121 d.;o la 

búsqu~d."t do,-. cal\d.td, t_)~ '"" t.t- .. wés d.:?l uso uh~,c:t.l'o de m.jt.odos \ 

hcr-rdJ'Ttit"ht.3.S ost,..--.!h.st..ic.'\S par-a 1a eorl'é. ... Ct...a. t.o~ de ®oi.sionE>S en 

C..oJos: Jo~ ~ro..:e~o~ 

Al i:;u.."'l.J que ~n los pt"oceso de producción el Con t. rol 

E.st..~díst.ico dt_~ í'r-oceso CEP, ayud..-i t.enet- pla.ncación. 

ort".'.lni-z3ción ')' cont.rol a las acLh•Hiadc-s adrninJst..rat.i\·a... ... di.arias:. 

La tmplemant...ac:tón d~ un.a ~:rramient.a ost.adis:t.Jc.a a las: áreas 

admintst.l'.aUv'"'.5 t.icne por- objet.c- me J01"'3l~ la eftcic-ncía de quien lo 

rnan~J.l, ya qu'-" J.) c ... ""Hd.:id r·w sólo se aphca ~ p1'0do.Jct.os. físico$'~ 

sino t...."\mbic'n 21 lns s~r-viclos ~e prof~c.r-ctofl..3.n las f''1rson;:is. ya que 

t..eher 

.adJ'ni1,,lst.t-.:"lt.lvas pro\·ect-"l 

aat.is:racl.Drio 

purso~~ 

~e"urid.:ld descmpe-ño 

corno 

a.lt.a.ment.e 

E:I Dr-. K.'tot'U IshH..awa. t.om.3.n~ como b.~e las t.eorlas de [)cnrlf1" 

Jur-an \.' ..'lplicando sl..t$ pr-opia.-. t.e.or-,a..-; ..,. e . .q:>er-iencias en La 

tndust.ria japof)(>sa, d~$at-r-oUó la est.rat.e"Ja- para la dU"'usion e

tmplement..ación Ót" ttwiit.cdos ~s~adist..icos en t.odos los nivelE'IS de b 

or,.a.ni'%3ción par-a. la t.orn.a ~e decisiones y ~cciones eJ"e-ct.ivas. Creó 
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Las siet.e herr . .:unient.a.~. b..islcas, pJ.l"Le medular de su e-st.ra.1..&~ta. 

2. Híst.oi:,t'.::uu,·. 

Dtac-r • ..ma C._..'J8.'\·Eít."...:t..•·· 

i. Est.r-~t.i<tcJdoo. 

5. Ota¡:T"am.a ti~ Dt~-.:pei-: .. ion. 

6. G:r..iflc."IS d\! Conl.r ~" 

3.3 REQUISITOS, 

Todos: somos cl.ient..es y :.:al mi:sll\O t.tempo. t..odos. somos pI"'o\le<:dores 

pl'OVeedt;"Jres E;!; muy f;,.cil comprobar- que- n1n.;ún t.lpn df.• ne"º'-1'-' 

tnt" Jora.l'ÍA su C.'lll<J.-,,,1 sin l.."<o P~'lr\.ic iP-"· ~"" dr· ).-.~ prQ"·oodoras 

.. Proveedore;:s ~~ Qr~Y.:Qi..:;:~ t:st..os. su.núnJst.ran to1ollnes t...:in.;-iblc~ qu"" 

se- lncot"pora.n ,.., que s~ usan en la vJd.t cot.icüan.a Compr~nd~n 

pet.róJeo. t..rar1s..ist.ot-<!'~. es:crit.or-to~. e\.c. 

- Pr ovPedor es 

procedimient.us. 

Los pz-oveeodor<L-s deo product..os y s~r\'lCios: <>>..i.$1-•n t..ant.o A n.l\'l.'.J'I 

tnLe-rno como nivel oxt.ar-no en t.oda c:Ympa1ü.a. E:rd:s:t..on sets 
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Í..31ct.ores q~ deben t.om.ars.e- r.n cuent.01 en lo qu.;, r&sp.,;,C:.W ~ 

m•jor..am1cnt.o Pn tos pra"·~d0res v i.:;.alJ.dad. 

2 .. t.1.::at .. .a.bl...,.c..1m1 .. •nt.._.,, ,j,. l·•s r ... qw-.;1t.os. 

~ch,c .. :Jr•n d.c.· !.··~ pr "' •?•·dor-..·:<. • 

.,...cu..-rdü s..:..'t•r-e J..:.s ro:oqu1s1t.os. 

!;"l~..!:.!.LS e Húnrrr-.. l• .. .iw:.,. sobrt.• J.:is rasulL.."'11~. 

3.4 COSTOS DE LA CALIDAD. 

h..u1 ..::omprenGido 14 tmp.:ir~"lncia de lo quu 1mpll.!.a 

cosas b1~n 

ius ...:n .. o\..o..,, d•· 

;encr-ar un pro..Ju(:t.o. rr1nci¡...almt..-nt.e 

d.,;,cisi,;:.n.,s d.~ lnot#t'C-"11•iuL1 ~· d1soño de pr-<.>du...:Lc 

Conocen Li. ex.J!'O.Lcnc1a v la t.~oi ta perv 

ev-&lU-M:Jón 

L..a.s: b.3.ses p.u-.11 d1sot-ñ..:...:- Jo 

:sP 1~ da 1.t 

Ut\3 emprt.~3. d':!tA> s.3b-Or cuant..o J.,. ~st..21 L..-,, C..'11hd.ad Conoe-•r 1 .. s 

plan1!s pa:-.3 r~du-::ir lJ:s cost.o!i v a~nt..-"r U ~-~' ;:»I J<""Llr>n Jt•I 

cUent..e. E.st...&bl~nr sus ~Las:. t..od..:.s. los ¡-er.rlt....S •»ben 

Las d..ír.as ~· est..ar tnvoluc:::r-.ados 

es1..ableddos. 
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3.4.t COSTOS DE PREVENClON. 

Son aquellos asoci.'tidos el ~rson..:ü encar,ado del 

diseño. lmplement.aclón y ma.nt.enimient.o del sist.em..." de ca.Udad. 

Dichos cast..os tnclu\·en.por ejemplo.ent.renarnlcnt.o de per-son...~l de 

manufact.ura y cont.rol de calid.cid. calibración ma:-..t.enimll.!nt....:i 

prevent..ivo ~1 equipo de inspección dP cont.rol de ~d.~d. cent.rol 

est..:t:dist.tco d<" proceso, circut0s de ca.!Jdad, cost.os de pL;1neación 

de La c.alid..'ld -part..e de inc;'3'niE"ria y adrnin.ist.raciOn. dJseño y 

desarrollo de equipo para medición )' cont.rol de calid.""l.d:. 

3.4.2 COSTOS DE EYALUACION. 

Son aquello:;: as.oci.:ados c:on 1..l evaluat:ion neces.u-ia para conocer 

la calidad de tos m..'lt..eriales comprados, de los compon.ent.us para 

vtr;ilar que los product.os cumplan los est.oindares y 

r~qu~rimient-os deo fW1cionamiPnt.o E.:s:t-"'\n incluidos, por ejemplo. 

los cost.os de evaluación que- se refieren la..-:; pruebas 

lnspecctrin de- recibo ~ mat.cri3les <rn.alerlas primas). inspección y 

prueb~-..s a los product..os en proceso, o.si como a los t.ermin.ados, 

audit.orias: de calidad, pruabas de campo. Labor.3t.orio ext.erno o 

verlficación de c.::l.lidad en product.os en servicio. 

3.-1:.3 COSTOS DE FALI...AS INTERNAS. 

Son aquallos .asociados con los procesos. product..os. component.es 

y m.at.erin.Jes que no cumplen los est....and.ares de cal.id.ad y quo- dan 

Con\\) reosu1Lado pt'!rdid.is de ma.nuf".acLura. Se incluyen los cost.os de 

.a.na.tisis de pr-ocesos fuora de cont..rol, desp.PMiclos. reproc:eso. 

:-í!par .. 'tción. correccidn de problemAS reinspeccson, repet.ición de 

pruebas, revision de rnat..eria.1 y rech.'.l:z:os. 

3.4.4 COSTOS DE FA~S EXTEltNAS. 
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Son 3queUos que .:ifcct..an al consumidor, t..a!Ps como ."\JU!".;1.es pvr 

rocla1n.actones, proi.:~so di- rn..:.tt.ert:~l dt"\'UC'>lt .. o, reempl.."'\:t.o:<: por 

;aranl.13 y cost.os pnr 11'!'1 s~rvl.:.to de c:a.mpn. 

l.S PllOGRAMA DE lf.{PLEl<!El'fTACIO!I. 

3..5.1. UNCAM.IENTOS GCNER.A.LES t~A.Rf, LA IMPl.J:HENTACJON DE: UN 

SlSTEHA DE CA.LID/\D TOTAL-

Se considera qui:- e!'(ist.en ateun...'IS car3ct.er1st.1c~- c:on111ncs 1!'n 

ct.,w:lqut~r .,..ru0r::::o por lof;r.&r- la. C...U~d Tot...;J, qtMo aaon· 

1. Crear UJ"\.!. visión u objlf't.lvo común de La compa.iiia. 

2.. Des3l:'roU.:i.r un.;i nte-nLalld.."lld orien\..ada. al clieut e. 

3. Hacer dt.:> la mP jor., p3rt.e del t.raba.JO de l.odos 

4. tmplant.ar un prL·~r.11n..."l. t..•dUC-.. t.tvo para t..CldJ l.:. or~.-1ni7.-'lC:tÓn 

respons~1bUtdad de !.ndos y cada uno en la ci.r,;an1%ac1on 

6. Mejorar l.a comunk:acton 

•. Reducu· la tnn·ucr.:.ci.'t 

,, 

Debe h.acerse ri.:>t . .:ir que no se mencton~-. la reduc-ción dí!> <:n"!>-t..o:-.. 

ya quo t."S\.a debo:rá ser uno de los re-sult..3dos priniC1p3les Y roo uro 

objrot.h•o 

3.5.1.1 CREAR U'"tA \1:010'.\ U OBJCTlVO CO"f"l.IX DE L.\ CO"WA~ o\. 

e_.._ poslbl .... qut.!' L.., su.;:;:ere11c1a. de que· t..od.."'l la nr¡:~uu-z.<11c1.-in dt.-t .. • 

t.ener una. vts\ón u obj..•t-lVL• r.l.."lra.rru~.ont.e vi~thl•· pu.-~ pAt·r-oc••r- un 

L.s.nt.o $implt..• El 1..Jli 1t~t.JV1..• dt.!'t>~ SPI. del coou<-1mi•"nt.ll pu\,ht:u. ! .,,¡., ..... 

do?>l..•eTi t.t"..r.ba;.-.r p ... 1·a l"'>bt.u-n"-"rlu y h.lt ....... r Wo •tsl u~r:t.."' e,.;t.rJt<i1·J1h ... 1 i. •• 

con fr~ncta. osL1· st~r..,¡ sobr"ffhum.-:•no p.ar:a lo:r~t· es~ unl' 

sa~illo objet.h·o. Por .ai~du.r... l.odo mundo pu .... k. .., •• 1·t.ict¡. ••• 1 •n i.. 

celebr~ión de eXl t.os que promueven ~se ob_r.-t.h·o comun. 
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La visión l.iene QUt!' apoyarse en un sist.ar.-.J bien est.ruct.urado 

~nt.ro del cu.a.l s~ visJumbrt.' l3 postb11id.ad de- lo:;ra:-1.:J.. Se debe 

definir prhtM'"rAmont.c un.a vison. h.3ci0ndose la s1.;-we-nt.e pre¡;unt..a: 

¿ Cu.:il es 1a Visión que" el pe~oru.J eswi t.rat.a.ndo de alcan.2.:i.r ? ¿ 

t...:a sup-.•f'\.'ivr.ncia personAI '? ~ Lo1;r-'r un asee-uso ? ¿ Se-bUlr un.a 

l:.t.rr-'!ra ? ,}_. P.:i.b~r U -r-ent..>. ? ¿ El pc-rse:uir •. =u anos.ameont..e un 

obs.osivo int.or-es prof~sional ? En el C""---..:o d.,. que ex:ist...~ \."ari~ 

\."lsione:s. lo"'i csfut r-zos se d1s~t:>rs=.:-.ran "\' t..odos iran en diferent.es 

dlrec.::1on~s- El r<'sult.-'ldo es .;¡u~ St la 'l."1s1on d~ L.., orr;aniz.¡ctón 

m.uu ftost.J., no est...."l cW-..:ii u se- des~c-,,·10,... ent.onces 

convl~rt.v l'.>n un simple .a<:t..o de supcrvi"\•enc.l.."ll ·~n un mund.::. diftctl 

W visión que se t.endrá que d.u- inclu\""""" U cult.ura v el 

ospJ'.rJt.u de- la or~an1z.acion. Una v:::oion con la cual t.odo mundo 

dent.ro de l." or¡;aniz.:.cion SP idenLifjqut! y la ha;;a suva. 

L..:ii visi1.""ln ck:-be t..o:.-n<"r un sist.ema bien cst..ruct.u.rado dent..ro del 

cual los: lndt \ tduos. 

t..iene esfu~""r:tn efe-ct.i.vo de C.."l.lidad Tot.a! t. oda 1.a 

or~ .. ~niz..:.~:1on. rnt.once~ se est...a pr-o¡:•urcionando rs:t.e s1st..em.a comun 

al cu.U pu, .. •t.•n unirse lJ TT\.3'1.'0rl.l .de los exi Los. Al id"'"'nt.1f:ca.r 

t'"St.n.....;; exH.1..s ~on €"1 csfu.,'"r=:e> de C ... ~id~"'ld ToL..~ se refuer:a el 

prOht',4 So Y.a lo'"r.ado "' t.od.Js t.H"hon conocimtent..o de Cu.3.nt.o est.an 

Sin est..e s1st.C"m.a de Ca.l.ld.ad To"l.al, los 

di'l.'t.'rs ... .,s t.""xit.os de- l..<\ co1n.apai11.a se p1rrde-n al d1:st.r1buirse "" no 

conjunt..arse- t>ajo u~ rUbrtca comu.n. 

Si Lodos s1g-ucn los nUsmos hneamient...os y se esfuerzan por 

al~n:=..a.:- 1..."'I :n!s::-....3 \'tsio:i ,. r-o:- aphca.:- l3S mism..3.S t.ecr-.:c::.;is, se 

~ºº' h•rt.~n ""n part.e de l • ..., cult.ur • .,. or¡-...ni;::a.._:ion.3.1 v e:s m.á.s f.<\cil 

rt.•clut-"1.t" .a t,,:-.J,-. mundo e-n e! moment.o ••n qu .. "" se apllqu-e La Cahdad 

Tot.al. \' CJU"-'" S\l uL1hd..."'td s.~.... rt.•c.ün..l..:ld.-i .a. mt.-.did.a. que- se .:11p~qu1;.> en 

t.odns los. do&:!'p.a.rt....-..ml.!nt..ns- v func1on{>s d<' la or-¡;.a.n:=..-.cion 

-" 1 r.,Vt'l!C' ... "io• ¡,_..,s años '"" ..::on l..~ .,.sproc1al1:::.a.c1on de las d~f~ro3>nt-L~s 

tu1u .. l..,Ht."S v .:k·p .. \:-:...3.m.t"'"t1t ,.,!" 1"'" un..."'! ot·•anJ";':.iCI •n. es1-ós se.- vueh·en 

compl...:i..-.nt.'":s. ,. desar,....._ .. uan t•! hat-.1t .• · dt.."'" "~r hac.ia .adE'nt.ro p.ara 

obt.lf"rM.•r su s~r;urid3d i.· S3t..1sf acc1on. rn ve:. de concent..:-arse en Las 

~esi~~s ~ 1."ll c•rh.an1:...11cion E..st..o conduce .a la subopt.1nuz..ac1un. 

~ dep.,.rt-aJnent..o o f"uncion h.a:::iendo sus .. propias cosas- Un.a 
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for"'-" ~"!' r-ompeor con "PS"Le h:"thlt.o t>!: 3!':"e:\.!rAI" ~ e.ad.~ UE.·f".i.rt :'\m,•nt.a 

s~ compromn-t..1 con J..a C;::Jlda.d ToL:\J y cst . .3b!n-zc.a. su pr-opta visión. 

de ~c1J,...r-do r. ..... n 1.'!I ,,·ís.ton i;r-n@ra.l do:"" l." <":ompa.ñi:. Est.o ~e lo~r.<1 má..o; 

f"ácl.lment,e cu.ando los tndp..'fduos conú ... nz.an con ... '"iido;?rar- los 

procll!!'~o.-; d•"ht.ro deo IA nr;: lni2.-11ción si ftJo."t"..ian un.a s•'-ri..• .t~· 

csl.,.t-nr-.·•·;, ~· .... pr~•,;,·nt.a,~.'.) un dup.arLarr.._-..nt.rJ n .'!lct.1v1dJd. 

CAd.l. e·-¡.:ab .. :1 :>•.. fcr-L.'.I!•· .:;,·. cu.snJo SP lli?van a e.abo ""'-~ j':lra.s v f"-1 

dcs:srr . • ~1.") 1·· l.< vis16n di' c.31d.a d.....~p.;u-t..ar.it:-nt.o AS~";ur"' que los 

3.5 t.2. PESAR20LL. ... R ~'A "'{'f.:'! ALlD.\D ORIE:'IT AD.~ AL CLIE~Tf:. 

