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El 

para 

pre:>nsi ón y 

tiempos ya 

do actual y 

quema 

gen. 

c.ia 

I N T R o D u e e I o N' 
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CAPITULO 1 

LA FlLDSOFlA DE LA CALIDAD TOTAL 
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los años bO's 

elementos 'y 

óptimo 

Col al.lcr-aci ón-

de errcr~s y 

cada producto. 

Est.e enfoque 

cont~xt0 m~s compl~to 

en 
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los mcdelas __ eficie~tistas Y.~at~~á~icas a· lo~- cuales se limi

taban los· dif~r-eni~·~. ~-~f-~queis. 

·._ ·.·._- ..:.?· .-· .. ~.:',~ ,:\\ ·)' .. 
La. c~l i ~a~·- e·~ . .. e~. -m~j ora.mÍ'~~to 

sos.·-

ción de desempeño de los empl 

Existen 3 consideraciones i 

Calidad 

cul an y 

Calidad lmplicita.-

tlecho, que rGcibe y 

Calidad por Affadidura-

los que el cliente 

o incluye con el 

te. 

Se dice que el mejoramiento i 

es la clave de la Calidad Total 

macro que tienen las mejoras.De este concepto se despr~ndu la 

11 amada r l:'.:H.:c i ón en cadena e.-n 1 a cu a 1 cada paso ~5 consecucn-

-~ 11-



El control y dominio total de los procesos conlleva a 

''una Ventaja Competitiva•• 

Incrementa 

Crece la empres~ 

Practicar la Calidad Total es desarrollar.·'.pr~~uctos··y se~vL 

cios mantenióndolos ~n el mercado como l~s ·más atracti~os· )' -

satisfactorjos par~ el cliente. 

-12-



CALIDAD 

1 DESARROLLO 
TECNOLOGICO---------''-> 

Est~ triángulo simboliza la relación que deben gua~dar;la· -

calidad, trabajo en equipo 

organización quiere 

Tomando juntos, 

te?s y estables. 

Un vértice de 

mola define_~¡·· 

la calidad. El 

ce lo~ 

pr:oc_e~os __ )'~~ que rep1~escnta. ,una_ .t?s~rati:=-g(~---q~,e. ~ondué:e o me-jo:.:. 
- -- ---- -- -";O 

ras fundamentales duradera~. El tercer· vér-tiC.:e r--eprl?'.Jenta o 

los emplc.•a.dos lrabaj.:¡ndo c:onjunta•nente ·comp "Un solo equipo"-

con lo cual aprenden a aplicar estos principios. 

Le Calidod no es solo producir y tratar· d~ vender Eina redi 

!.'.eñc:ir y llevu1· nuevamente 1.?l proc:iz .. ~a bajo control. eo::,ti::? t:iclo 

~e? repite y se.• n?pile lng1·ando usj el :nc.:rc-mcnto continuo dE· 

-13-



diseñar, 

habrá control de 

al pt""ecio, laS: utilidades 

La verdade~a calidad es 

tos de lo~ consumidores. 

articulo, la contratat:ión 

1 as 

empl t?a-

do o el ] !cnado de una orde:m. Asi nos. damo9 i:uu-nta e~ QUE' c2 

Ca .:icti·.·id~:;d fo..-m~ parle de un proce~o y c:-11 Una c1 g.:ini.:.J.ción 

-J ·1 -· 



e.ir algt'.ni produc.to muy sofisticado y ofre.i.:.er." Lr~l st?~Vi'c'~o'··.iuPE 

r ror·-, pero-- l-octo c~i_o- ;:uede re~ul tar --u·n dti~pe°rod.i l:;i,O·_ µ~;.::"'"i;..o~f_~_c_r~~=--'-

zos si resulta quu no f;.•s lo que> el el i ente .. q~;, ere~ Una: meta 

basadas eri ]Gs necasidodes. deseos y capaci~ade~ d~ los·cl_ie~ 

les poLenc.iule~. 