Sln r.1 clú•nt.e. no c-:ld:zt.e- 1.."l. ncces:id.......S dQ eCe-ct.uar- ~.;-ocios o 

pr1'.:lporc.1ona1· un pr-oduct.o o un ~er,,.icio 01.ir.ant.~ lo!.: ult.1m.._")::; .,iio!;. 

t,aint.o t..-.. indust.rla c;.-..mi"> t~"lS cC>mp.ml.:'l.-c;; que proporcion.."\r1 servicios 

h.an comunz:ii.do .11. d..1~"" CVt"'nt.a da que el cU~nt.e OObe sor el punt.o 

.;:¡,t.._,..ncfón y que h.>ccrle slcnJf"lc.11 

1"'1."'Ll"'OClll!!'~<.} 1nc.'-Vll .• ,hle d<"' l."l U1d~-t..rJa 

Sin t.•mb.\r.;;-o. aunque ... ¡ cl..iPnt."'I "p:.:t.(•rno·· <"s la cl..J,\ •• p;u·~l J.,. 

cont.inu.Jo .... per:ldon d~ 10~: ne-ocios, L"\ '"nK>nt.-3.hd..:.d or1t>nl-acL.i .al 

clit?nt.c·· J•·t • .-. •:i..:t.t.•1od,..rse 

!;;~rvJc1o a .. "tl:uten n.."is:. C-3.ia tncUvlduo dent.ro dt." La i::.r-;J.n1:=~c1éon 

t..ione "cHent.~s" ,. e~o:o; ctiont..es son -ios que s11;tX'-n" "-spOOs •!0> 

@.l. o S:t!'.it !"l d~~p.111rt..ar'ffi'nl.ü o p..•rson.a. a 1.3 cu;s! proporo::ionJ.n ,.1 

s:er\.J.Ci1> u ••I prc,duct..-, q1J•~ f~rtc.;,.n Es ~\..·idt?-nt.• qu<i1 1.as nusn•-~..,. 

pe-i·son.:.\•; o dopJrt..a.m,....nt.cis. qu.:: son Jos -cht!nl.1tS 00 se con\•ti_-..rL.-n en 

"pr-.. ,, ·~ ..... ir>~-~J1··nt.~·" ~i;u'" r-.asc.. lle~ar .i1 clJP.-nt.o fin..•l ~1 quv 

curnJ.>t'~ ,..) pf""oduct.o o ut.1li%..:J. el :o;;...,rv1clo (J1.M' nrr•c~mo~ .,n ul 

met'.:..-.du Aur-.que no s.-• menc?,")n..'t t1•· m.a.:lPra. r..q:ih 0·1t.a. ~·st ·" r 1.•l.-iicir>tr 

e>o:t..Prnos deo bi•"~s )" s•r'\•lcins E:Uos son los pr-o''t'>f!'-dores du 

quit"nots ~quirtmos la ~t.•ri.a pr-lrn.."• ~ 1.a cual o.,;r.,.¡-~s \.'.al•·T' 

q\J9 f"J~l.ros co~-umtdor•s 
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obLendrán como pr-oducLo t.ermin.:t.:!o o s¿r.,,icio q1.Je pudr.3.n ut.iU;.a: 

co".n~JetnQnt.ct. 

cUra co1T1pr•nstcin de est.-3 rel..aci6n 

-c11er.t...e--prove-e-dór-. po~ cor..st.tt.u'~ L:i b...-...:st? que co~ct.;t. Sos 

af\hc<.los ,.. ~s. .. oos r~~l~.s ~ n:..i.Jo~t.ros cu~nt.•·s finales ~ 

íunclorws " a.:t..1vi.d-~des ~nt..r ... 1 ~ U orc;.-.ni=.-~c1..:ir-. $1 cad..'.l un.!i de 

bs op.Pr.:acton.c"' s• ~ ~ ~-s..J_~ ~ ~~. ~· seo 3-St. .. ~urar-.i 

qi.w Lo.te$ k1s .,..sl."\bon&as "'"' L-t c.a. .. k•:u1 de s~N!'it..:-c l.4!'.n . .;;..u. ¡·el...~ian 

dtr•:.:::L.,a; con ol .eo:i.:t •• t°"iiim<.> ~ioe l.a e.a,.~;'\-~ el .::onsu.nudo:lr f1n..l.l 

3.S 1.3 HA~ OE: LA ~JOR,.\ PARTE: OEl. TRABAJO DE TODOS 

P-'re<:~ que 1.1. ~e.a. de] md_Frar deUbt>::-~nY. h.a 

eot'iSt.iLuidci ll!'n \UlA .-..:::t..ivid..'td st!-p.:u·~ ~ l.:t .1.al:>or ~ conLr-o1a.r los 

p1"'0blen"-'"-'< v ...c:LlvtdAdes ~l Lr.aba)O dJarto. L.a. ~jor·a o el c...unbto 

s"" hJ const.iLuJdo Pn una re:opons...lbilid.ad ~llL•:s!-.a.. Es fr~nt.e 

complttnt~nt.e .....::ept..ad.:u; por l.as po('rson.as: .~fe.....-i. .. ~ por el c.:..-nt-.10. 

lo q'\UP es peor, Ol!>l ~.bló se vo ceimo u.-ui ~na:z.a y .as.l. se le 

lr"'~ !:st....Ji concunt.-r .. ~1on Pn él ~o 6-> PS'p"í.'"C1.alist...ad> p.a..-o-::e- ~r 

ohst.r\n.J..:> e-1 \,¡$.::> ~1 .-..:;or"u d.Q> "'"':p.e:-1enc.1a obt.erud.a ~ t..r.a .. es de 

l.::s .~--. P,."lr ~....-U.:is que ~st....in mj;s .::ere..~ 00 !AS t...are.as a 

d.-sen\P"'Mr es probable ~ ol ~nf asís en ut.ih:.a.r- ospeci¿ll.st...;i.s 

S.P prc-~~n\o dt?-bi..jo a l.Jio t... ... ~nct..,.n.::i.a ·' Cr-"1-er q\-l't!' l.as -IT,.3')0r~ :--eales .. 

prc....1u.;.t.. .. --.!'.. o c~io~ or-f;'ani::.11 .. :ion.3le$ qu'1! d•fir.tt.t .. ·~nt.e f'l&C•Sit...:u\ 

da U .:.pu·...ion ~l <!':.op.~c1;U1!'..L~ 

W ~~ .. 1•:-1~~'\_j..3 d~ ftS, ~ PJ~Cq'Ue ltS ~ t'-'I Ol'-'l~ q"'...>e l.¡¡_4i 

o.>nJUl'lLv pue..Wn cont..r1bui.r ~ ... U ef9-ct.1vid.ad ~ Ui .unyr-s.a. qu.¡i

lT>C-lUSC'> 1tl rnÁ$ ~rAOd.e ~ 1~..,s -rn.:.crocam!>ios- P.ar.a. 1o¡:r.a.r- est..e 

sll'\f1n Óie' ~quéños ~tos es OE"Ce'S-Oa.rio un mPC..:UUs-m.:> de C'r.a.n.::Ses 
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dir-1t;i.r .!:.s.t.r1buir u! ~-u~nt.._.. IO!i> cc~iini.~~t.os, 

.h.;a.bi.Ud.:t.ks: y L:J. C.N.'.'.-.t.lvl:d..:sd Ut.ant.u de- t.od..'\ l.a. or.;;anl?.~ón. El 

nwH•.::.O or..fQqua.• d .... t.ori.3 s.:- loc-T-.;a.r cient.os de ~~ñ •. •s c;..mbio~ .a..-::1 

e.orno le.:.; c..;..n-..b.los q'-W sJ&nific.Vl =rdndes .avan.::-c>s. El nwjOr.ar.:.tent..-o 

.J.!t cu..>J.-:¡u.¡~r ¡...:..>.:-o:.:.:,~ lfüptiC-'ll l-1 l<k-n~lftc..--.ci.ón '\--. :.:ctu :t,)n. do-• 

prnhl..:-f':1..."l..'"i ., ¡>.:.¡- lo t....:l.n\-,. p.."1...--'l. as~~ur.a.r qu...-. t.odcs afl"' ... :"l .._.r. .'l.!~o -'\.1 

pr.:t..::..,.s.v J.-. F.1.t.,J-.-·r..1.l't:l.'-·nt.o. dc~rr\OS pt"'l:lporcJcn.a:- r:..a¡...»<':lt-,CiL·r• con ""'' 

.JldOl..a!')t...; Ft .. )\.1..•t;•ir .-.n -1·~ et;Ui(~"'i J.... p<&rsor...u- qu-.. 1,..r :1ih.1 ¡.".).n 

c:.nnjur.L.li1riént.•'· s .. r.,. óo· \ .. n ... 1h•1;¡..j t."1 qu..• s.:- c..ap~t.• _. .-Jcuri...,s d .... 

l.:.s ~·:-~re~ ...!~ J.~ .::.omp;1Ño. eon ..,t....:...::nic..:.s para eJ h&·r·.l-z~o 

Cq'\1lpos:'', J.r.o t....tl rn.,."\l")Qr.o'I ~ S•~ C.31p.-..ces do diriC"ir los oquipos .!e 

.av..'lno.:-e, e.un 1~ ~itt;Urid.>d ~ se obUrnc>o de La C-ap,AC1L"l<-16n. 

or,r;.u-J:. .. ción )' sctran ~""~.ar1 .. ~ p4ra e-nseñ.a:- ~ J.a.:.. pers..-n...,._.,, ".:au......,; 

nu•v~ ¡_,.:,orvs .,_ r•sp.:-.ns~il.1~. pf"iirP-Ar.a.rl~ p~• 1..-._...-

... pro¡.ftnJ.e.:- v ...:orr.pr .. •n<J•.1r U íUus~t 1.- ..)e 1..-. C.'hd..~ T ... .,1 ..al 

~ adm1nJ.s.t.:-3C1Ón debo oa..,l"-e'ndet' que "'l nuevu p..a~: q1t<' n ... •t to>t .t 

r"'pr-o-st-nt.~ es al d.o bdaor•S, ~ •Uos s:on ~l rnod<•li;... .a ~E"cu1r \ 

~ ck-hrn prnt!l•-• ...._r con ..-1 éj.·urt¡:>I~ f\Qben 411prt>n-1 .. r ~:..t .. ·Hhst ,, _. 

•h·rr."nLAl con ~l fln d..- .. ·:;it.AJoD-Jur 14' \."..ar1.ab1hdJd de I~ pr<x::~s-011;< ~ 

s .. ,bt'>':' ... ~u_u,dci P.S t~ces-u-10 t...orr....r ..-did.3t$. p.'.LI'.a. •Dm~r..a.r aqu .. •lLts 

01.•~n 3prtln..;.~r 3 t.r.a!>·''-..J-U" co11 el sts~~ con ob.Jre!>l..n dG m'-' jor.&.r.-. ••I 

fur-..::tcf"\Al"",t•nLo ~k~b.al ~ 1.:11 or~.ant:;.;...:;tón. es d.iJ-etr. derrlh.ou

P..;i;rr-er~c;. ¡.>l"'OmD\.·c:- " p.. ... rt..1c-if"l'&r en J.o~ ~St•JOe:-:."xt:o;. ·1"· .. G J!p • ¡ l1 l 

.al;::an:::..Ar La vl:.;.100 d4P 13 or,.an.t~.-.::.lóc-,, •t.c I>ub1•r.u. propurcíoti...ar 

ot"~100 p.'\.l'.,Ji id9nt.1t ¡c..;ar pJ""OblPm.:&S y cómo U•'.>.T' a ~ r.a1:z. ti•• 

"°'5 mismos. c~n •I fin de eh.JR.in.a.t"-1.0s Todos O.l:Mtr.:l.n tdent.i.Clc..91" 
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Un enf"oque de La capa.ci~ión deberá ser el de proporcion.ar un 

1encu.aJe común sobre c.&Ud.ad. medíant.e el cu..:tl t.odos puedan 

comunJ earse. El primor t.ipo de capaclt.a.ción que deberá 

nto.sofi.a t'E'L3.c.lón con La 

visión de La or•.anizac:;ión. A.l principio deber.a involucrar a los 

inLe-rmed.ios al nn-t. Lodos los 

mid'mbt·n<S. d~ lA cr¡-.ani-z~i.Sn. Post.er1orment.e. si:-G'uira 1..:1: educación 

en t.Knlc~ est.-"lldist.ic.as b.3.Sit:-""5. .'lunqut"> al:;un..'L."i _ir .... ·.as requeriron 

c.a.p...,cit...acion .-dicion.U. a m~dida que sea n~c<!"s.ar1a. en t..ecn.ic ......... ~ 

por ~Jemplo. e-1 

dls:.:-ño e:i..-p<ftrim.itnt...:U. Ot.ras ar~~'S Q'\J"1' podri.:..r-1 cubrirse medtant.(• la. 

educación ,. c.apacit.ac16n 1ncluiria.n apt..it.ud~s bas1cas 

m.at..em.ít.lc.a.s, lect.ura. comun.icaci6n ,,·erb.a.1 escr1t. .. ", t.Ccnicas 

para la solución de prob1~m.."'IS, t.-l:!m..~ rttlacion.."lldos dlr-ect....unent..e con 

•1 t.r.abajo, quinúc.a eloct.róni~ t..&m.as sobre el 

mejor.a.mi~nt.o pEirson.al, como est.ilo de vid.a., pre'l.·ención del uso de 

droc~ o cómo reducir la. t.ensión o "s:Lr-eoss .... 

T~'JnbiPn d~ber:i da.rst" capacit..3.:ton rel.-'.K.:10~ con el t.raba.jo 

pr ... •s••nt..eo d4111 ~mpl<-•3do. majoram1t!'nt..o person.a...I 'l W'l..Ji re-cap.acit...,licfón 

p.irJ t.r..:t..bajos ful.uros. A los ~mpleados deber.a proporcion.a.rseles 

las herr.a.nüont....'5 nocas.arias: p.'.lra laborar en form.a product.iva en 

la or,c-an.iz..,c1ón del m.añ.an.a. En el moment..o de desarrollar sus 

procr-'tn...~ '°' cursvs. c.aid.a. compa..ñ1a dc-Nt·.á t..om..U" en consid-P.ra.ción 

1.35 necesidades de sus propi~'>s empl~ados. clicnt.r-s. comunid...""tldes, 

provt.. ... t"'dores. et.e. 

3.5.1.5 HACER QUE L.A !'t!:JORA SEA Wi PROCESO co:-.7INUO y 

R.E:Sf'ONSABILID."O DE TODOS Y CADA UNO 

E.s mu)· f ..ic.1J iniciar un proceso d~ C3.lid3d Tot,a.l con un::i serie 

do pr<i\-P.::t..os o etquipos do t..r.ab."ljO tl'-J6 se ocupen dé .a.lcunos ck l.::>s 

compafu.a. 

dificil ma.nLenor un .a..lt.o ruvel deo 

rnt..usia.smo cu..ando las person.3S L3.bora.n en diferent.Ps equipos o 

perrn.aneccn durant." La..r"eo t.iempo en un solo equipo de- Lrab.il.JO. Con 

ob.,tet..o de ev.it..u- est.e en!"oque en W'l solo aspect.o y que dieocaic.a el 
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•nt.lL--;i..'L~ por 1.-. C~'IUd..ltJ Tot.~. ~ c.o::-,-"''l"'':t"ll qu ... e.J m'D.!Ot"~c-nt.c 

'"-• Uev .. 4 c3bo •"n i~ fot""T'l..-. .je- o~r • ....-ion do.~ c.~l .;..,y~rl.a.m,.enLo V 

funr.tón ~nt.ro de 1-' ori:-4'ns.X...Cion 

E70st.~n v.arios rn~os. ~.;a lo:rar~ y 

""9~00J!t.n hr'1v•,.,<f'nt..- lo~ rn..~ tm¡ ... .,r\ .•. nl~~; 

cont.inUJCtcín 

Ctr'~''l.::J~ .i~ c ... u 1~-.1 ~~.! f'"H n-L.,.n Pro .;-1 cont.~st..o d·:- ur. ..-st u.._~r::•, 

compl~t.~ &, t.:3.l!·'!-~d !e>t. •• 1 v fh.} s... .:.pl1c.~ e-n forma .:úsldda L.'.3-S 

Cl.r~ulósi do C.&ltd.1•1 qu..' 9,, •c:-t..~i..o.n .>.WCl.~·~n\.eo j'Uo;.-d.tn s: .. •r 

lnd1v1du..:i fHJ•"'-"'' los 

r•rt.l.:::.lr....::, .. ':I,,. 

lndic."'U1crt~~ di- C..'l.ltC~ !Mb* .. r-.·tn 1die-nt.iflc.trsc· me11ld..•rt:":s.: de c.."lh'1a.J 

d•b•r~ e:scocor•w Sl,¡_""lbl"O b b~e tW ~ üS lo m.a.s imp<.1r\._.nu~ par.a 

•l cU.etnt.• t>•bcr.an rnos-t.r.Ar"SO d9 t...al ~r;11 'l'-MI se .-nt..ore>n t.odo~ 

loa que cot...:.bot"&n: en •1 d.-p.arw..eM-o ~ desotnpefi.e. ~l \.t".ab~jo. ~ 

ln.dlc:-. .:ao..t.,r•s. q'l..H" -v.a.h.14t1 U pro~r-.;i(i.fl di:' 1:·rro~s. \ • .._.._ ~,;11..r•.•o;.i.:, 

r-.t..r.a:s ....... t..•...o. los ptt<J1;1....;.s n~· •n•pl•t..os. l.1 h.a.tt\lio..1.."1 p~•f'-1. h °"' '-""r i.l.-. 

.:::~ d ... •bida~ btrn dnsdow- ¡...., pr1n-r .. Vd-:;::.. •t...c.. s..>u UJ"¡ ~.;:01 d.aL01·10 

••r.ct.11.-.. ({'MI ros;l~t.~n ~ r~ ..... ~t...~~ <Mo c~lit<!r •~i---t'.o&.:l ... ~t1 l• 

pr-oc.so, o cr&J.·t.:::&..11.: •Labar.i.o.1-, oon lilbi~ C:S. cnt1Lrol. r.3tl.l;oS. 

~ .... , .... ~ 
L~ C....rd.:t...0:-1.:...t..1.::...:i. cvmÚh d.." e~t..oe> •flf~s,; e~ quu pr_-,.__Líc.unc·nLt· 

1nvolu.:r.AI) .:t. t.odcs ". q'\"'1' son "l""igin.Adcs ~'-o'·~-,.s y pt-...HYK•Vh1<JS: por 

c:J.1•ntA-p~v••4.:>t". el i::t.&arf"Ollo et. L.t.s vi.&.""iones dep.ar-....,,,.nt....lios ,.. 

or¡;.a.n1=:.-t.hr~s .a..i•tT\.U. del \.r.at:•.:ajo .n equipo, .ayuddran a rn.jor.-..r La 
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cu""-ltl.ic..::ión d-tnt.ro do J.a orcani..z.ción. Una .;a.plic:.2ción ef&et.h·3 de 

!OS prlnclpics rfi}duc:1r.a U..S: b.arreras ent.re dep.u-~nt.os y 

t..ndra un -.jor cc:thoc..Ün.it>tlt..4 ~ los problem.a.s .a los que 

•Ñrent....n los dep..u-t..ament.os y orE"at'U~iones vecc1n.as. 