U11 punto .import.anle u i-~c:or·dar a.cerca de la c..:ilidcJU es quc:i 

·-j ~-



la responsabilidad P,l?r .la cal~dild e5:, en ·el~ últim~ de_ los ca

sos de 1 a. al ta gereD-;;-i a.> ;Va ~~·e :~~ol-.~~-~~~~e·.-~i i -~·s p'ued.-~·n esta-

bl ec:er el c~-~~rO.~~ s_Ói.'._P.·~·~.: ~:·~-J--c·~~i:.:·¡ d-~.'~:_'~:·8:~e\.:~-~~-~-~~-:::'..ie~~~ · 1 a o~g~-
ni z ac~ ó.n. c~ó.l[J. ~.~lco~jéP~i~~:~~~.~~r,~ii~~~r:{:~/.l.;~~.: de 1 o.·que es 

la calidad, puesto ~que ell~os cuentan co11 el. J?C?der e influen-
~· "'"'-"" , l. '- _.•. ,, 

e i a-: p~~:cl~-~P:~o'¿~ci:~:{{~b~;~A ·{;¿~~<:Cú_·,~~_:?~:~-~~-i.-~-k~:~-~:-.: el _apoyo nc:-c:esari o 

para en vi ar- ~~~.a~~tp~ yg~~~\/Sfro~;;cid·2,;1 idaa a 1 os el i en-

tes~ 



CONC~~TO D~ CA~lDAD 95 D~MINQ 

El concepto de 
implantar la 
benef i e i 05-: 

Beneficios de 

]) 

2) 

3) 

Deming es una importante herramienta. para 
Calidad Total que reconoce los siguientes 

por e! 

Control de Calidad, deben ser los primeros que ampier.:en 

a ~studiar en que forma se va a llevar el Control de C! 

lidad. 

de Calidad y Clr·cula~ de C~lidad, viLitar Industrias y 

-17-



Claro quE>.,.co~o·'~.:.·.Ge·~~n·i:es- -Y JC::fes .es ·necesario :que· t.im- -

_ b i én asistan' su'P~rvi sor~S su cáSo:··:-a-· f~~~~~~:bs ···'>di r.i -
.·:-~.. ?·_~-: _,-._,·~- . ·;;·:;·,~ 
>~{~.~-.~ _"·~·:-_.:};e~~~ 

·-:; '"·'..:,.:_,· 

Debe esCOgerS·~ a 1 a persona i dó·n·ea·.<·i:{u~ ·:·de·~·~· p;o~~·~er'. . .-: -"·-
1 aS· actividades de Control de Cal id ad y c1ré:·Gi-~'s<!~-:·«ca-
li dad. Esta misma 

en que se dará la capacitación a los dirigentes. 

De esta manera se? empie?za ya a entrar de lleno a ia ca-_ 

pacitaciOn tanto de dirigentes como de personas 

necesarias para el buen fu1,cionamiento de este si~tema. 

-18-



Para poder medir la Calidad de un producto cualquiera que -

este sea, será n~cesario hacer un meticuloso análisis del pro

ducto ya que existe una gran variedad de e~tos y _debi di:>< a·- Sus 

diversos 

Es necesario establecer 

imposible dar la garantía 

Las características de cali 

calidad real de el papel 

se imprin1e en una prensa rotativa'' 

pos de prensa, Como 

romperá el papel?. 

~:'.·.<:.·_?-:.:-. -~ ,' 
Al gunüs coruc tei-i st i cas se pÍJeden--mU.di r -~_con µ;..Oc.eÍJi nliL:?n_toú 

.. . ' - . .: ' . -. ~-- ·. - ·, :: \:,' ~. . . " 
f i 5icos o qui mi ces; para_ otra_s _l,a. p_r~~-1?c'.l·.:t·u·n_8:.c·~""-.qu~·:_t?cisa.rse 

~anida • olor, olfato, gusto· y. tacto. 

En lJ épucJ qu~ ~ivimos y debido a la ~~ai1 compele~cia a !d 

qu1:."' ~e E"ll"frL'nlan día con diil. l..1.$ e~1prcsa~_µar-a pod~r alcan=:ar· 

aquE.•ll.:i$ que hayan aprendido a. ml?dir· las car-.3~tG>r-i!:.tica:s de.· -

'SUS producto~. 