El me.Jor.ainient.o de La comunicación dfo.bera ser el pu..-.t.o cent.ral 

del es!"uor-:to \• deLer.i 3provecharse t.od.a opvrt.i....rud."lo-! \' t.Un1C3 con 

•1 f"ln deo ~eo~ur.;u- que t..oc.!os 111:st..en conscient..es dol prcx:.-eso 1,.· su 

procrcso. Est..o es p..ara to.erar el pro~reso de J.a or,;-at"li:::K.ión y 

p.ar.a $.illLisf".:u:ción de t.odos los que colJ.bora."'l en ell.A. 

E.n form.a p.u .aJel~11 a La concicnt.i::...~ion, dr.be exi=-:t..1r la 

oport..un.td..ad de cuest..ion..~ .,, cont.ribulr, por lo t..ant.o es unport..'U"lt.e 

la p..r-1..tcip.ación de las: c;e-rent.es y supervisC'\res en la. t..ran.smJsión 

et. lroonn.ación por med.Jo dQ riluniones y cont....aH:;t.os person.."'tles con 

sus e"'Ple.ados. Exist..e-n f"or~ •fe<;::t.iva:s de cómo pu~ C>CUt-r1r est.a 

comunl.~ión. Los prioc1p.al•s punt.os que doberQm.:>S recorda.r son. 

hacer que ta e0«tlll"U~6n Se3 re~ar. ut..ili:r.ar b est.ruct.ura 

adAUQist.r.at.lva ex:ist.ent.. y d.ar oport.unJd.ad de ~ ~ya discusión y 

rfltt..roa.lime-nt..:aci.ón. T 4Vnbi,•n, est.as esLruct.uras ~ JOrad.:A.s de 

comtanicar.101-. ®ber.an ut.1li2...a..rS<1P paróll reconoc•r los ex:it.os del 

esfuor:to de (:atid.._"""1 Tot.dl- E:st.us e>.:lt..o:o: prtr:teN) dt!'b-f!r3ll t\.3cer 

reconocu1Uent..n .... 1-~ person.A.S involucrad.as en et IOt;'t"'C"' v PI 1~~ro 

en si. dttber.js-a rrconocerse an forma se~ri.a. 

t...11 Calid3d T.:.it...al an,·oluc:-a 

neocesil..an t.ener un .a.it..o n.h.'el rrunirno de conodm.ient.os de los 

pri.ncip1os qUtJ lo soport..aln. Debera a.len~ a 1.-..s: personas: p~a 

~ leAn sobrn los elom~nt.os ba.. ..... icos 00 La fllosofia. purs los 

concE"pt.os son mucho m...i.s profundos de lo que a.pa..rent .. an ~er- a 

prlf'rl(!r.3. ,·ist.a y 1.As e~-p-licr.ciones vert-a.le!>. n.:;;. sh;•mpr.f? t-r.~mit..en 

los co.>nOC::ltnJli'lnt.o!li. .;,, ~ Las personas. A voces os conven.i.ent.e ~ 

los u1'ii"·iduos desarroUC!-n el conocirnient..o por s1 m1smos Adel"T\ás. 

tos Cut.uros reclut..<'IS heces1 t....a..t-Oilin _.yud.A par-a ~nt.~nder los 

~t..ece"-nt..s 

desarroll..&n. 

ll'tSt..eo .aspect..o de 1.a cult.ura 

3.!I. '1.7 R.El>UC:IR l..A BUROCRACIA. 
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L-a burocr.-:J..:a es un rncc."tlllsmo d~ def°@n:sa pa:-a rest.ru~l.r b 

v.:u·ío:ar..ión ,.. eost..abJece un ,::onJunt..1 de!- procF:d1m.,¡.,..r.t..-:;s con nl ftn de 

~cur~ ~ el rosu.1~ S4l>..a pron..:>St..ic~le. o.o~ .. "loi-ort.un.oa~nt.+. 
~i~n sir1'o p~.;o ob.s.t.r-uir ~l c.rnbto Ai.o d~ bur-ocr.:.ci.a. es 

or,..&ni~ion e>ccc~iva.me:tLol" bur-ocrat.1c..;1 que 

ri~t.1pu.L.1t. quien pu..-d-.,• h...l.:P.r qtk"' .,. qtJe f'.'Sf« .. c1fic:.a e-n f"o::-~...a ~:i.:3Ct.a 

~. Sln ~os .s-on...:..1~lo'5.. d~nd<l- "!>~ esL2pul... c.;;,m.o ha<..:e1 t.c.j.,;¡. e~ 

Q'_... ~.:a.1<-s y l""S nt.--ce-s.arlc all."nl-3.r .a Las pe:-"!"..cn.~ .:s ut.i!.1.::a.r su 

c~.al.i'-·i~ ,.. 1nnovaci6n ¡ .. -u·A Ct..•nei·.a.r ,,,¡ c ... .m!"-10 . ..:. pes.ar- do? La 

1..Jis r•s;t.r1cc.aonoos r~A.les y los pro.-:.,dJ.mient.os .. cnmple!.J'OS que 

r.st..rUlf;C-n 1J tmpl.ant....a.cton de meJOras. IH>ber.:i correrse un ries:-o 

~ .,.Jt..o ..ll..1 pa:nn1t..tr que m.;;ls perS•"Yn.;a..--.. cont..r1b1.Jy.ó11.n aJ c..i.-nbio. .asi 

cont.rol...a.r los riescos lnherf;"nl..es 

los pr1neip1as d~ La 

co-mp . .aiu..a 1.rn 1.::>.S: ~-u .. ,le:.; d(l'b(•r.dn b.as.;:•r :oe U.S. d~c1stun<.>~ Es e~·ick>nt.e

~ est.-0 no ns nin<u.r--.. car-""\!"1t.1a df!'!- que .a.l•\.U"\AS ""•:ces se t.om.aran e 

niveles d-o-btir..sn .ac<!'pL;U- e-st.~ rt~qo "\-' no re."lCcicinar en f..:irm..a 

it-ko.=csiv.il Cu.and.:t .al~v J'n.Aic,. su.:~ El ot.r.:i .1c.:pc--~t..o. es qué e-sLo 

permH .. ir.3! po.....-r o-n vib.ctr un ,r.an nUmero de c.a.mbtos f"x:il.osos que 

cont.rtbuir.an .a con..o;Lruir un.JI. ort;.antz...-..c1on con c:.a.lld..Mi.. 

3..5..2 EL.f:HE:"TOS ClJ.VE PAR.A UN CSFUER.ZO LXJTOSO DE: CALIDAD 

TOTAL{t) 

Un ,.~ro compr--om1so del D1re-ct..or Gerent..e General da 

~1 c:oncepL<."1 dfi" CahdaCI Tot.....'1 v como result.....~d.::i de 

com.pronsion. un.a cr-e-enci...11 r.aoon..Ja.l. 

L.a promoción dél p-en.s.&mJ~nLo es~st.ico JI. Lodos los niveles 

adminlst.r.at.t vos. 

Convert.trse en un mode-lo ..a secuir. Prt!Kilc..a..r- con el eje.omplo. 

- 75 -



\"olunt..ad para invert.ir t.iempo y recursos con el fin de obt..ener 

un rosul~ .a J...arco pla%o. 

Los result.ados no sa obUenen do un di.a p.:ir.a. et.ro. Resist.encia 

.a La frust.ración.. 

Los objct.t,,.os se rnan!fiest-an •n f'orm3 clara ,,. t..od., ntundn los: 

ac->r~ corno si fu.er.;a..n propios. 

Todos OOnt..1-0 cW La orc;a.ni:.ación est..iri comprom.!t..id<.."tS. 

solament.e cier\..a.S are-as. 

Todos deben part.icipell"', no solament.e ci+?rt"~ .i.re-as. 

El n.iv,.1 superior avud..l ;a ca.pa.cit..a.r .4.1 sicui"'1-nt.a nivel in!"€'rior. 

"'C.ap.aclt.3C."ión en C3Sc.ad.a-. 

Promo\rer ol t.r.a.b..:tjo en equipo. t..ant.o dent.ro de Las .ir-eas 

funcioru.les. como •rlt.r-'9 func.ioCW'S o dopa.rt..a:Ntnt.os. 

Derribar las b.arreras ent.r-e las 3.rea.s funcion.ales. 

Tom..;u- tk--clslo~s con b.ase en lnf"ormación y hechos. 

Eliminar el miedo Pn Loda la or"Ml.iz.ación. CE1 miedo a hacer 

las precunt...as, 3 aport..&r, .;a pr-ecls.ar probl~ma.s. el.e.) 

Promover La CY'e..at.1,,.ld.ad y La in.novación y d.Ar-les a.po)'O. 

Subst.it.uir los s1s\...em.:a......:: corr€"ct..1,•os por S1St.em..:is pr--t.~vent.ivos 

con baso en La. est...a.dist.ic.A. 

Pt"<>rnover el rno~ram.ient.o con1.inu-:-> de tcis t"'rc.1u-=!...os .,. servici.::•S 

1"1ot.iva..r a cada individuo a ldent.1fic..ar \" solucionar probla-rn.a.s_ 

Est.ru.::t.ur~'l.r rel.acion,ps de 3.SOciacion los cli~nLeos .,.. 

pro'"'ctt!rdor<&s con el fin de rm.• jorar cont.inu.ament.e la ca.lid.ad y 

1.a produ.::t..t vid.ad. 

lnst.it...uir un proera.m.311 perrl'\.3.n.:int.e do educación para t.odos los 

empleado.."!> 

Est..abll?'Cf'l'" prot;rat'l\A$ de cap.aciL.3ci.ón est.adist.ic.a para los 

•rnplea.:t~ ~~.&ria.dos ,. los qu<iJ t..ra.b.il_}an por h~•r.oas 

SubsLit.uir los. e-st..and.3.res cu.a.nt.'l'l..il\..i..,·os por est..and.ares con base 

en c.a.Udad y product.h·i~.i.. 

Oesarr-ollar sls\..em.as admlrust...rat.ivos que promuevan el 
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2..S.:I PASOS OEHERICOS PAR.A LA IHPLEHE11TAC10N DE UN SISTEMA 

DE CA.Ul>AD TOTAi-

P.r4l •1 in.1.cio OOl p~r.:im....,.. do& lmplement..acion desi~n.3."T\OS 

Pq'\.rlpo li<'S.,.r con •l~m..rnt.os dP. Jerarqu1.3 ~ t.e~.an poder par.a 

El pro.;:r.a.ma .11dm.ln.ist.r.3 

prv~("\,o). 

3. Fi..,J-U" p..ArArnel.No!':. d.* medict.:in 

r.;.311t.t~•~S fis1.:-~. t..iempüS 

corr~t.1\•.-a:s p.i¡.rl.::>d1caJ1Wnt...e. 

o.;.1uur 

c.u.ant.iflCA..ior.Js de t.c<lo t.ipo. 

mane JCJ a.. .ac.cior.es 

rvsp..~n..~.ithh~~ dE- 1-. c..:d1~ un c~da .1r'tl.a. va se.a corno p¿rt.e 

unport .:IS'll •. ...,,, 1':U .::.UAdr.:: ~ act.1vi~lil'S. ..., come ..-ct.1vidadt!s <id' 

5 01sen.;t.r pro.-r.a.nu.s de cap.ad ~icin de c..Uid.ad, difundlrlos 

frecuencia posible 

..,r.U1..:as deb-t;.ran t.ane1 f~nt.es a. l..'l.S ~ se p~ acurd.ir 

pAra su ~onst.rucc1on 

Me.a. obt.ener r-et.r-o.abment..ac'ion 
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9. En ~ pz-~ct.tc~. ha\' modific.ac:io°"1'S .), los. proe.dinth.•n~. ch~t.o.s 

d4boitn sor stom.pN1 discuUdos: y .:'l;pt'ob.a.J..i:o¡ p<:tr •t equipo do 

cal.lda.i.. •,Q:t..;,,, 1'.01"m. pare.- &>1 •nr-iqt.-cinUont.o d1.1l m,..,.nu.;,:l doJ" 
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CMITUl.O IV 

CASO P&ACTICO <AUDITORlA A UN CENTRO l>E DISTRllJUCION1 

-1.t PJ.;:1nLc .• un.lcnlo doJ pr-obJcm.3 

4..2 Hipó Le.sis 

4.3 

... 

4.5 

4.6 

4.7 

4.8 

4.9 

Fund.a.mtttif.o!: da b c...JJd,..d TaL.oal un l;a 

._,,r-.;ii,,...a 

.Sist.am."\ cte Calidad Tot.al en Ja t!l'lllpresa 

AudJLorí~ d• c.oa..Udad 

Cul!s:t.ion:arlo 



U, PLAl'ITEAMIEKrO DEL HOILENA, 

TESIS 
DE lA 

NO DEBf 
BIBUOTff _!. 

op•r:..ción • .-J nhrq1 d~ av.>.ne:e cont.r~ Jos est..And..&1""ffs que muest.rA a\ 

Pl"t:'ICt-bm.:a de') ·'·imJnist.:r~.:-\on con C.:.Hd.a.4 ToL-..;i? 

42 H 1 P O T F. S 1 S 

-i::: í.hdt~P'"'ru;abJ~ "'dopt.a1~ y pr.l.ct.Jr.;.u .. ...,,.,.. f"ilosoC-i.a 

do Ca.UJ.'td ~ -.U.:i doJ produc::t.o o sourvjcJo un l-. 

cu:.:aJ s• lnvotucra la p.art.fcip.a-clón ac:.t.tv.a d• t.odHs y 

operativo &Ol'\Qr.a.ndo desai-rollo y du~envotvtm.Jt-..nt.o <So 

las personas -..dlant.e Lil part.lcipactó11 •n i.a ..,jora 

cont.lnua en proc•sos. d~rollos deo hUl9vas t.écn..lca$ 

y Mejoramient.o de reL""M:.iO~$ lal>ot·:\tcs t.rayendo como 

c:ori.•ect..tnnct.:M C.nUdAd '"' •1 product.o o .UiPrvlr.to y .c.-o 

los pl"'C>CO'SIOS que ant.urvi4't~n on s;-u ad-.l0ch:Lró\Glón. 

c:ornorciallz.acfcin y dlst.rtbuclOn 

4.l Flll'fDAMEKrOS DE LA CALIDAD TOTAL EPI LA EMPaESA 

Cost.o d..io 1nc:uatpltmJ»••l.O •"OO los r..qu1..,.•(.o~ 

ACT1Ttm 
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4.t POUTICA DE CALIDAD. 

En osLa org:..nl23cicir1 el objeLlvo ce11t..1 .Jt,.l es servir al cU.;.ol.q. 

con ttXCPlehci .. "I. 

La. no1 ma do t.rahajó os la C,a}id:ld Tot.a.1, est.o ~s dar pr-oduct ... s \' 

s:er\:icios con "cer-o defd'ct.os... por cumplir r.on Jos r&qui.slt.os 

C"sl..ablvciJos por los cHont..es int..ernos y oxt..arnos. 

El compromiso 1.•s h . .3cer las cosas bien desde la prim€.'rJ. vez y 

act.uar en un pr-oc.:tso perm.anent..e y en un ¡¡;¡ist.•ma pr-ovont.ivo 

El orcullo seroi La pion.a sat..ls.facción del cUent..e. 

Todos deben est..ar in\.·olucrados y la adnilnist..ra.clón con C.-.Jid .• J 

Tot.al sorá responsabilidad primordial y perma11ont.e do t.odos lus 

nivelec de La Ol'~an.i:z.aclcin. 

4 .S SISTEMA DE CALIDAD TOTAL EH LA EMPRESA. 

4.!1.1 ¿ QUE ES ? C FILOSOFIA > 

El stst.ema d,,. adtntnist.r·.'.lr con Calid,;11d en c-st.a emprP:s..• <-s Uh 

compromiso con la. oxcel•ncia nn el cu.al t...odas: las runr.1un..,~ s.., 

en(ocJ&n &l mejoramient.o de los proceso5 en operación. lo c11~"-I 

r•sult.ar-a en .. 1 tncremont.o de la s.at.h~r.accjón ck,il c.ll&nt.• V "1"ll 1~, 

opt...imi~ación da los cost..o~ dt:t Calhlad 

Los requislt.os d~ CaUdJd dnben extst.lr on t..od,.a$ las funct.:,.11ur. v 

.a.roas dv opoi·.,,.ci6n tt-n tos no¡;-ocios 

Su os:p•r.a qth'" con ost..o 10tst.oma e.ad. ... omplo.ado <.> p ... reonal op.-r.tt.t\•n 

d&sernpoñe las functonc-s: de t.rabajo e>cact...ament.e 

roqulore. El rusuh .. .a.do do est.J. pohLlca: •••·an produr' nv 

sorvh~los que so confor-man u apec.an ..t los 1·uq:ulsit.os do C.'ltd.•·' ,,.,. 

los: cUent.•s y provoen •nt.recAS pru.__folO 

compot.tt.tvos. 

l...a Calidad se da.r.i cu.;ando cumpl..unos t.odoa los ""'qui•l •.o~ d .. 

nuest.ros cJlent.es int.ernos V ext.ernos. La Ca.l.J.d.d sera •n ..... t...1 
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•'"pr.sa •l mas hnpart.ant.e <kt los principios. La Calidad la dan las 

porsonas cuando asocur.an La cont"ormancla a los requisit.os deo t.odos 

los: c.Uent.ow en t.~ y c3d.a lUWl do las f'"unclonos de e.ad.a t.rabajo. 

A.si 1.a Calidad empio%3 en las persot\.3$ y se da de UJ"\3 

n.at.ural cuando se vuelve un h.iibit.C' en la maner.a de sor. de pensar 

y d& act.WU". 

En ést.a ampres.a se reconoce que c.ada uno da los tnt.ogrant,.es do 

9st.a orc.aniz.ación es a la vez un client..f" y un prove-edor. Por lo 

t..ant.o t.odoso: ASurnirán La rusponsaJJUid..ad de ldent.if"ic:.ar, ent..endér y 

cumplir con los r~uisit.os de lo~ client.es .y de cJ..ou-ificar los 

cuyos propios p.a.1•a comunlc.arlos t..ambltin a los prov•odoros. 

La perfeccJ6n es dif'i.cU de lacrar. El rrw?-jora.mient..o de La Call~ 

•xist.ent.e implica que cuando ocurran errores, ast.os deberán ser 

manejados sin recrlmin.aclones pero asecurando Q'.!e se t.om.an 

-.:ciOhe• para Cf'J9 no s• roplt..an. 

Un plan de Calidad est..ablece mediciones de La conf'ormancla a los 

..-.quist.os. especif"ica rr\Ot...as y moni t.orea el procreso do L..s 

acciones do ITW!.>jora.m.ient..o. C.ada .área deber.<\ desarrollar un Plan de 

Calidad p.ara .apoy.ar el loe-ro de la rnet..a común: La Ca.J.idad Tot.al. 