-19·· 



:OOAAcrmm~~~';,j,";);~· •< ..;· e.;',.;~gí!''!~~(L,,, ·•' 

::,:·:.::-.:::':,,:" º::::":::; :~ ,:,,:.:~:,:::;:.:~;~~;,~~11 
calidad ·de.:·r.:uafquier i:ir~~~'7~-~ es neceSa~it:=J_.-9i~sti_ryguir: '_primersi~:::~ r?-; 

m~nt~~};~,;º~;~,,~},; f~la~i ~-" de. l~s. di.versa;.,c:~r.ac:Ísri sti~:~~,:(f;'.'- '.. 

de. e al icj:d A~.e~~0c't.··,r.'.t:id·;ct_ºc:t:JE~ s~~iq~u7~1·1~~mco:~r~a~c.~t:"r·i,•.·s.-t:i,c: ;:d: ~ ·c-.-~~1=-.-.. ~,..-.•.•.'.:_··.··:.:_~.-:'._·.·~.·.'._·.·::_-.•... ,: - ur14n~fa<d~~ .: - .·~ ~ ~, _ .,, "· ~ · ~, •. ·. · · 
\· ; :",~':. · ,_ - _,:_:_ .:.~--.,_,, :.::) '<:."D"-- -:~. "·""'""· ·-~ -:- ";'r~ ·-.· ,--:·.-. .r·. 

d.il~ · -_C¡l~~ .'~!J:~.: ~t:~l '~"ci' o~·a· ·::~on·:: i·~\~~~~d"'.~-: Y~ -=·-~~-~~~~-~~~_i::_~·-d.-7\d<::.; por _ 

_ ,·~~e .:f~~p~ (~>~~:;~~-~,~~:t·~-~~-J~~ ~de _·ur1": BUtOtnó s r1:~~.-qúG,,':.~o c0-:i:~ tln e: f o"l:i?:n ;¡ -··-C 

un --néfec:to , Gr arü:re-:-·· ES a.~~1)i-;~~j'.~~a,;~·i~~{-.~;-:~~,~~-i i:;i~t- ,:i~:·~~;~·i i ~-~d _ 
que' c.o:ir~c:tr-. et~r.i c..mente ~·1 · í~·Unc:"i ... o~~~i ~:~.t~:-':ue:: ~~\·n :.prci-~·~c·~~~ 

·•· 

ri:l c.lgl.1.no~: ¡:.?-c•r.:...•.L:·.:::-.. l;:, cl;.~•:;~.·~1:.~r.~.!:ió;·, ·:·:-;·., .,, 

11 t:.\t'J¡;,. 

Y;\ til.lli f:i·, i:i'.r ;; .. ;.::. .. .!:-:"''' ;_\1 .. 



A pesar de 1 a exi ste11ci.a_ de métodos - Cs~_,. l.eS p
0

:9~r:A."~ ·i i"am_ar.>~.
-·~·, .· :'.: << :_.;_ _·:·' -.' <:-:· .-,-,~·: ' . 

para lograr la medición de un pr:ci"ductO, nunc:a·SS.i-a'·:'.:la·/ril'iSrTici ,_:. 
·:/L . . :-·'.· :e'.;; :;.~.··. ·:---·. -_·., 

calidad de un prciducto a otro aunque·.:se::u·sen-~f·o·s- ·mi.-.. S-~o-~:··m~éto~ 
•.:; 

dos para medir ya que si empr:-e uno· 'tendrá .mayor ''.~-~~-~·~~~-e/·~;, :,~-:~-~1a~

yor capacidad, etc. podriamos pon_er· e.ornó: efi?-rOpi··~:-_¿CT:,:f_~'~,~~:-.~i -~-· .- ,_--· ·::·:. _- .. ·> :_,··,: 
1 o consideramos i ndi vi dual mente, 1 a düra~-í ón ;·-de~:c-~da"' u~-¡ d'ad 

-- -·-·---

puede variar ampliamente entre 100 y 2000 .ho~as, ·mi e·nt,.-as·:.:~ue 

e11 un lote de focos la dispersión puede" estar dent.i:-o .de,~U~ .. -

intervalo de 900 a 1100 horas en est-e ·caso ros <:oO~Um.idoreS -

prefe~irán este Oltimo. 



LA CALIDAD TOTAL Y OTRAS Fil,-_OSOFIAS 

Desde el término de la 22 

mientes 

En aquella 

Racionalista_ qu~-

aquel entonces: 

mayor eficiencia. 

Esta- teori a. se 

estadística loS 

y utilidades· de la empresa. En cierto modo esta 

operan le por la n~ce~idad del mercado por 

Esto traía come con\112.·cuericia a un mercado t:!;.;l.át~ico: !"loin com-

nuaba tomando los mi 'olmo~ parame.t.ros>-d·e ·~·-~./:~-~:~Í -~-ne i-~:~: y.,:_~! ·~ere a·~ 
: -·· "'... . . :-·-.... ,. 

do se ~atuí 6 cJe productos el_¿"~~~;~-~i~'ff :~\ a:~~i~; l \,-~~- d<?_mar1da ·-~de 

<-~·-:.·: ')_··.'.>_).\: 
Las emprE.·sas ne eron ru-.:JimC?rit:.'é.;:-iE-'f'i.c:l~~t-es _o.$e,na?:. -su· factor· 

'•, . . ··: '.; > .. :· ,_- .. . J · . . . 
'11Jma.no l?r a de~pr ce.: i cl.dlJ, "SU p'a.r t i··¿{~_cJ.Ci-~n :e~t CJ_b..l. -1 i m.i t_.adu a ·-

formar parle de !os proc~scs·industriDles y r·~!egado su r~ndi 



miento y, cr«7'ati vi da~ cor"! ·téchi cas esta.dí sti c:as y de· prOduc

ci ón .. 

yo .• _ 

que no lenia otra alt~rnativu .,. la segunda pla11teaba una p~r--· 

tenencia y c-11.:dl?nación exüge?rada. del e.•mplt;.•ado haciü la empr-E·-

~J. PE-l'O no veiun a las empr·esas come or·gani~a.ción si no !:>e 

~nfocab~11 solo a: aspcclo dc acLividadu~ y acliludv$ humar1as 

:'HJ C::'::io.;,!..i..J. un ,,.;nálisis .i 1011d:J. 

Se observaba oue no c:<i~tia el gr-ado de calidad necesario. 

-:?3-



la fil g 

su .cuantificación 'fué C"l enfoque 

b~sfc.c. 

que anali=a y prevee los cambios del medio ambiente y ada~ta 

LJ la empn2sa, la mejora y la desa1·-rolla, per .. o e-.:;te c;onfoqUe SI:? 

lin1itaba a los ejecutivos. 

Pc.w olra pc:ir·tC? 1a !.c::ooria de la "Excelenci,zi" !:.O!ZleniJ el de·-

sarrollo. d~ l~ compeli~ividad. destre~a ~ fuer~a de los eJec~ 

··211-



ti vos pero iQnOraba_ a otro.S ·fiiveles. y ··s.u enTóque ··+Ué: s~empre 

mercado! ógi co.· 
·, _, '.·~ -:·.:.:. :-::. 

Como re~p~~sf-.~~· a·: ~od·~f· e.i~i~/\/:.~·~:n .. ~e( :~-~:t··~~:e.~,~~f:~, ·d·~·::· los ·ci>~-

cul os de Calidad nace 1 a :alid~di:T~~~i~ ;g; ',;, , 
Que_- apl i ca-_.l a-~ autosUper:yi_.sL_ón·:·~~~.~f~t:~cf~~-p~~Oc.~'S(;;~~~ .Par.,_te_ de_. un _ 

es ti I o de vi da ~e · 1:-~:;~~:~P:~~~-~~ ttJ·asad~-:·~'en·~·:-1~;;.{ff~.i-í'6~~:.¡ í··a:'\t.e 
:_' '.. ~ ; ¡; - "-

realizar las cosas dé~-~~~e·r-~ t~;c~,..e~i·e;r;re¿v: ª~-~1:~·~.P.r·i·-.mf'.rª ve::. 
-~.·-"-_-~;- -··s-·, ,'i_: 

- -~ 7/~~}: -~-~~·~ .. ; __ : .--
1 n tr oduce i a p-1 arj~acTóil_'-'·~-en. :·-cada _pr;oceso;: i ;;f-1 uye en 1 a vi da 

del personal: y lo desarrol·la -~. J::~rg-6. pl'azO cuidando todos los 

aspcn:tos del-a empresa-. ·LOs objetivos son· de la empresa )-' -

aplicn un an~li~is de .los resultados··más completo y amplio. 



CAPITULO ll 
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CULTURA DE CALIDAD EN LA ORGANIZACION 
.. 

La Cul tU.ra -de. Uf.ia··.~:0".".'g·ai:i{i_~c:·t.¿in·. ·e's Una ·sup·raestructura con-
;-c:: ,,,,~,'.'- / ;·-, :.:;.:·:-.· ' -> '._·. . -- ' . -

forma.da por un ~~'nJ~~t-6;_;;'.~d~~¡i\~a-l'_:~r-~~-, creé~cia.s·, - signi-ficados y 

formas de -ha~er:_'··~i~~:--.~~~~~~-~i;~~J~)'.~~;:?tl~~'(é-~ :_1-~ ~-ane~a -~~-- C_om~_. 
prender la reall~ad ,de;<¡<l;~~rni>fe-$_,; por- parte de l'>,.>i ;.~pi eaélos. 