El Plan deberá ser primordialmcnt.e pnt'\.'ent.h·o para eliminar ~ 

po.&:ibiUdad9s de error. 

4.5.2 COHPONEMTES DEL SISTEMA. 

1. Los niveles cer-enciales deb~ra.n est..ar comprornet.idos el 

pr-oc:eso de mo-joramJent.o de la Calidad y demos\.r.ar su compromiso 

A t.ra\."ÓS: de t.rab.ajo v acciones concret.3S m..is QUP. 

p.al<illhrAtll. 

z. Todos y cad.."\ uno de los empleados y personal opcrat.h.·o, 

indc!opendient.ernent.e de l.a f"unción do su t..rabajo o posición en ta 

compañia deber.a. t..ener la oport.unld.ad, e:=t..imulo y .apoyo par.a ser 

un af"act.Svo oont.ribuyent.• -.l. es:f"uer-:o cWl m.joranit•nt.o de la 

Calidad. 

3. C-'a 

procesos p.ilra ... cur-ar La conform.ancia a l.as •specific.ac:iones 
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.f. La met..a de ést...a emprosa es SER LIDER en los sesment.os del 

..,.l'Cado en Jos cuales hemos escoC'ido pa.rt.tcipar. Su mira es SER 

LIDER 

A.vence- T<PcnJco, t...a1 como lo 

cli•nt.es y el mercado. 

4.5.3 SAT1SFACClON DEL CLIENTE. 

y verif"lquen los 

Será loC'r~ JrMtdiant.e el compromiso y part.lclp.aclón de t.odos los 

•1111pi.ados y P19rson.aJ operat.lvo <» 

prbn.arlos de · la s.aUsf'acción del 

~18at-l...,.,.n...._ •• llmit..an a: 

9st..A empres.a. Los element..os 

t. Oennir y •nt.ender quienes 

r-.Laciones de rwCoCfos. 

cUent.e se incluyen pero no 

cll•nt.e•. por nlveles y 

2. t>ef'inlr y ent.ender qué slsnifica. La sat.lsf'ac:ción del clJ•nt..o 

en relación 

Analizado•. 

los niveles y rel3dones de ner;ocios ya 

3. EsptX:ific.ar Las mediciones de la s.at.lsf'acctón del cUent.e 

present.e y f'"ut.ura y los sist..om.a:s: de report..& cer9ncl&L 

4. Es:t..a.bl0>eer met.as de s.at.isf,"'cclón d~l client.e. 

5. Def'"lnlr la acción 1'9qU&rlda para mejorar- la s.at.isJ"acclón del 

clienLe, medlant.e el desempeño, rn&dición y report..es. 

4.5.4 LA SATISF"ACCION DEL CLIENTE SE DA POR EL CUMPLIMIENTO 

O EXCESO DE ~S EXPECTATlVAS DEL CUENTE. 

Expect...at.lvas b..istcas dol client..e: 

l. Produc.t.os deo má:odm.3 e.a.lid.ad 

2. Cu:mpU.mi•nt.o de los r&q\Mrimient.os procr~s. 

3. Apoyo a las eomunfcadones. 

4. EClci•ncia y compet..ncia da !-1..anu.f'a.ct.ura.. 

5. Apoyo a lnc•nler-ía y Vent.a.s. 
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6. Respons.abill~ Ctn.anci•ra. 

'i'. Lidet'axco \.ec:nJ.co. 

Postb11idados da m.dición. 

L Medición de cu;'-lrrttneja de- b carant..ía.. 

2. !'"ki-diciún dt..~ La calidad: in~rna. 

3 Conformancia con los i-trquiait.os. 

"- Oovolud.on•~s d,. los: cll.•nt..es.. 

!l. Quoj.as de 1'.,~$ cUont.os. 

6. E:ncut'lst..a sobre la. sat.isf .-.cc1ón d•l cUttnLe. 

i. S•cuimio>nt.o del ducvmpuño ct.l ~r<>duet..o dqz-.antA ~ uu vid.a. 

4.S.S l'ROHOCION DE LAS ACTITUDES l>E CALJ.l)All. 

t...a Administ..raclón e» .L., Calidad puedft ser ~nsada como '"' nh.~dio 

sist..om-it..ico par-a &.ara.ne...lz;ar qtJO l.~ act..tvic:tad-.>"'ii nr"~111"'";;..•.t .• s 

sucdd..11in t..al como ruaron pl.a.noadas. 

L.oa promoci.ón do 1.a.s .....ct..tt.~s de- Ca.Ud..:Mi ~:; un proceso cot...e-\...<1lnt.e 

que d•be dar-se t!"O t.odos los nivel..- ÓIJ la orcan.1::.ación. Si •Sas 

acLit.ud~• hAn de ser un.a paJ"W •r.et..iv.oa d. 1A maner• ~ ~or L&s 

1. b\.ilo da itd#l'..ld&'O· 

2. Calidad du 1"'"' húortn.Jrictón y comunicación.. 

3. R..i>-comp•ns.as por 1.a c.JJ.dad.. 

4.5.6 MEJORAHIENTO DEL PROCESO. 

nwnc:lof\.Mios por ol"'d9n de prioridad. 
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2. KantAner Jos probJo~ vistbl•s y m.a.n•J.a.r- su .r-ecioJuctón. 

3. Enfoc.Ar Jos esf'uerzos de la act.ividad del equipo a e"·it .. ar la 

no-conf"orm.anct a. 

~- Asten.u- Ntspo~les de anall:.a.r las 

problemas y d& .accion.¡.s correct.tvas: Irreversibles. 

r.;a.ices de Jos 

S. DeLerm.Jn.ar un responsable ••n.at..ur.<&.l.. de c4'.K1a pr-oblema y el 

ao&u1rn.l•nt..o d~ su r•solucir--. 

6. Oes.3.rroUar un acercatn.lenLo orJent.ador p.a.r.31 equipos con bajo 

r-..ndtm.ient.o o oficlenct.a. 

7. D.sr prioridades a soluciones ¡;¡¡ ser des.a.rroll..adas para .asec-ura.r 

- cM-111p<9ño en el e.ampo 

- mejor&r l!I ~sempeño para. el u.su.arlo 

- apee-o .a 1-.s •spedrtc.ac.tones 

8. Esf'o~e par.a lo:;ra.r la coruorm.~ia a tos requorlm.ient.os o 

f"orna.&bnent..e consecuir que se cambl•n tos requ.l.sit.os. 

9. Provenir. to cual sff>ni.f"lc.a pr&cis.a.r las ne-cesidades del 

c:U•nt.o. esl..a.blecer rorrnaJ.mant..e los raqu.isit.os, ldent..lf"icar 

Jos pr-ocoso~ las posibíUd.ades de error )" erradicarlas, 

•specif"Jc..r normas o Ast.~r.ios de a-jecuctón, act..ua.r conf'orme 

Jos r.quis:tt..os y 

svrvJ.clo con C...ro D•fect.os on rorm..a. const...ant..&, es d&cir 

h.,-.,c:Jendo Lodo bif'."n ·' 

Jo especi.ft~. L.a. 

Def"oct.os se t..raduce en 

•xt..ornos de produc-t..os o 

sln d~!"c?.;Los. lo cU.1.1 se 

la primera ve::. con plen.a coruorma.ncla a 

act.i t..ud y comport.am.ient..o de Cero 

ont.recas .a Jos c.tJenLes int.ernos y 

ser\.'1.ctos an los pl.a:zos conven.ldos }' 

t.raducirai en su s.at.isf'acción y en 

de 4!-st...a •~presa.a.. 

10. ."1edir b .c.."uc .•. :L ~s decir c.."'JcuJ.u- Jo que. cu-eost.a h.ah..,.:- hc~h".'.' 

1.a,._-c; ~ 1t,.;orr-.c1-am&nt..e. Por ejemplo <111 diJ")Qro ~SP"rdicia-:So 

por los product..os sttrvicios def"<"ct.uosos que hay que 

comprende dos elemc.'"nt...os 

- El Prec1o ~J IncwnplinUent..o.. que se paca por no hacer las cosas 

bJ.•n. 

•l pl-.c:io pacado por-
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- acc1ones dr-.~·.t.~c~ f' •l ."Jo c!isnU.nUlr •l P.-.cio dal lncumpll"'1ont..o. 

c.nn •nt".G.$1s "º l..Ji pr~..., ... n.~t.6n. 

- .ao.."\!isi.s .:.ut.1 .•. ~.,sr. .:!.. Us .._ip.:>rt.un.ido.de-s p..,_ra opt.imf:::...ar •l Pr~cio 

d•l CumpUlni"'nt.o, ..:<.in ,..ónf..'b;i.s en i.. cre.a.t.ivi.ct..d. 

Elim.lo.ar •l d.,.~~·'l1( .JU-r-o f.:'),...,.,.nt.....r-.a el tncr.rnvnt.o &.t 1.:.s ut..llidad4s. 

h.a.r.á Q\.Ht t.n.d~ el p<ll't""!;0~1 SiA sient..a mas •ficient.fl \o" r•spot...;ado y 

prciporcton.:sr,j, ,,;:;i.t.1sf .ll.ct:1Gn L.ant.c a t.oda el P"'J-$"lf~l como .~ los 

client...es:. 

-4.S.7 CALIDAD TOTAL E:H t-AS ratS:oru.s. 

provao(>Jo.'.lr•s .:> pr .. .,p~rc.tf"-n.:in a k>s elient.•S S•rvtclos o pr-od'J':Los 

tn._tttient.•• t'!\ t..r."~'-'-1''.' t•h·n he._·t'-.J a ta p:-lrn-.r-3 

bJisi~nt..e &<> l."t ac:"-1.t.uJ y hAhlll'1ad•s .:t. L.11.S P4ff'SCol'UIS y pt.to9dw v 

~b• .. 1.::•n%-4ll1..-• r-r.at;r.'\A\ ic~nt.•. 

Un...:i ..;1ct.1t .. ud p,.,~,_,:-.~1 -"! ··-. .... ::.:t...Jr d.l.spu.~-.¡t.o Al ~"'"'· A MU<:~ pat:-' 

doS.:11rroU...~ •n '\_..,d .. -. ... u p..:>t.•~i.~J le"~ canoctmt .. nt.os y ~t H•i ... 1..-. 

•xc~lonc1,-... del ,;.,U] s.., b4'n•f\..::1~ ~:-7 f>'8ot""S01'-*S y \~ or~.-n1~tón 

p<o>r su c:-.c1nuunt.. .. ., } loc:r-cs 

Procresa:- m.U r.áptd.anM>nL.o •n 1a c....JJ.d.IJCS Tot..a.l ~~~ de 1 ... 

¡:t9rsooas. se ~b.:on compro~t...r y t.r-~.aj&:"" con ~sponsabltid..d p:a.r-.a 

~r-.o~ O.. Calidad Tot..Al. 

l.os: c.Uent.•s O. Ht..a eMpi-.s.a s-on los tnejOf'oeoS ~ O. l.os .av~•• 
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la CaU~ Tot...aJ y pueden dar 

i-.t.roa.ll.rnen~ión p.ara correC'ir Las f".allas y a)'"Ud.ar a pr•venirl.as. 

P•n:iaa..r y ac:t.u.ar en fundón de la s.at.lsf"a.cc:ión de J.os c:Uent.es 

a:s•cura.rá •1 exit..o y .s:.at.isf.~u::ción de est...a empr-es.a. 

'-' LA .. SIO!f DE LA EJ&"RESA. 

c:omorci.allzación de aut.opart.es para cubrir los rec;uerimient.os del 

lhercado n.oteiooaJ. ."l.Si corno cubrir los requ~rinúent.os mundiales qu& 

.. .uricn-n •n die~ cor-por.-ción. 

- M.mlt..ner y ·consolidar el ltderazt;o en .aquellos p~ en los 

cua.1-s y;a s• han obt.enJdo mayor p.art.tcipac:lón en el ~rc.ado, y 

.aJCAnZ.a.r W""3.. posición donUn.ant.e en aquellos produ:::'Los que no han 

ll•cado .a cu cornplat.o ~rollo en et --~. 

- En •1 mor-cado dom8st.ico, considerando el ret.o de la at.p•r-t.ura de 

nu.st.ra ..corv.>mia, 1.a rntsJón sera fort..¿J.ecer y c<Jnt.rolar La red 

de dis-1..ribuctón. reforz..ando la lma.&'-'n ~eta et consumidor fin.al. 

por medio de const..ant.& in.no .. · ación 

product.os, ser-"·tcios y t.écrúcas de comerdaJJ%MCión. a.si como 

lbejor.ar los cos:'Los 'º" 
compet.Jdores. 

En •J m•r-cado de •xport.ación, La l'TÚSiÓn corai .apo)'AI"' Los 

el merc:ado tnt..ernadona..I •Cect.uados por la 

Corpor.adón, a rtn da rn.ant.e~r SU lfd•U"&:t.CO a nivel mundial, 

D\anufact.u:-.:s.nd.:.. p~du.::t.os que pr-opor-cioncn vent.aj.aS CO.mp€-Llt.i\.·as. 

LAS import..aciorMs de product.os t.ernUn.ados s•rvir~n 

est.r..11t.eGias d~ corner-c:iali.xadón. par.a compleme-nt..a:- las lineas de 

pr-oduct,.o&:'. prJncip41emont.. en .queUos donde no se just.iflc.a 

invor-sión Joca.l para su J"l'Lanufact.ur.a. 

- Por ot.rcr. p.ai.rt.e, •l ut.1U:z4tr m.at.•ri~ primas impor-t..bdas, pude dar 

oport.un.i~ 

in.anur~t.ur.-i 

•st.An.dar-es 

la r&doccJón d& 

die ea1,,0S pr-oduc\.os, 

tnt..ern.adonaJtts de 

cost.os de pr-oducción En ta 

1.s pLant..as deb'9n atcanxar 

-c.a.udaiid Tot..al.. de es\.a. 

Corpor.actón. conservAndo cost..oa co11np9t.it.Jvos. .-:1 

o~rac::lón de manufact..ura ef"icient.e con •s:f"~rz:os pe~nws, 
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orJent..ados al nwjor.antlent.o de 1a product.JvJd.ad. 

- Desde el punt.o de "·ist.a Cinanciero. la misión de est.a empres.a es 

locr.:ir un r~t.orno add'cu.ado d• la inv.Pr-sión en dól.ar-es. asi como 

mejorar La ut.ili:ación del capit.al de t.rabajo~ lo que permit.irá 

un.11 ut.HtcLtd jusW para los acc:ionist.as. 

Además ~rmit.irá s.a;J.a.rios acoi;des al mercado para el persona.!. c:on 

objet.o de lor;rar- un &mbient.e de t..rabajo saluda.ble. en donde la 

m.:>t.lvac16n, ent.rofldmlent.o y bUsqued.a de ~ excelencia ~~ran ser 

Ost..a orcanizaclón. Todo €-St.o 

concor-ddncia con los- m;:ls .a.Jt.os est.4indar-es de Ot.lca en los n&f>OC.los 

y con L>l compromiso de labrar el desarrollo de la comunidad on la 

~ oper..l. 

El esfu.~r:z.o p3.ra íabrtcar product.os de c3lidad involucra muchas 

fuc..::.i.::>n~s do-:- e.st.J empresa. La c.aJ..idad en b m.anuf"act.ur.a se cont.r"' 

on el operador de produ.=cion. el supervisor de 

rrw.nuf.'llct.ur.:.. w o~rn€>ci.• dt> ~-ct.nuf"act..ur.a, w Gerencia ~ C..,jjdad, 

C."t.lf,iJJ Asebur.;ad."J. Desarrollo d ...... ¡ Product.o. Ser\•icto Tf'icr..tco, 

ln¡;il:'nto>rl..!I .:c;1 como ot.r.:is depart.amont..os de .apoyo est..;;i.n ori;.ani::::.ados 

pa.r-.:. .11yud.'"l..- a La 1dent.tftc."11ci0n y soluci6n de causar ccmunos de 

los problern.a.s paro.'!; A.Ser;urar qu& los objet.ivos de calid.3d sean 

L:tlc.an-.!".1J1..:.:; .,,. qut"' !..l caHd.ad se.:"ll cont.inu..unent..e mejor.ad.a.. 

l...<t mot....a <h~· ost..-. emprvs..Jo os ont.r&~a.r- .a los con.sumideros product..os: 

en eJ t.1~mpo procram.ado \' que .alcancen los e~s de caJJG.1, 

confi • .,.,hilld..'li1 r~ndim.i(>nt..o El compromiso t..ot..a..l de ca.lid.ad 

inc.l"..Jye el conct!¡.t.o de un c:ont.inuo me joram.ient..o de La calidad. Se 

requiere quv t.odas ~ pl.ant.a..s im.plement..an t.*cn.ic.as est..adist.icas 

para S.:!'r usad-""t.S en e.ad.a procoso u oper.acion de manu!"act.ura para 

cent.rol.ar car~t.er1st.1cas crit.icas ca.Udad. Sin embarco. ol 

mejoranuont.o de la calidad no se det..&ndrl.i. un.a vez que un proceso 

&•A ldo,,..C'>. 

Los emple.ad.ós de t?=--t..a .:i-mpresrt .soc- asfuer::::.a.n c.-.da día p.ar-.a rnejor.a..r 

cont.inuament..c La e.a.lid.ad. reduciendo la v.a.:-iación aJ..r.dodor do la 

mcl.a.. 

Los benef"icios 

p.roduct..h·jdad me.JO!"'ada, r*<iucción de c:ost.os, c.lilttlt..s: sat.isCechos, 
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inc:r-umont.o deo nococios. mas e:nplecs v W"'3I con:;:iañ..i~" 

U AUDITOlllA DE CALIDAD. 

¿ Ccimo sabemos el csl..aJ.n < o st..al.tJS) da la Calidad .an W'l.4 .U-..a 

d<lllt. .. -,.r-nUt'Wol~ ? 

J.Udit.01·1.JS. 

est.ruct.ur.as, proced!mJt:?n\.os. 

4.7.l Pit.OCEDIMIEKTO. 

Est...a .audt t.ori~"-

m..it.odos y 

intAE;r~d 

op<1Jración. Em!t.e 

Diseño o ad9-cu.ación CS. un euest.lonario que cubro t.odos los 

orc-Ani::z:.aciona.l~ adm.JnJ.st.r.3.l.tvo. v oparat.lvos. 

n\.&l..1m.,¡ c.a.liflca.clón d>!l cu~st..ion..l:r10 dari~" ~· 
f"l1.nelon4n\iant.n id•.al p.&ra un cent.ro d.i Oist.r!buclón da dim~nshin v 

recur-so coma •1 a.n.a.U:.ado. E:s cM<:lr el a-equis:lt.o del cuest.loOJ.rlo 

•s l.a cobort..ur.a ckil s:arvlcio ópt.J.mo con •1 r9C\J:l""80 ..-ten.do. 

4. 7..2 PUt ... TOS A R.EYlSAR... 

E.l present.e c...ir-;;t.ion..~rio est.a. forrn...,.d.::> por los s:i~utent.~s: punl.os 

más lrnport..a.nt..#s p.ar-:i la ovaJu.a.cion dct C..U.Q.ad 

\.- ORGANfZ.A.Clm~ 

2.- art'RC.U."'QE:~TO &.'t CAUDA.D '\' HOT1VACI01" 

3.- ~VfACIOS DE PROCEDl~vros y POLITICAS 

-4.- tNSTRUCCIO:ro.TS E:SCRITAS PAR.A l!"'{Pl..Di<EKTAR CO~U:S 

5.- EST ANDARES DE CAUDAD Y E::SPEClnCACIOflf:S 

6.- REGISTROS Y RASTREO PE LOTES 

7 .- ACClOMES CORREC'Tl't/AS 

8.- CONTROL PE ><A TER!AU:S EM llECI90 
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9.- AUDITORIA t:Ñ PROCESO 

10.- AUDITORIA E:H PRODUCTO F'tNAL 

11..- COl"n1tOL DE EQUIPO DE HEDtCIOM Y PRUEBA 

12.- HETOOOS CSTADISTJCOS 

13.- COHTROL DE MATERIAL suuc:..,-.-.NOAR 

14.- lNDtCAClOS DEL ESTADO DE 11'SPECCION 

15.- HA.NEJO. AU4ACENAJE Y E1fT'REOA 

1.6.- D4PAQUE 

17 .- ~A.'7~HJEHTO PRO"t:Nl't\-·o 

18-- H.ANI:JO DE HUF.STR.AS A. ct.lE.,'TES 

19.- SEOUR10AD 

1. ORGANIZACION. 

Revtslon de- orcani.;r.un.... oft.c.i~l act.ua.Uz.o.dó y .--.ut..ortz.~o.Jo ~e 

•~llzan l..a.s po!!dctonus , dwoflnklón d<' pUlt'•t..o~ .-n •I m.istno 

2.1 Ron.·1s1on do1 lo.s pro,:r.11'l..4S &..~ cap.-K.:.1U• 1un 

2.2 Revisión do c.alll!l'nd.a.rlos de apUC4tel6n 

verifiCJ11C.ión do lls'--'S do .as1.s1...enci;1.. 

pAJ"-t.ldS>aC!On. 

2.3 ConsuJ.t.3 

punt.u.alid.a4 

los t.r.ab3jadare:.;. par.a 

lA tn!"or-..cion t....Ori.c.a.. Aphc...clón dú pruet..~ 

UC'•r,.. de conoeirni•nt..o. o~tcos. 

3. DOCwe:.vt" AClON; DE PROCf:DL'4.1C-O-OS Y P'OUilC.."'5. 

lAl9 oporac:ior .. a 

Tod.as Las .a.ct.1"--1~. Lant.o .. dm1nl~Lr.OJ1t.iv.a...""ll como 01..or•t..1v~ .wt..1n 

do~t... divid1~ en al 11\.ayor nü.--r-n et. part..•..; J>C>"!'albh:., 

W~ como b.~~ ft\.fc:romovlml•nt.os do Jnc.,.niori3 l~ri..al 

EST A..'<DARES DE C.\UOAD Y ESPECIF"ICACIOSES. 
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s.. r.Cl•ren los cuant.ific.adores ne;oClados ent..re clienLe y 

proveedcior. S. vorif"ic.~ qi.»; primero. rea.lment..e exist..an y. se~undo. 

que se .-pUquen. Si no n..y •s1-Aod...J.r-..s d.finidos no h4y t"orm.;ii de 

s.a~r si s-.. e:st..a cumpUondo o no, r-e-cord~:nos que c..:tl.id.ad e-s 

cumphr con. t.:is: r~qui!i:1t..os 

6 Rl:GlST'ROS \" RASTREO OE LOTES. 

Se t""dfl<l!t~ .a1 se,;Ulmlf!"nt.o J..., ev1d..--nc.ias p~. ~s:t...:i. en runclón 

dtreo-ct.a tJ.,. la docufftf-~nL~1or1. 

de!t.ermin3do porcent.ni_,"C". 

doculnunt..:.c.iOn quo lo d.etnUést.r.. 

7 ACCIONES CORRECTl\.AS 

por ~Jémplo. si Ul'\4 cra!'tc.a mu.;J"st.ra 

deher,j pod~x- recop1Ja.r 

S. busc~ las .acciones; oj.1-r-cid..as pa.r.;¡ La corrección cM> probl•~ 

e:S~1t!cos. t.J;Jes como arcuJos d~ e.a.lid.ad, t..ecn.1.as de solucion 

8 CONTROL. DE ]'t.\TER.l.\U:S E:-.'. REctffO 

Docu:ment...a.ctón, report.~ • lnspoccion do ent.r.ada de product.o al 

9. ..\l.JDITORlA E." PROCESO. 

~··h.JiPst..r.a.s. a.Jeat.ortas O.. ~d..'-1 en el m.anejo del procfuct.o. por-

so. AUDtTORlA .E.. ... PRODucro nNAL 

t.1picos. cri t.e-r1os a..:t"'pt.Ables '°' 
cont.e-o 1dent.trtc.c1ón. sust.it.ucsor-.es, 

1 t. CONTROL DE t:QutPO DE ME:I>ICIOS. 

\l'•rif"ic.ación de los equipos p.a.ra ~ 6- c.alldad, rnedi.dor-.c, 

callbralo~•. et.e. 

U. >ET'OOOS ESTAI>lSTICOS. 
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Cv.alu..><~i¿r, dt.t pr._>e.qd.inú.-.hlC'\S os:t.;~lS:t.ico~ ut..illz-"rfo~ y sou ~Lación 

dirc.-:La t:on t.'I tuejorarni~nLo de- c~"l.Ud11<1. 

13. CO:'íTROL DE. M.ATERIAL SUBE'STA~t>AR 

f"r-oduct.os qou ~.;. c~nl,."1<)t-t.un ••n ohsol..P,~s. tdent.lfl~ión y m.:.roojo. 

Product..a qu.l"' ~1.11•1'.!n de C<dnlhi.:ior en •pll.C3Ciones que l"oqui@ron menor 

~Ud-ld. R:n~ l.si..:·ri. d<Jt f}f'"oc.iodi1'TÚQOt.o ) • .Ap1lcar::i6n.. 

t ... _ INOJC.\..Ctos on. E.S1' Af10 f'L !NSPE:CCION. 

ltWnLtnc-~ctdn rl~ pt·adu<.: t.,-,.._ atP.at.o.r-tamCol\t.c ín.speccion..:ldos por 

•)Qrnpl..,, f.'~·lloso d--t ,¡aud!t,or1 .... >. 

15. H.4.NE:JO, 4L~.,CE'SAJE. Y DTREOA 

Ope-r--.ai::1on de .'llm..""cen.aje, rl"'vistón de r-ot..actcin, nujo de ttmbdl"'quos 

16. EHPAQUE. 

H>. SE:otntlDAD. 

~e'\-'1:sión de pi-~d1rn.i~nlos J~ tdant.lftc...,..cfOn 

condieJ.on•s tN1o•curaa <pt-•s•nc...s y pot..r.ctal••}. 

4 .. 7.3 A.PUCACIOrt.. 

S• sacueri los p.asos <S. 1.11 .audít..ori.a t.r.~clo~l. •:51 c:JvcJr •'(.. ... n 

un. cuí.a que •n ••..._. c.&liQ .. •1 cu.st..1onar10 muv ~t..All.ado, •• 

euesWon.o. a los responl9.abl•s d. cada ..U-ea. El :r•sp<:>ns.ahlo di.o caJ« 

.ar.~ ct.be:rA pr•aent..Ar junt.o e&>n r~. IA 6ocu.nwht...a<:l0n 

ofld.a.l qu9 La v.alld.a. por •J9mplo. en •I ctwqu.o o. t.r-a.nscrlpclón 
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PITYEL DE EXCEl..DfCI.A. 

< CAMBIO DE ESTANCARES >. 

ACJ;;PT ABE. 

CON RECOME."mAClO!'íES A MEDIANO PLAZO. 

PAitCIALKENTE ACEPTA.SIL 

< CORRECCIONES URot:rrn:s ). 

NO ACE:PT A.Bl.F-

l"IUE;VA REVISION DE RECOHE:l'U>ACJONES 

EH 30 OLAS. 

NO ACEPTABU:. 

CAHBlOS ESTRUCTURALES ruJ'tt>AMENt' Al.ES, 

SUPERYISION COl!STA"<TE HASTA t.u:OAR A 

CONDICIONES OPERABLES. 

UIACEPTASU:. 

REVISJON DE ESTRUCTURA.SlSTE."«AS Y 

Dt:slGKAClON DE EQUIPO PARA f'l.A.N 

DE REAOClO.l't. 
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05.00 - t00.1111 

90.00 - 94.99 

85..00 - 89.99 

8400 - 84.99 

70.00 - 70.99 

MENOS DE70 



u CUESTtON.UIO DE EVALUACIOK DE CALIDAD 

l. OROA!'O:ZACION 

1. ¿ EJ parson.al del C. de D. ent.iend& que 
est..:unos en est.e nococio p.ara. saUsFacer al 
c.Uont.e 7 

2. ¿ E>dst.on procram.as est..Ableeidos denLr-o 
de la planWt para ~ est..o mensaje lle~ 
a Jos. c-mplo.ados ? 

3. ¿. Ex:is\.e un plan de c.a.lJdad .:tscri t..o que 
dcCína la misión. objot.tvos y mejora 
eont.lnua 7 

-4, ¿ L.o~ es.fuer:.os de ea.Ud.ad ast..an 

Udet""cadas por- el c-erent..o ~l lUf>a.r ? 

.a) ¿ E:l b~.1'-wnt.o va Al .alJn..:lcér> o 
Ar4?a...«; en bas1.." re¡;-ular ? 

a ot..:ras 

5 3 2 o 

i_ ___ _ 

X -----

~----

~----

5. ¿ Sa hA ust. .. 11blo!>Cido un equ~po fQr~l do ~ ___ _ 
mejor.as do C3liJ..'\d ? 

6. ¿ Cada .área d.,¡,l Cont..r-o do D!s\.ribución E.__ __ 
t.Jene ast:nad.~ a W'la persona que coordino 
los os<uerzos do calld.3d ? 

7. ¿Se t.it'.:'ne as:ir;nada un .f"ai&::Htc...ador para s.._ ___ _ 
el cont..rol Q..-.1 proc~so ? 

8. ¿ Ei 0-ep3.l"t,ament..o ~ Calidad raport..a al ~ ___ _ 
llnisrt'° n..l"•el ~ ~ Gerencia de 
Opor-acion-0s/A.dmio1st..:-.at..t .. •a ? 

9. ¿ EJ Ger-ent.o de calidad part.tcipa en s..__ ___ _ 
junt...ot.$ ck Gore.nt...os y La t...om.a. do 
declsionos ? 

to. ¿ Tiene- ol PQrson.aJ. CS. A.socW'wrúent..o dD- !..__ ___ _ 
caüdad la aut.orid.ad y r-espons.WltlJdad 
para t~nUficar y evaluar los pr-oblom.as de 
c"'1id<>d ? 

:r__ ___ _ 
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cont..ac:t.o con el per'$'0n.al? 

12. ¿ Tlend el e "- O. cobert..ura t.ot..a.1 del 

de calidad en t.odos tos 

13. ¿ El GeNJnt..e dt!' A. 4e Calidad visi W. 
r•cuta.rment...e el 31lrnac:en t.odos los 
t.urnos ? 

14. ¿ Est.3 preparada La pl<ult...a para UnJ 

vlsH.a no .'.lnunci.~ r Chent...-,s, 
Vic:epresldent.P,Díre<:t.or. et...:.) 7 

15. ¿ Los f'roce..iimient.. ... ..,s Op~rat.ivos 

E:.st.ándar, lnst.ru..:-cio.'s )' C3rt....3s de i:ont.rol 
obsolet.os son r•rnnvtdos de Las ár-&.:J!S de 
uso? 

5 s 2 a 

i.. __ _ 

X 

X ---

X 

TOTAL Ptr.<TOS ES LA SECCIOK...fü:L_ OBTE.'IIDOSJlO_>: SE:CCIO~ l~L .. 

ll E!'"'TRLN.\~IESTO E:-.: Ct.LIOAll Y "toTt\"AClU'\ 

s 3 2 o 

1- "" E.xist.e un proc:r3JT\.."I de ent.r~·na.n\14'-n~o ..,!._ 
para los ompleados de ~i8n tncr•so al 
t>ep.irt..ament.o ~ Asec:ur-.amient.o da C.all~ 7 

2. ¿ Cubre nl •nt.renNnh~nt.u de 
A.S•C"u.t-AtrdanLo O. Calidad t.C>dos los- ..u;~ct..os 
t..drtco/f'llosóncos ? 

3. 
ci. 

¿ lb. t..enido el ~rson.al d. Asecus-&mi•nt.a 
Calidad ent.ref\An\i•nt.o cont.lnuo \-' 

es~clal.t::.ado sobre con conc•pWs 
••l.Adist.tcos cH cont.rol 6- calidad ? 

4. ¿ H" sido ent.r~nado •l personal do 
A-cui-amtent..o Cl9 e.a.u~ sobr-v 
pi-ocedl.Jnler1t.os dd c.aubr.~lón ? 

5. ¿ Ha stdn ent.~n.ado el ,,.rson.:d J~ 
A~PF:"ur.'Uni~nt...o ch~ C.11sd.•J .,..n pr-ueb~"S 

hO ~st.r-~t.1"··~· .-U41t.or-1 .... ..t. pro<lu¡:,,o 
t.or-~ en t.oori.-. ~ic..3 ? 

6. ¿ Ha stdo ent.r~nado el IM"rs'On.al 
Ase¡;ur-amient.o da Calid3d en monit..or..o 
proceso ? 
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7. ¿ Ha sldo ent.renado el pen;onal de 

Asecur..mient.o de c.alidad en t.ecnicas de 
.audit.orí.a. al C. D. \-" prQduc~ de revent-a ? 

8, ¿ Ex1.st.e se~u.1rn1~nt.o de La Supervisión 
p.tU'a. .asocUJ'ar el buan des.arrollo del 
t.rabajo del person.a..I doP Aseturam.ient.o d@ 

C...UJ4d? 

9. ¿ El Depart.ament.o de Ase~ur&m.íent..o 
de Calidad part.tctpa act.lvament.e en el 
ent.r.,.n .• uni,.,nt..o ~ C.4iohdad .a porsona.l d• 
producción, oficio.as , .. direccton ? 

10. ¿ s.,. t.tonen pro¡-ram.as óe ent..ref\.anÚ.ent.o 
stm1larcs v d.:-t....ill.3dos en t.odo el 
C.0./alm."'l..:~f)/oflctn-~ ? 

s 3 2 o 

__!_.. ___ _ 

....x_ ___ _ 

X -----

~----

JII DOCU!'iE!'fT ACION DE PROCE:DIHIF..'tTOS Y POUTICAS 
PRACTICAS Y E:ST A!\DARES 

1. ¿ E,_ist,e un K3nu.al del Dep.art..ament..o 
de A..se¡;urar.útmt.o da CAlldad que cont.enca 

t.od..d; Las pr.oa.:t.tc..a.s- y procvdim.i•nt..o.s 7 

ª' 
b) 

C) 

d) 
e) 

f) 

~' 
h> 
1) 

j) .. , 

¿Orc.an.t.x.acton )" r~sp.ons.ahllid.ades 
de Ll o~ren.ct.a? 
¿?:-1nc1 pi os del Sist.el'l'&.a de-
Cilid.a.d7 
.¿~t..en.imient..o del rt\.anU..11. 
inc.lU')"o?>hdo r~ de emisión y 
cont.~1 de ?'eVislonos7 
¿SoUdt..ud.!-s .je> ...i.>ct.Unf"nt..ac1ón? 
¿C.ont.rol~s .,st....dist..ic.;os"? 
¿Pror;rdln..11 Je Audit.01·1.a e-n Proceso'? 
¿Procra.ma d4t Aud.1 t.or(a Final'? 
¿R,.ctst..ros? 
¿Ca.l1brhe.ion7 
¿ "4ot..o.i.:>S -.'!St..adi.st.lcos? 
¿!"la.ne-JO de mUast.ras? 
•· •. 4·;•:: ·~!. ¡ "'~· .1.~ ~-l' ~"=- i-\k•::;/,.:\"-"l!UJ-
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.. .. 
ción "' proveedor-es? 

m> ¿M.at.or-ia prtnia/lnspec.::tón -1 -recibo ? 
n) ¿Acciones cor~lvas? X -o) ¿H3.nej.:> de lndt.erlal discr-epa.nt.c? :X -p> ¿Hant.enlmlent.o pr-event.ivo? X -q) ¿M.an4'jo, .aJ.mac.naje. emp.aquu y ::!:: -ent.roca'? ,., ¿Ent.renam.lP.nLo docwnent...Ado? ~ -
3. .!. Se rt;!vtsa •l manual de rn.a.ner.a 
proc-r.am.ad..1 1 CRll'quorlnuent.o mín.lmo: AnUOIL.ll .. ¿ El manual cont.lerw.- procedimient.c1s 

act.u.a.Uzados ? 

:l. ¿ L...as copl.a.s del manu.."l.t •n el aJl"\ac-..r. <o 
las part.es de 01) son ~ m.is r.,.cl~n.t..es ? 

6. ¿ Est..An cla.rament...e ~íin.ld.-,¡s v escrtt...as 
Las funeton&s y rtitsponsablUd.a.Ws del 
per-son.al del' A.soc;uram1ent..o de Ca.Ud.3c1 ? 

5 3 2 o 

~--

7. ¿ E:l ~-·~nll..!ll df'! ASL~r;ur_,1ni•:-nt.o •h" l'~~--.Ud..,-:1 ~-- ______ _ 
se ilpc-::;-" Al s:i.st.em.a dP Cl-.di ftCAción y 
form.1t~s corporat.tvos "? 

TOTAL. P~OS O< l..A SECCIOSo____lQ_ OBTa.1oos...3Q__" SECCION _lPQ... 

IV. 1$I'RtJCCIOst:s ESCRITAS PAR.A l~LE'4:."fTAR COSTROL.CS 

1. ¿ Se Pf'Of>Ol"ci.On.an 
escr\t.as .nct.u..U1%ad.:ls 
implement..ación d• cont.roi.w 
unif"ormid.M en cada área 
DS..t.rtbucton ? 

Of"ICIJ'IAS 

1. Ordernt& •Sp"cialos 

lnst.rucclo~s 

y par• a:ii'•Curllr 
del Cent.ro de 

2. Ciclo d~ prec@so d.- se IC!'Cclón 
3. Or-deoes de ssc.rit..orio 
4. Llon.ado 
S. Proceiso de momor.s.ndum ~ cre.dft.os 
o. Recibos import.Ant..es 
, . Uber&tión y aj\J$t..e 
8. Rojas de movlmient..o e.Lave 
Q. ~nt.r .. n~mt .... nt.o 

- 96 -

5 3 2 o 
~-

_¿___ ___ _ 

...L..-----
~--~--i_ ____ _ 
...L_ ___ _ 
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~----
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to. Cont.rol de Ca.lld.ad 

Al.MACEN 

1. Oesc:arca de c.a.m..ioncs (recibo> 
2. Car"a de camlo~s (embarque> 
3. Ril!!'abast.ecirnient.o del lnvent.ario <ct.rl. 

cOdieo fecha.> 
<t. Almace"""-Je manu.al y secundario 
5. Enr;rapado 
6. AUnaceonajf" d.:t product..os rechazados 
7. Ll.,,nado d~ ó1·denes p?queñ.._~ 
8. Llf!'na.do dl? órdeoos de cxport.a.clón 
9. L1c-n.11do de Ord.:-nes .;ubl•rnaml?nt.a!es 
10 ~lant.e11tmi.:•r1t.0 f't"•:O\•f'nt.ivo 
11 CnLren.::amier1t.o 
12 Cont.rol deo C.."'\l1J.'Jd 

2. ¿, Extst." un stst.c.-ma dé num1Arac1ón y 
mecanismo para act.ua.li%ar las 
lnst.ruccloneos cU-.U"ldo e->dst.an ajust.es por 
cambios ~n eJ. proc:..,.so de d.l..:st..ribución o 
pr.iict..lc.as;: d.:o moni t.oroo ? 

5 3 2 o 

~----

~----_x_ ___ _ 

~----
_x_ ___ _ 

~----+----
~==== x-----

x ====-~----

~----

3. ¿ L.;ii~ 1nst..1·ucctnn<"~ describen lo que _x_.. ___ _ 
se t.ien~ quP hacer. cómo. qui.en deberá 
h.:tcerlo. con que fr.:•CUC'neia y cuándo ? 

.f. ¿ Las lnst.rucciones de inspección/ 
audit.oria/'prueba lncluyell quién es el 
responsa.bit"' de cf"ect.uar est..as TW"lciones ? 

5. ¿ Seo proporciofl.31"1 1..:J:S inst.rucciones _x_ ___ _ 
adecuad.As a t.odos los Mpa.rt..ament.os del 
Cent.ro 7 

6. ¿ E...~t..á definid.a la frecuancia núnim.a de 
•udit.ori.as '? 

7. ¿ Se ut.ili%an las Ust.3S chequeo/formas 
de audit.ori.a. 7 

8. ¿ Est.a disponible un list..ado con t.odos 
los at.ribut,os ~ deb&n ch&c.arse en t.odas 
las: oper.acJon~~ ? 

9. ¿ Se c.lasi.flcan los at..ribut.os de 

acuerdo a su imrort.Ancia Ccrit.icos> 7 

10. ;. Son clAra.c: las inst..rucclones en 
cuant.o a que hacer cuando se encuent.ra una 
:1~.::: , .1:.-~ .. ' 
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5 3 2 o 

U. ¿ Cont..ro1 do Calid.:td l' S1..1p~r-v1sores ~ ___ _ 
bacon sa-cuim.tont.o par~ Vt;"!l'ific..-..r sí a-st..án 
.act.uali%.ad.3s y t"'O\.'i.sadas b.s frL~t.rucciond's7 

12. 1... L3. truor-nwc.tón Cpor .ircas, no pol'" _.!_ __ _ 
.cmple.,.do> se pN~s~nt..an medl.ant..o Dia4;ram..Js 
de P4.t-et..o o cart.as de cent.rol trMH~lJal y 
••m..analment.e l' so colC>C:Ul on loa t..ableros 
de cada .'\r-e.a ? 

13. ¿ Exist.e·n in.-s;t.ru-=ciones Jo c:omo 
las C..'.ltrt..as d~ cont.f"ol Oia.g-ramas rle 
f'..ar"t.º ? 

14. ¿ El p~t"'son .. ,l LJ.nJ C O. curriC"O l3s 
disc~pancJas cu.iuldo se e(ect,ua.n 
audit.<>f"ÍAS .. al proceso.. y aJ "pro.Juct.o 
ftn.al.. y tas .'.:On~nt . .;"J. con los cmplP.:tdos ? 

5 3 2 o 

1. ¿ Se tr.. .. 'ln ~sArrull .. ~ Pst.AAdares di» ._X_ -· 
aparlonel.a, c•Ud.ad dctl t.rabajo para •1 
a..lm.acén y ortctn..iu: '? 

2. Se han de~ar1-0Uhdo procadt.m.J•nt..os 
opet-at..lvos oat..á.nJ.a.r p.&r-a e-1 al.m.ac~n v 
o("tcln.a. '7 

3. ¿ L.os est...:ind:::t:"'-"'S y documt'tnt..0$ 
r~rJ,dos est.An ..et..u..Jlzad..:1s 7 

-4. ¿ Eal..án c.laram«nLe 
est...anda.res de e.allda.:f 
pru.bo. ? 

!5. ¿ Exist..otan est..ánd.Ar-e>s 

producLo t..crtnin .. ,,J..-, 7 

doflnidos ln.s: 
y crH .. ciorlos dt!' 

6. ¿ So us..an 1.s •yud..;a.::¡¡ vlsu.&loa ~.ara 

apo\·.'.lr l&s eost.Anda.r-es esc:rtt..os ? 

•. ¿ So f"'evll;;:.a.n, v .act.u.ali-.an los es~•s 
"·lS'ual&s pvrtódi.c.NN!n\.e para .aseg-ur-•r SLI 

vt~n.~t""? 

- 9S -
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B. ¿ Los est-ándar•s det.allan t.odos los 

.aspect.os dol crlt.erio de ~dad ? 

5 3 2 3 

~----

VJ. REGISTROS Y RASTREO DE LOTES 

t. ¿ Los d.at.os de audit.oria de calldad se 
re,.tst.ran c-n t.odas Las &reas del alm3c9n }' 
oficinas 7 

5 3 2 o 

X -----

2. ¿ Se \..a.bulan Jos dat.os y se elaboran _.!_ ___ _ 
report.es para most.rar las t.endencias de 
calidad ? 

3. ¿ Se h..-. ost.ablecido un periodo mínimo 
di'.' ret.enclón dt'!- rectst.ros de ca..ll~d ? 

J.. Qué t.iempo 7 seis e.fioB ------

-1, ¿ Los robist..ros de c.alldad indican corno 
nunhnv la nat.ur:t..leza do la obServaciOn, 
número de- observaciones efact.u.adas, y t.ipo 
de def"iclencias encont.radadas v acciones 
t.omadas para mtn.irnb:ar la r&<:Ul"'Ntrlcia ? 

5. ¿ Se report.a a t.tempo La lrúorrnación de 
ca.lid.ad para provenir la ceneración do 
ca.nt.tc:bd excesiva de product.o subest..andar 

_...Je._ __ _ 

X 

y se- co1nent..111 con los empleadcis cuando se cenera 7 

6. ;, SP usl'l 1~""' información d€" Calidad para 
f..-:tCJ.Ut..J.r l&'l.:S acciones correct.iv.as ? 

7. ¿ Lns reclst..ros indican la acc:tones de 
d.1spostclón ? 

8. ¿ Se di.ricen los report.es de calidad, 
t.endoncias,y problemas a la Gerencia ? 

Vil. ACCJONES CORRECTIVAS 

- 99 -

~----

.,A__ ___ _ 



5 3 2 o 

t. ¿ Se!- anaU:.an Las t.endanc1as de _x_ __ 
ca.iid.ad para dot...ct...ar- poslbl.is dAf"lcloncldS 
en el proceso o product.o t.ernún.adn ? 

2. ¿ Str sum.arl~ Jos Ntport.0$ do 
t.endenclas ~ caliad.ad ? 

&) 

b> 
e> 
d) 

e> 

Pr-oduct..os do lit\ea v X de 
ó_r.de,1\e'S. . 

P't-oblen~ por Crecuenci.a 
Compar.;..ción cont.ra periodos ant.ort•=-r~s 
Probh"!'m...."--; report.ados .a Las pJ.ant.AS 
Pt-oblemas report..ados a ot.r-us ~en~r.<do$ 
et. •rror.ts 

3. ¿ Se t.omAn ac::clone!'l: corr-.ct.lvas col'QO 
result..ada do las .audl t.orias al proc~ v 
product.n t..orminado 7 

4. ¿ Se ~nt.an las rec~onos: 

lnt.ernas y ext..ctrnas de cUeont..c-s con 
su1"lcient.e dat...ue para anali:uu- el 
problelftA y t..orl\al" las ACCionos pAra 
prevenir o mlnhnl:r;.ar la rccur~nci.l!I 7 

5. ¿ Se us....i.n !-.;- Lknic.a.s apropi~ C t.ipo 
de Ntport.es p.ara La solución do probJt. .. JTUS 

orlent.llloda.._~ t-a.acta P.-1 equipnl para 
sumarl:t..ar y/o anall%.11.1' probl•mas 7 

caso de &1t;un.A 

7. ¿ Dd.st.e una pol1t.1Cl'I y procedJ.n'1ent.o 
de NtC\Jp&rAClón cW producl.o t.>O C.t.~V de q".JP 

se ht.Wleso •~ product.o 
aub.at..andar7 

" 

" 

X 

X 

\'JU. <X>HTROL DE HA TER.lAL EN R.E'CEPCION 

5 3 

l. ¿ Cxist.o un pr-oo.d:lntlent.o ..sa-U..o para S. 
•l ft\a.nejo f"íslco ~l mac..rlal qi.a lle«•. 
mat.erlal en vl a.J.m..cén. mal.erial de 
revAnt..a v devoluctonos ~ cltnnt.r-!J ? 
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2. ¿ Se slguon y est..án act.ualizado$ los 

pr-oc•dimient.os ? 

5 3 Z D 

ll: 

3. ¿ Son .adecuados los proc.ed..lmJent.o:s: de _.L ___ _ 
~jo d& doc:umenWción y se> stt;lJE'n ? 

--4. ¿ Se usan Jos d.At.os est..aidis:t..ic:os para _x._ ___ _ 
l'nOdif"lcat' La frecuencia do muest.rEl>O de 
lot.es: de product.o de r-event.a 7· 

5. ,¡, El procram~~ d•> m..ar.t..urlJ.1 do rov..,nt..a " incl.uve ce-rt.iCJcaciones qu'"' se cu.-..rd.a.n on 
.al'"Ch.iVO º? 

o. ¿ Exist..c un m.et.odo de ident.tf1cac::ión y ~ ___ _ 
separ.'\ción da nut..eria.1 no inspeccionado. 
rach.a:Z.ado v aproh.ado que ll•&a ? 

¿ Cual ll"s el mc!t.odo 7 Identificaci6n de errores 

, . ¿ t:st..án d&f"tnidos el.ara~nC..o la ~----
tn:s:pecctón/aud1t..or-ía y Cl"it.ertos de 
.ac<&pt..ncicin ·? 

e. ¿ Se oncuent.ran disponibles Jos -!..._ ___ _ 
dc::>etUnQnt..os nec"9>s.arios 1~ &r-Ga.s de 
lnspeocclón r~cibo ? 

¿, Sq incluyun ? 

a> Cont.rat.os ? 
b) Orden-es d!.> compra ? 
e> Es:pedrtcacton•s 7 
d> Dibujos o planos rte incenteria 7 
o) E..st.Andares visualos 7 

s " 

9, .;.,. Se les not.lf1~ raptdamont..c los ..L ___ _ 
rech.;u:o'1:' a los pro,·eedores (líneas de 
t.r.UlSt--Ol"'t.~. pN>veu.~doN!'s de c.aj&s/pa.llet.s ? 

10. ¿ Ex:is.t..e un pr-oc't'"arna par-a ase,.ura.r que _ ..,!._ __ _ 
eJ Pró\.'eedor corrir;e la$ discrepancias 
report..adas ? 

tt. ¿ El cene..~ mant.ieno rei;lst..ros que L.. ___ _ 
mu.a-st..ran result.ados de 

inspeocc:.iórv'audi t.orí&/cost.os por proveedor ? 

12. ¿ Los r-ecist.ros r-eClejan l.a •valuación A- ___ _ 
SÍS't.em...it.Jc:a de los requertmient.os: crit.tcos 
o at.r-ibut.os: 7' 
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5 3 2 o 

PE:PS 

•••••••-••=••:i::s-•s••••~·•-••-•••-••--•EQ•a1111r:::ir•••••••~a•••,,.s • :l 
TOTAL f-USTOS E:..'!f LA SECClOS:_45, --- l"BTENtoos_§J~·Y. '-;t: .. CCIOS J.QO_ 
.,.•c;;«•••••••.:-•••~•~••:a::swcSl'=--•••o•s•-••••••••••a••-•ss•• 

IX. AUDlTOR?A EN PROCESO 

5 3 2 o 

t. ¿ El Ocpt..o. t:J,1 Asci;-Lll"a.m1~nt..o de C..•Ucbd ...i. 
r..aU%a 3.Udit..<J,rüu;: ."ti P~"-'"iO ? 

2.. ¿ Los d.at.os es.t.ad.lst.Scos so usan para 
aju:S:t...ar- !.as f"NH!UQncias ? 

3. ¿ l.os Super ... ·t.$Or-t>s del .;i.NJa y dol _x_ __ 
~n f'eall:..n tt\:..- p.eccioncs al pruc~so ? 

4. ¿ Los pr-oc.d.imient.os den.non loa pwvt.os 
do cf'WPquo-o y es~s do .31C~pt • .actón 7 

~. ¿ Est..3n P.S~cifi~ 
c:.&r.:M:1..t•t-lst..1c.as lmpor~t.cs del 
par-a monJ.t..o~ do"? rut.ina -:-

6. ¿ E.s"L.att dortnidas i.as r~nc.i.as de 
monlt.oroo en proc.so ? 

._ ¿ s. slC'uen ·r 
b.¿Sot\~? 

7. ¿ Se r-eclst.ran los cheq\»OS de- CAltd.-.d 
de los superVi.S'ot'".S: 7 

..x_ _ 

...L. -

.L. --.Jt__ __ 

a) ¿ S• conservan los ,...ckt..roc/sl(." l.AO.an ..:x_ 
para mejOl"ar ? 

9. ¿ Sa cohS"orv.n ~ t"ftofrlst.rcm do las .X... 
audit.ori-. al proc:oso dur:ant.e t.odo el 
pr-oce•o ? 

9. ¿ Los re&ist..ros •»SL.in con::r.pJ.-~ q.11 ...x._ ·~- _ 
cu.ant.o a Ju que C\.Ht cht.--cado-1. l.JS 
~\.~s, •spoc:iílc-.c.torw-s y 
t.ol•r.ane1as. *Si eomo los NtS\.Ul..ados 
encont..Z'adas" 7 

10. ¿ Se enc:~nt..ra c.Lar-amen.t..- id9nUnc.ado 
y separ3do el m.at.•rtal ~ ? 
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tt. ¿ El sist.ema de inspección/.audit.oria en 
proceso del C.nt.ro es •1 adecuado p.ara 
asc~cur.a.r que el pr-oduct.o cumpla t.odos los 
roqutsit.o..'<; .apllcablas exicidos La 
espo&e11"1e.act0n 7 

5 3 2 o 

12. ¿ Est..an corroct.amcnt.C" derin.id.;..s las _.!._ ___ _ 
respons.3bilidadcs de calidad de los 
Supervisores ? 

13. ¿ Se le requil"ren .al pPrsonal chequeos 
de c;.a.lJdJd ? 

14. ¿, EJ person.:d t.iene la 
necesaria para hacer 
r-equertd.a.c;; ? 

herramient..a 
inspecciones 

15. ¿ Las hojas rut.a/t.ar jet.as viajeras 
muesLran 1.a r ,..,ch.."l más act.uallzada ? 

...x.... __ _ 

X. AUOITOR.lA DE PRODUCTO FJNAL 

5 3 2 o 
1. ¿ Se encuent.r.a.n disponibles Jos ...X... ___ _ 
procudim.iY.nt..os de lnst.rucclonr."A de 
tnspección/audl t.oría y de prueba del 
th!-part.ament.o de Aseg-uramient.o de caJ.Jdad ? 

2. ¿ Las inst.rucciones de-finen est..;inda.res ...L. ___ _ 
de prueba. crit.orios y punt.os a che-car ? 

3. ¿ El person..1.J 
t.e1·rn.ina.Jo ? 

el product.o 

4. ¿.El sist.em.a de inspe<:cJón."audit.or1a d& ~ ___ _ 
pf'Oduct.o f"1nal en él C. de O a.s&cW"a. que 

cumpl~ los r~querim.lent.05 d9 c:&Udad 
dal product.o ?' 

5. ¿ S• fn$peccionar1 t.odos Jos '""b~ques 
en el Cent.ro de Oist.r.tbución ? 

.a) Si no. ¿ que por-cent.aje 7 29" 

6. ¿ A. de Calidad muest.rea t.odos los 
JotAts ? 

a) Si no, "' qué por-cent.aje" ? llf mensual 
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7. ¿ Los d.at.o:: .. t...adist.lcos S& LISMI para 
MOd.if"lc.ar •1 mUE>st.reo 1' 

e. ¿ s.. 
órdenes? 

audi~ t..odos los 

9. ¿ &st.án clas~f"1 c:.."dos Jos at.rtbut..os 
incluyendo etnp~que ? 

10. ¿ Se ol Pl .. •n de Ml.Hllst.r•o .:101 
cllont.ll y su e:-1 t.1~.rio de .-u:~pt...;teión cuando 
Jo r-equl t"!t·c- 7 

5 3 2 D 

_...JL 

U. ¿ El sfst.01na do l.: do D. pr-oveoe una _x_ _ -·- __ _ 
Jdent.iffc~ctón s:ep.:1.ración ef"&e:t.tva 
cuando se NPchaz..a.n p.a.rt.es y/o mat..erJ.a!•• 
cUscrap.ant..s ? 

12. ¿ S~ re¡;lSLl"an y ~chivan Jos 
r•sult.ados de .audt t.or-(• f"ln.a.J. y pr~ba. ? 

13. ¿ Son 
dl.rerent.es 
cuant.o a la: 
del pr-od\.lct.o 

debld.-rn•nt.• lnf"ormA6o• los 
rüve1-s d• 1- Oe,..ncl• en 
sJt.uacJón del c-r.OO CÑ calidad 
t.ermi~d.;,? 

1... ¿ Se US4 la Jnform.a.cicin de audtt.oría _L. _ ·-- ___ _ 
f"ina.l para f'.actU t.ar 1- acctocws 
cort"4K:t.lvas 7 

---···-··· .. ······-... ·····-····--·--·-·___....·---------TOTAL PUHTOS EN LA SECCION'~ OBTEl<tOOS~X SECCJON ~ 

Xl. COJ<TROL DE EQUIPO DE MEDICIOft Y PIUJEaAS 

..erit.o sobr-e Ja tnspecctón Pl"riódlca y 
-.,tón ... 

r.ctAl"OC. 

u...- -
C4tlibracJ6n dnJ •quipo O. 
caJJd.t. t rv::1 uy•ndio 
rre~nc1.sa.tdenLtf"JCM:J.ón. 

lnvent..-r-Jos. r-9sult.aidoe 
Cca.llhr~••• cauc-c. •t-c:> ? 

act..uale9. et.e. 

s :a z 
..L. -

o 

2. ¿ Se ft\Ant.ienen re"i•t.roa 90br• el i_. ___ _ 
procr.... • lrw~edón. caübl"aclón y 
_....._ .... ? 

3. ¿ s. .....,. rectst..r-oa p...... l"as~ar- y/o ..JL.. - - - -
·~ Joa pr-ocram:w et. ea11b1"-=:i6o <l.dO 
ca. 4-t.os est.adfat.J.CCll9) ? 

• lCM -



4. ¿ Est..án t.nc:JW'do• los callbrador.-s 
~f..rón •n •1 Pl"OC't"am.a d9 c.aJ.tbr...::.Són ? 

' a 2 o 

6. ¿ Los e&J..U)f"'ado~ p.at..rón y •s~s .....s... ___ _ 
est.án de- ac\Jdrdo a la Se<:T"et.aria dcr Norm.a.s 
y Est..á.n.d.a.r~s '1 

7. G. El procedt.m.h ... nt.o tndica quien 
erect.u.ara ta ea.libración ? 

8 ¿ SfO ~uaJ:·da el equipo de t.al ~ra que 
•• AS8C'ut-i:t sll pr•cJa.t.ón ? 

9. ¿ Est...i clarament.e dt!!f"lnido el est..ado de 
c:al.Jbractrin ? 

to. ¿ l....as f'r-.c:u.nc:i.. dlt ealib1"'aclón son ~ __ _ 
1- ade~ V ajust..an tas 
~-l~? 

11. ¿ F.dst..4!' e-Videru::ia vtsual de que ol _..!,_ __ 
.-.t...-..do ~ caübrA.eión de cauces est.a al 
corrt•nt.e <incluyendo dí.a. mes, y año O. 
e.ar.libr-.::i6n y i.. misma itúof""m.ltción p.ara la 
pr-óJd.... ca.Ubr--.::.l:ón 7 

12. ¿ exJ:st.e un Sist.e-ma de not..tftcación .al ~ ___ _ 
~.fo el c..Ub~.-dor •nc:uent.r• 
ct.ftC&Ub:-ado ? 

.................................................. ,~~-------------------
TOTAL Plr.l'TOS E.~ LA SECCION'~- OBTENIDOS..§Q_" SECCIOll _J.Q!:L 

t. ¿ s. ~ptLa, 
lrúorm.cSón '? 

Xll. l"ETODOS E'STAOISTICOS 

2. ¿ S. ....... l.a tnf'orm.ae!ón p.u-a 
&.- aocloi-.: cor..-c:t.lvas ? 

~ ¿, ~ t.ácn.lc:.- as't..ad.íat..icas - uaan 
.,...... r-.st.t--.ar- •• --~ '? 

- 10'5 -
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b> ¿ Dt..acr.oun.as de Pare-t..o ? 

d) ¿ Or-.al"ica.; et. Cont.rol ? 

-l. ¿ s. emplo .. '\n adé"..:u.adamont.e las 
4St...,diat..ico.a p ... .r ._ ~nt.unor el 
calidad rt:-qut'"r-1.10 '1 

S. ¿ s. u::;.:-. .,.¡ F'l..:t:"'! .. c .. r~.., D•Coact.os - 'r' 

Clndic .. 'n en dóndt? n.:> s-e us.t e-1 Plan .. Cero 
D•fcct.c-~··> 

:; : ~! ~~~~._::_~p~1·1m~·n~-•I ? *-

5 3 z o 

...x..._ - - - -

e) ¿ El Tor-m"!'ot..., d~ 1ct.,-..--s ? Bl-
e> ¿ Ot.r-.u: Uc:n!c-~ ? ~o..LJ.t_~dad 

8. ¿ ~ h3 forrn.a.Jo crupo X 

1mplant..clón formal ? 

a) S• incluyen .:a emplAadoS de producción y 
d@ of"lctnas ? _!.!_ 

9. ¿ El Ger-ent.t1 del <Ant..ro 
30,:\.iYO dol &qUipo 7 

miembro 

10. ¿ E:Ms:t.6 Wl plan •scrl t.o que dentu1 
Jnis.ión. objet.tvos ). meJ.:>r-a cont..tnua '? 

a) ¿ El pbn est..a aprobJ'tdo y firmado 7 !!._ 

bl ¿ Por" qW•n ? 
por el Di.rector Gttnerel. 

11. ¿ El equt.po h.3 definido por esc.rlt..o 
objet.lvos a Lar¡-o pla.:to parA •l 
ct.s..arrollo dD los procr~ act.uJ.l•s ? 

12. ¿ Se h.a dosJ.c~o un F ac.U1 t.ad.::ir c:S.1 
ct:P ? 

13. ¿ El s.is.t..ein-~ est...Jl lo,;:f'.a..t..:io que so t\.ac.a 
corr-o-c:~nt.o ol t.r,a.!):..jo ? 

J~. .c. CU.nWI el Cent.ro con d.1.:acra:n.a ~ 
f"lujo de p:-oceso de- t.odas las &Ntas et. 
D\al'lUf act.ura. ? 

t!!. ¿ Eat.án deflni~ las c:.a.raet.•ríst...tc.as 
p:r1ndpales de calidad en •l dl-.r3f'IVll; ? 
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16. ¿ ~ ca.ract..erist.lcas mayores de 

calidad - r-evt.aan peoriódJcarno.nt..• para 
eont.inuar .apUcanctolas ? 

17. ¿ El diagrama do 
se:;uJmtcnt.o ? 

to. ¿ El dta,.ram.a ha sido discu.t..ido con los 

empleados ? 

19. ¿ Se exhibe en el diacrama. en t.odas !as 
iir-eas product..1vas con la. á.rt'!'a espPcifica 
Jdent.1f"Jcada/recha%.ada 7 

5 3 z o 

-L----

_x__ __ _ 

20. ¿ Se ha des.arrollado un sist.ema de ~ ___ _ 
revisión de necesidades sobre 
ent.renamtent.o est..3d.íst.ico para t.odos los 
eMpleados ? 

21. ¿ Es apropiado el ent.ren.am!ent.o 
est.adi.st.ico para emploados est..abJ&cldo 
el PrOcr.am.a de Capacit...aclón 7 

22. ¿ Es adecuado. apropiado y oport.uno el 
ent..renamient.o para su lmplant.ación 7 

~----

~----

23. ¿ Los empleados apropiados usan _x_ ___ _ 
adecuadament.e •l cont.r-ol del proceso ? 

24. ¿ Se han est..ablecido linút.es de cent.rol _ ~ __ _ 
las eart..as donde es convenient..e h.¡ac:erlo? 

.a. ¿ E:s s.at.f.sf'"act.orlo el proCT'eso loerado 

•I •nt.l"•nami•nt.o ? 

..x.._ ___ _ 

26. ¿ Se cuent.a con 

ide-nt.lf'icac:Jón adecua.do 
CU<itra de cent.rol con 
correcciones de\.alladaS ? 

sist.ern.a de ~ ___ _ 

de condiciones 
las y 

Zi. ¿ Las: eart.as en uso est.án ident.ifJe.adas 
ade<:uadament.o y est..an ..ct.uall:.ad.as ? 

28. ¿ Se quJt..an del Mea las c.art.as 
obsolet..as ? 

29. ¿ Las cart..as est.án orlent..adas hada •1 
PN>C'f'•SO ? 

a) ¿ Las cart..as t.tenen valores codJf'tC..SOS ? 

- 107 -

-1------
...JL ___ _ 

...L.----



5 3 2 o 

bl ¿ L.as c.art..as son ajusL.adas .a e&r-o cuando ~ 

•I pro.,,.aio as nonün..U? 
e) ¿ Se usan los dat..os para e.:st.abhtcor ~ 

acciones correcLiva ? 

J. ¿ ~n pt"Oeed.lmJent.O!I 
wob.-. los m4t.odos O. 
er-i t.erlo:;: para re-pas-ar 
m.at.ori.a.J subest.~r ? 

doc\.J.flldnt....iJ.dos 
ac:opt.actón y 

y N"Jt..ra.baj.-ir 

5 3 z o 

2. ¿ !!xist..e un equipo de T"f!VisJ..'.1n deo ...L. ___ _ 
mat.er-ial. est.a.blecjdcl para da...- dis:pos.ictones 
a m.:at..t-1.al r.on dis:c.r-ep.a.ncias m.ayar-•s 7 

a) ¿ f'ar..J. pr~uct..os y mat...e.:-i...t prima ? 
b) ¿ Para mat.f"t-iaJ en pr-OC•$O ? 
e> ¿ f'Ar."'1" pr-oduct..u t,t.tt"rn.i.nado ? 

4. '" S"' ident.ific~"-" pro¡n.:i.'T\e-nt.-e. s~ 
s•pal'.a.n y sv le~ ~.it dispoS-ldon • k; 
m.at.ef'i..i... sube's-t ... &nda.r e-1 <Ant..N> de 
Dtst..,.ibucidn 7 

~--

'~ ¿ Est.An ~i.n.bd....s ~U.;;:fact..or-1.at'l'-et"lt..f! ~ _____ _ 
A:-eas de C\.WU'ent..ofWil: p..i-.a r-eL1!n;:::ion \-' 
aJ.m..ac•~je deo produc<.os :;:~st.Andat- '? 

6. ¿ El Ot-pt.o. de t\. de Calidad 

(• :indica como -JtaaodH .. o•» tos. em.b.Al"'qt.M"~ 

que h.,¡,an a1a.:i 
r-•t..rabA~r-•1nspacciotVtd...-:.s7 

X't\'. I.M'.>JCACJO!'f DO.. E.S'TA.00 PE UCSPECCJOS 
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5 3 2 o 

t. ¿ Eldst.e un sist.ema ef"ect..ivo para ~ ___ _ 
Jdent.tf'tca.r el ost...ado do product.os 
innpeeclon.ados/audit...ados? 

a> ¿ Recibidos/de ro"·ent...a./'devolucionas ? 
b) ¿ M.at.erialcs en proceso ? 
e> ¿ M.at.erJales ret.rabaj.ados. det.enldos ? 

2. ¿ Est..3. indicado en el procedimient.o el 
•s:t.ado ~ inspección /audJt..::.ria. ? 

3, ¿ E:.s sat.lsf"act.orio el stst..em.a ? 

X -----
...L ___ _ 

4. ¿ Es d1!'it.int.o y 00 racu ident.lf1cacieon ~ - - - -
el mót..odo d€-l est...aJo de 
lnspecctón./.audit..ori.;i ? 

S. ¿ Se usan J.a.s T .:Lr Jill...as de Recha::.o 
cu.ando s• requie- r-o ? 

6. ¿ Se usa en el C. O. un sist.ern.a de 
codiflc..a.dón da f"&eh.A.."i ? 

~----

~----

).."\'. M.A~"EJO. AJ..KACEN.:\JE Y ENTREGA 

5 3 2 o 

¿ Exist.~n lnst..:r·ucctones c:iocumént-~ ~ ___ _ 
aMcLI.."!tdas par.a el manejo. alm.ac:en.aje y 
ont.-r-fl'g;a del product...o <órdan&s. docum111"nt.os:, 
e-t.o=.) ? 

2:. ¿ Eld.st.en Lis condiciones para 
implo"me-nt.ar un sist.~ma PEPS <Primeras 
Ent..raddS-f"'rtmer3.S Salidas) en el flujo de 
t.rabajo/product.-o ? 

3. ¿ E.s:t.á. ide-nLificado corre-ct..ament.e el 
nuot.at'i.al que se va a a.lm.acen.3.r ? 

~----

~----

-4. ¿ Los rtl'qut!r1m1ent.os 00 ~""Jº y rorrna ~ ___ _ 
de Alm.cel'\.il~ Jos ~uados para 
evft..a.r dat10s ? 

5. ¿ Hay suf"icJon~ mat...erial para ~ 
pr-lot'idad al flujo. de t.r.ab.ajo/pr-oduct.o ? 

- 109 -
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6. ¿ Se sicuen Nl'ql.Jfitrimient.os y 

•speclíicadones de manejo d•l c.Uent.e 7 

7 ~ ¿ Se vsrif"iean t.odos 
at.ribut.os-t..ranscrlpción. PEPS 
des\.ino, empaque especial, et.e. 
los embar-ques do pt"Oduc:t.o ? 

los 
precisión, 
d~ t.odos 

B. ¿ Se morút,ore.an sobre b...aso recul,'1.f" Jos 
•mbarque$ do produc.=t..os ., 

9. ¿ Se report..an y 
corroct..iY3S de Jos 
audlt.orí.as de •mbarquos ? 

t.om.a.n acciones 
rtilsuJ:t.ados de 

ERRORES E!C 
ORDENES PUl<1'0S 

o - ' 
2 - 3 
H.ayor a 4 

20 

'º o 

PUSTOS DE E:'l'I'REOA 

0.00 - 0.09 " 
0.10 - 0.19 " 
C120 - o o ma...~ 

PUNTOS 

20 
10 

o 

5 3 2 o 

.x._ ___ _ 

.x.._ ___ _ 

ENTREGAS 
A Tle:MF'O PUNTOS 

99.0 - 100.D " 20 
99.0 - 98.Q %'. 10 
97 .9 - O o ttM:onos O 

TOTAL PUNTOS E1I LA SECCIOl'l:-"5..- OBTENIDOS~" SEOCIO~ 100 ____________________ ,. _______ .. _______ .............. ,,..~. 

X\11. DIP AQIJE 

t. ¿ E>dst.on ins\.rucclnf'WSI doc:um.nt.....ada.s 
adecuadas: )• espod.ficaciones p.ar~ el 
empaque dol product.o ? 

2. ¿ Se 5iS"uen los re~rimhtnt.os do 
•s:npaque dol c.Uent..e 7 

3, ¿ Est..t.n 
••poeificaciorws: do 
.usmo don<» 
ac:t.uaU:cadas: 7 

dlspontbJes 
empaquq 
..-ceslt.an y 

~ 3 2 o 

~----

4. ¿ C.~ disponibles i.a. ~ ____ _ 

•5)>9Cif"icaciorws cW ·~ para t.odos 
lr"'I..;; rrnrlu.·t.os "l" 

- ll.O -



5. ¿ Son adecuados- Jos requisit.os de 

•mp~ paro.a. •vlt. ... ar daños 7 

6. ¿ S•· usa La inrormación para verif'ic..ar. 
:rASt..roar- y .m.jorar el onip~ "? 

7 ~ ¿ Los reci.st..r-os lnclvyon ios det.alles 
n.cosal"los para los at..rlbut.os. de- •mPA<(lM' ? 

8. ¿ Los re-ctst.rc,.s son adecua.dos de ma.nor.a 
que proporcionen. acciones correct.iv.as a 
los pT"oblem-.1.-..., do emp3quo 7 

5 3 2 o 

-Z------

~----

)."Vil. MA.X:-ENll'iIENTO f"REVE:NTlV() 

5 3 2 o 
t. ¿ Exl!';t..e un pr-o(;rJ.ma docutneht...ado de __x_ ___ _ 
Ha11t.'-~ritmlel"lt..C' . Pr-event..ivo para t.odo el 
Ccnt...r~ dn Disl.:ri1'~cí6n '? 

2. L Ti.e-ne tt1 lncetUt:Jr-<> d4" Plant..a la ._L _ _ _ _ 
J1.Ut.C>rldad nec~:wu-t.a de p.ara.r- equipo 
Cs:ist..cm.a..~ plA.OOS. eleva4o:res de car~a. 
11tquipo de pru(,•ba, ,-,t..-c) para ei'oct.u.a..r el 
ma.nt.eninliont..o pr-e\'ent.ivo ? 

3. ¿ Los rn~t-odos es"L.adi=st.icos do rast..roo _x_ ___ _ 
propor-c.ton.an Jos da.t.os: n4'Ce&artos p.ara 
Ajwu • .ar la.s fr-~.::Uéndas '? 

<f,, ¿ Los re¡:tst.f'Os de mant.enJ.rnh~nt..o _x_ ___ _ 
preven.t..lvo son los; <adecuados ? 

S. ¿ t.os. l"e-,chrt .. r-os: indJCJan s:l ta ~ ___ _ 
fr(J'c:uancla drel mant..en!Jftf.•nt.o es la 
ade<:uadA ? 

6. ¿El E>ept.o. d., A. d~ Calidad monlt..o:r-ea _L ___ _ 
Jos re~iH:t.:r-os dia m.ant..enimi•nt.o prevant.ivo 
y l.as condiciones del equipo como 
f'"'unelón cs:t..ánd.tr de las .a.udlt..oi-i.i.s 
proc::•so 7 

7. ¿ Se 

- Ul -

dool 
A_ ___ _ 



mantAninúent.o p:revent.ivo en el report..e 

mensual del Dept..o. de A. de Calid*1 ? 

TOTAL PUNTOS EN LA SECCI0No_3_5 __ O!ITENIDOS_JL_" SECClO~ .l.l!Q__ 

XVIII. MAl'CEJO DE HUESTRAS A CUENTES 

5 3 2 o 

t. ¿ Se ha est...ablectdo un s:tst.erna de _,.__ 
siocuimi•nt..o <incluyendo t.ltampo ~ "!' 
est..&ndares de medición) de l3 órdon de 
muost.ras para t.odo ttl ciclo ? 

2. ¿ Se de:.:arrolló el sist.ema ase-curando 
que t.odas las p.AJ•t.es involucradas 
tnl'ormadas: 7 

3. ¿ Se usa el sist.cma da secuimient..o 7 

_x_ - - -- ---

~--

-4. ¿ El proc;.:o-dimient..o tdont..if"ica quJ.f!.n ~ ___ _ 
el rospons.abJo de las muest.r.as del client..e, 
producción tnJciaJ. Tecnlco '! 

~. ¿ El procPdimJ ... nt..<:> incluv{> l~«o: 

res:pons.abilid.a&:-s lh• t.odo el ciclo d~ 

ór-denes de muast..ra. desdo el recibo de la 
soUcit.ud dir muesLras &n la of"Jcin-"1 de 
Yent.aa:. hast..a el nrnb&t"que de la mU'-'s-1..r.a 
desde la plant...'.l 7 

6. ¿ Se report...a a t.odo et pors<'.ln~ 

tn\•oluc:rado de la orcanJzaclón 
<Vent..as/Mer..::.adot..PCnJ.a) y del cll~nt.e ol 
est..ado de las órdenes de mue.st.ras y se 
incluye el r-esult.ad.._1 en el .report.tt mt.."nsual 
• la Adm1nJst.r3CJ.ón de la Ca.Ud.ad ? 

A.__ 

1. ¿ S. da secui.mivnt..o a las rmA•st..ra.s: .a. _L _ 
f .. ra\•és de t..odo •l proc&so do producción 7 

8. ¿ Se producon las muast.r.a.s: bajo Las ~ __ _ 
condiciones ~ m.;.nuf a.ct.ura de product.os 
est..l'lndar ? 

_x_ ___ _ 

10. ¿ S. procesan est...as: muast.r.as ..c.ando •l ~ ___ _ 
mismo C10tt.eorio de acept.ación QU1t p&·a la 
producción no:-ma.1 ? 
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U. ¿ caudad aud.it .. a/"monit.orea la$ muest.ras 

.ant..es del •mba.l'qUG 7 

XIX. SEGURIDAD 

5 3 2 o 

_L ___ _ 

5 3 2 o 

t. ¿ Cuent.a el e.o. con un procrama, _..&_ ___ _ 
manual sabre ser;uridad e hicoiene ? 

2. ¿ Erlst.e d~nt.ro del C. de D. alt;Un -X_ ____ _ 
comit..é, unid.ad, ara.a, ·que se enca.rg-uo de 1a 
socur-Jdad e hlc1en• 7 

3. ¿ Cuent.3.Jl con La comisión mixt.a de 
capac1 t...ación y acUcst..ramiont.o ? 

4. ¿ Se cuent.a con el equipo de prot.ección 
adecwi.do 7 

.a> ca..-.co 
b> lent.as 
e) unH"orme 
d) %J11pat.os 
•> f~j.a 
f'> t;uant..es 

S N 

_;__ -
~ -_¿_ __ 

~--
_;__ -
~ --

s. ¿ Se observa ol U50 de ~quipo 7 

6. ¿ Se ut.Hiza adf!'Cuadament..e ? 

7. Las condiciones del equipo para el 
"'4t.erial : 

~----
__¡¡__ ___ _ 

_¡¡_ ___ _ 

~----

a> ¿ Tio:?nen una. ubicación correc:WI 7 ~ ___ _ 

b) ¿ E:xist.on dlrizposit.ivos de securid.ad _&._ ___ _ 

en función? 
e> ¿ EJdst..en señA.lam.J.ent..os ? % 

d> ¿ So los da el m.ant..orúmJent.o .adecuado 7 'X = = = = 
8. ¿ En lo que se refiere 
lnst..alaclo1,es. r;enerales : 

a) ¿ Los pisos son ade<:U3dos ? 
b) ¿ Las escalar~ est..án blen localizad.as? 
e> ¿ L.a c:irculación es efic.ient.e ? 
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d> ¿ Hay orden v limpieza ? 

e> ¿ Hay ejomph">s de condiciorwos insecur~? 

9. ¿ El ambient.e de t.rabajo es el 
•decuado? 

a) Temper.lit.ura 
b > llum.inación 
e> Vfl'nt.il.'.'llción 
d> Ruido 

10. ¿ El equipo cunt..ra incendio 

a) ¿ El adecuado 7 
b> ¿ Est.a bien sit.uado 7 
e> ¿ Se le da m.ant..enimient.o 7 

U. L.'L-. horramient.as. 

a) ¿ s--~ ut.lllzan las herramient.3S 
adecuadas? 

b> ¿ El personal las ut.lli:za 
adecu.adam.ent.e-'? 

e> ¿Tienen conocimient.o de la ht~rramie>nt.a 
.&mpleada ·:-

d) ¿, Utilizan con 
herramtent.a? 

securldad 

12. ¿ t.a car1;:a do rn.at.erial es ser;ura 7 

13. ¿ L.a. descarc;a de rnat..erl.a.l es se"ura ? 

14. J~ La colocación de est.ribas es 
ad.o.cu.ad.a? 

15. ¿ Exist..e comunicación el 
sup.:trvisor 7 

16. ¿ Se brinda at.ención a las pet.lc1ones 
pat"a prevenir accJd~nt.os y su prevcnc:icin ? 

17'. ¿ Se Ul.!'Va un cont.rol est.adist.ic., de 
los ..cc1dent.es ? 

18. ¿ Se cuent.a con un 
3udio,.•isuales referent.es a 
prevención '? 

procrama 
accidcnt.cs 

19. ¿ Se llevan a' cabo simulacros ? 
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...._ -

..x._ ___ _ 

...X......----
~---
~----..JL ___ _ 
.,X_ ___ _ 

..x.._ ___ _ 

~---
~----

..x.._ ___ _ 

L----
..JL __ 

Á-----

~----

~----

" -----
..!,__ ___ _ 

,!__ ___ _ 

Á-----



20. ¿ S• capacit...a a.J porsona.J ~.a ..c:t.uar 
en e.aso de emerpncia ? 

a> Primeros auxilios 
b> Hedidas hJCittniC3S 

s !1 
X ----_x __ _ 

21. ¿ So di.Cunden pror;ram.ss de 
responsabilidad en cuant.o a se~idad 
:r•fi~ro ? 

22. ¿ Son claros est.os proi;ramas ? 

23. ¿ Al ocurrir W1. accuient.e so tn\'a.st..i~an 

l3S c<"tusas y s~ corri~o.J"H íall.:is que 
ocasio~on dichos acctdent.es: ? 

5 3 2 o 

~---

~~---

~----

TOTAL PUNTOS POSIBLES EN SECClOSo~ OBTENIDOS~" SECCION .!Q~t-
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'-' U:S11LTADOS DE LA EVALOACIO!f. 

PUHTUACION 

NUMERO DE ELEMENTOS Y TITULOS HAX. ACTUAL PIJl'ITOS 

l. OR<HN1ZAC10N _M_ ___llQ_ ..J.JXUL. 
2. ENTRENAMIENI'O E!"i CALIDAD ~ ~ _9§.!L 

3. DOCID<ENI" AClON DE PROCE-- _.lQ__ __3Q_ .1.QQ...Q._ 

DP.'UE..vros y POUTICAS .. lNSTRllCCIOSES ESCRITAS PARA ~ __¡ª2._ ~ 
JJolPLE~NT AR CONTROLES 

5. ESTA:t'DARES DE C..ti.LlDAO Y _40 __ _-4Q_ ~ 
ESPEClFICACIONES 

6. REGISTROS DE RASTREO DE _4_0 __ _.3L... -95&..... 
LOTES 

.. .\CCJO:\"ES CORRECTIVAS _6_0 __ __ 60_ .lQQ...Q_ 

8. CONTROL. DE M.ATER!AL.ES E."ó _6_5 __ __ 63_ ~ 
RECIBO 

9. AUDITORIA E'."ii PROCESO _J!Q_ --ª-ª- 97,7 

10. AUDITOR.lA E.."'I PRODUCTO f"1NAL _ 1_0 __ _68 __ -21..L 
u. COS'i'Rt)L OE EOll!PO DE _60 __ _flQ_ .lJlO..D._ 

"4E.[)1CJO~ Y PRUEBA 

12. HETOO-OS ~l ADlSrICOS _llL__ .......lll_ ~ 
13. 00!'\íROL DE MATERIALES _JQ__ ~ .lQQ.Q_ 

SUBE:ST ASDAR 

1<. lMDtCACIOS DEL ESTADO DE __lQ__ _30 __ 100.0 

I!b-PECCJOS 

15. ><ENEJO. AL'<ACEXA.)E V 45 45 ~ 
E.."'t't'REOA 

16. E.'<PAQut: 
40 40 ~ 

17~ HANTD"TK!EJ'\TO PREVE.'<Tl\'O _.lL_ ___JL_ ~ 
18. MAh"EJO DE >f!JESTRAS A JL_ --»._ ~ 

CL.IEl<TÉS 

19. SEGURIDAD ~ __!QL_ ~ 
ltATINO • EXCELEJICIA 
PUMTUACJON t.ot.al l..YQ_ .J.JZ.a__ ..a1.J--
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... 9.t COHPARACJON A PREVIOS lftSPECClONAOOS. 

Ordenes e xamiruo.das 

Ordenes con errores 

X de ordenes con error 

L.ineas lt.ems audit.adas 

L.ínPas Jt.ems con error 

" de lt.ems con error 

No. de orden de embarque 

667 

AOOS. 

t991 

36 

2.8 

585 

0.t7 

- ll7 -

OCT. 

~ 

33 

o 

o.o 

1031 

o 

ºº 

NOV. DIC. NOV. 

~ ~ ~ 

30 23 36 

3 Q 

13.3 13.0 25.0 

573 ~17 <96 

13 

1.05 0.97 2.62 
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C01'CLDSl01'ES 

En La present.e t.esis se han t.rat.ado ~unos dlt les concept.os 

m:is lmport.3r'lt.es sobro l.3 adminlst.ración con Calidad Tot..al y 

&Jcunas ~plicacionos en &.l ambient.e empresarial. 

R..acer do 1.a mejora es un.a r;ran t.a.rea que requiere at..•nción y 

compromiso const.a.nt.es. Para "'muchas empres.as. .La ~rvtvencia :a 

Lar~o plazo puede depender de un .. cambio cult.uraJ •• quo corresponde> 

.a calidad. 

~hemos considerar que el mejorot.mient.o de- la c.;alidad comienza 

con la. persona. Si ha de h.Aber un mejoramient.o en un depa.rt..a.ment.o 

o división, es necesario que el jef"•. quiera ~ lo hay.a y que 

est.e dis:puest.o a dar los pasos nec~sarios para obt.Anerlo. 

El adop\..3.r un.a act.it.ud de Ca.lldad Tot.al es un ~t.o que deba 

lnLeres.3.J"' a Lodos. Todas las personas se bonef"tdan e~ hay una 

mejoria los product.os servidos. Ciert..arnent..e t.odos 

benefician cu.ando el precio del lncumpllmient,o con los requls::ft.os 

dismJnu"'e v event.u .. altnent.e se elirninan. 

Oe~mos t.enor muy claro que est.e proceso de me joramfent.o con 

Calidad Tot.al no es un "remedio re-l:impaco ... ~· que para int.e~rarse 

•n La cornpañi...:i. exi=e .at.ención const..ant.e, AWlqU& pueda producirse 

un meJOramlent.o inmed.iat..o, sólo , se obt..endrá.n r9sult.ados duraderos 

cu.ando s~ .ab3l\donen los .. crit.erios convencion.ales.. y se compr~ndan 

y asimilen los cu.at.ro f"undamént.os <!.a la Calidad Tot.al:. 

t. Cwnplir con los requislt.os. 

2. Prevención. 

3. Cero def".ct..os . 

.C. El pr-eclo del incumplimi•nt.o. 

P.&ra. sobra,·ivlr en el mundo •mpr-esuu-l.a.l ac:t.ua.1~ result...a de 

suma lmport.aneia acept..a.r y ut.lli:z.ar la realidad de .-ind.nist.rar con 

cau.dad Tot..al. 

L.a audi t.oria que se llevó .a cabo en •l Cent.ro de Dist.ribud.ón 
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cobra CJ".an a-.lev.;uacla pArA est..:t empresa ya que b presión 

"'com.rcial.... •Jérd.da por e-1 rnerc:ado t.rat..a de verincas- .-; 

1'unclonand.enf,,.Q de administ..r~ con Calldad Tot..-1~ 

Est..a aM:t.ivid.ad c:omiertt.a cu.ando U bn.plemenL.ación alc:.aru:,a 

dert.o n.lvvi y per~e slempr-e. Mediant...e .-.udit.orias periódiCftS, 

se veJ"lClea si los procedimtent.os e t.n.st..rucciones est..:in sit?>hdo.:t 

•nt..e>ndidos y s•,;"uidos, al los proced:imJ.ent.os e ins\..J"ucciont:rs son 

.adecuados y •f'lcl&nt.es, y sl el sist.em.a as a~. 

El proi:r.am..a de audit.oría plant..e-a lo qU& f'l» audit...ado. Los 

.audit.ores r&d.blerón ent.renam.ient.o especial que invoJuc.ra aspect.os 

de re1.ai:iooes hUl'n..V'l.aS, conoclmient.o deo los proc.sos. del sict.•.ma 

de Cal.J.dad Tot...al )-' ac•.tvtd.ades: propias: de .audit..oría. 

Todas tas no con!"ormidad.. ldent...iflcadaa por audit..ol"!a., 

r~s ~ c:lieot..os lnt.eroos ,.. ext..e:rno:s. deben ae:r .at.endidas 

accion•s 

Cpr..vtitnció.n>. 

Todo sist.u~ d.- Calidad Tot..al debe pre$'0'nt.Ar la r.attd.-t 69 1.1na 

empr.s.a; s.iernpr.-1. Cl.l3lquie-r cambio en la arc.anJ.%.ación o proceso. y 

las nuevas .acl.h·t~s. r•sult..an 4'º r•visionos 4- los document.oa.. 

El perf"ecionam.ient.o et.be seor cons~t... y por consil;Ulent..e~ .. 

t..•ndr.an que rcvJ~ c:onst..ant.emen't.A loe docunwrnt.os. 

L..s n.cesldades de •nt.r.n.andent..o son C:Qnt.~ rot.at.fvidaid. 

t.M'nhién 

O~sani %ación.: 

- s~-- <» Calidad • hi9t-rand•nt.a pr.nct&l 

- Res:ponsablUd.ades y .aut..orldadetr mejor cs.rln.id.as. 

P~l"'$0n&l: 

- H•Jor-e• nWt.odos do- .. 1.eción y c.9f:•acit • .aclóra .ust.....au~ qu. 

U•van a un.a int.ftCTaclOn m.ás raiplda y compl•t..a et. Jaa persa~. 

- Mot.ivación y <Ws&rr-ollo dttl P9rcon.a! a t.r~vff de un.a m.ayor 



visión respect.o a la empresa y sus act.ividades. 

- Independencia de ccnocimJent.os individuales y t.ransmisión de ios 

mismos a t.r.aves de un sist.ema document..ado. 

- Calidad deo vida. un mejor nivel de vida y una calidad de vida en 

cu t.r.oab.ajo. 

Proc..,sos de t.rabajo. 

- Mayor ef"iciencla de los pr-oC:esos debido a la clara deCiniclón 

Jos document.os; person.a..l ent.renado y perfecclon.a.tnient.o cont.inuo. 

- Ejecucion m.3s: consist..ent.e en los procesos. 

- Mayor confiabilidad en .los product.os y servicios. 

Resolución de problemas. 

probabilidad de preven.ir 

cu.ando ocurren ant.es 

cotJSecuencias. 

pr:oblemas 

d& que 

ident.1.Cicar los 

lleven mayores 

MEit.odos mejorados para resolver los problemas de forma 

perm.anent.e. 

Cost.os: 

Reducción de los cost..os c;kl- la no-calidad y aument.o de 

product.l vid.ad. 

Los b~neficios ext.er-nos serán: 

- Mt?t.odos mejorados para ldent.lncar y at.ender las n.ces:id.-t.s y 

expect.at.lvas de los cllent.es. 

- J~en y compet.it.ividad mejor.ad.A. 

AquéUos que realicen el cambio ahora. 9'51..arM en mejor.s 

condiciones do eompet.lr y prosperar en Jos años por venir. 
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llECOMEIWACIOMES. 

Se recomienda un.a posiciófl de Gerent.e de Cont.rol de Calidad 

para ~'\Sf:"C"UI"ar la cont.lnuidad en el desarrollo de la mejor<l de 

calidad en el Ccnt.r..:i de Oist.ribución. Est..:i persona deber.a ser 

responsa.bli:.o del manU.:l.l de polit.icas )' procedim.ient.os. audit.oría de 

orJc-n dL~ re~erlmient.o e~poc:1f"tcas y audit.orias de mat.eriales 

recibidos: de pr-oveedores ext.ernos y de et.ras plant.as. 

L~11 responsabilidad se puede asit;nar se:;ún se necesit.e. 

El cent.rol de equipo de medición y pruebas necesit.a 

expanderse.Not·malment.e solo inst.rumont.os do medición ut.iliz.ados en 

el área de embarque se tnclu~·en en los requerimient.os. 

Herram.ient.as y equipo usado para asegurar La calidad del product.o 

se t.i-aen de plant.as: por audit.ores. cuando so necos.it..a. Se necesit...a 

ubicar en Mé'-.ico un responsable de los equipos de medición de 

caltd.:id como calibradores et.e. para eJ 

Las ofkJn..""'\S de la Ciudad de HE?xico. 

de Jos i~enieros de 

Se encont.ró una órden c:on error de 2.8 y W1.3 linea con error 

durant.a l.ar. revisión de órdenes de embarqlMP. 

El error f"ue product.o ordenado 

capt.cradC1 por slst.em.3. por Jo t.ant.o 

surt.iJo. 

por el cllent.e y Cue 

no aparedó en 1a list.a de 

El mant.enimient.o y ses-uridad del almacén cont.inua arrlba de 

est..á..ndar, t.odo el personal h.a desarrollado 

t.rabajo •n el Cent.ro de Dist.ribuclón. 
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