_<;;~./ ~-,;~~;"'- -·'°-'-'_;:::<""- '"2'•:_,_o· 

En base a esta cul~¿,~·a se ·~-'6~f:cif~~n y.3~;·m~ran'·~~J~b(~~~-~i-~i 
"'"-·'··- ~-

e: as de selección'· y :~d'~{~-¿~-t~·~·ci·óil'-~-dEV._ib'~-: d·i::-,;~~;~:~~·~:,:;-·r,·~:Eu~-Sos - . y 
. \:: ;. ·-":!-o;~'-=-':-,-5~·::_: .. ;....<_·_:_:_._,_¿ .... j.. '.' "-~ > 

se proporciona una b-~~~---.~~;~,r~,~-e~~·~:,r~-~:~f·o~f~~~~f~p,~;~:,;:~~~(~;:&~-~:~~~·a~-
dentro de. la empre~a .. - .. ·Es.>ú~ fil.2tcl-:::;,_·:eS'ét?ilC:-l.a'l;.: C¡út? P;~".-~i.:tir·~ ci 

la empre&a elevar·e•~~iéncia;y¡~cit~(;~na~é.'{. 
, . ·. :•;.\ . 

Lél CLJl tui-a de' Cal rd'a.d:·'d'~s'i:.:a.nS:·a Pr"~i"mOrdi'ii t m-ente en el 

rrol lo de l él Cal i d~~/-~·u·~~¡~-n~ =,d~~·_-'.-:~~~-$-~;~·al_:-_.:_-~~-~: l·?-~1~:i).·r a ld. CiJ•· 

. - . . 
de 1 iJ empr ~su ( VL?r" Cuudr·o d1? Lu Ca.l i dad L-?r1 ! ·<l Empt· C'i:jiJ) 

----~e:::... _____ ~----
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1 

CALIDAD DE LA EMPRESA <OBJETIVO> 

e -ActUALIZAC!otl FILOSOFIA DE ¡¡ 
G A lRABlhHi 

e A p -HODO DE REALIZAR 
u H A HEJOR EL TRABAJO 

-TRABAJO l1l EQUI- L 1 e 
T z 1 -CRITERIOS DE en- PO u n T LIDAD 

-PERFECC!OHAMIEN- R e n 
A 1 e TO o 1 

-RESPETO A LA EM- N o 
A H PRESA 
L 

<SOPO <SOPORiE! (SOHIR-
RIE> IE> 

CAL IN·D HtltlHHA DEL PERSOllf<L 
rn•sE DE L~ (AL!l'~ll) 

- CONCIDlCIA - PREPARACIOH PROFESIOHAL - AUTOHATIZACIOH 

- RESPOHSABILIDAD - PREPARAC!ON TECNICA 

-PQLITI CllS DE SELEC
CIOH 

-POLITICAS REllUtlERn
CIOH 

-U A LORES 

Todos estus cuadros que conforn•an la Cultura de Calidild ge-

neran dentro de la empresa un bien irl~angible con un ültísjn:o 

valor como patrimonio puesto que ~~s ~ue una. pl~ntilla da wn1·-

pleados &e cor1Lará con un gran·_ equipo de trabajo dentro de -

un &squema de vida~ de t:ficic:ic.ia e integración a la instJtu·· 

ti ón. 

1 

1 
1 



.I.NFLUENCIA D~- u~s .. ACTIV_Il?A!JES INTANGIBLES EN LA ORGANIZACIDN. 

afecta el <fU.líCi Orianli erito de 1 a ·empresa "de ma.n~.r:-_a· .e.Os_~·-ti_v~ o 
-·--

, .. --~· '-,.. -- .- ',. ___ - . __ ·: .. 
r aÍl 0· de' i-a~~,~--.cUltUra- -organiza.cional y puedt?·n :-:-i.;:i 1"~:'f1ª·~~~e.·= ;'~-:;._,-

c:on·sti t'U.i_'r·;· en un· ·importante patrima~i o. v'.·-~1~~1~~~:t~-~~-':·~:p·r:~~9·u·i::-ti\:~ 

que._ se pUede·.:;r_econocer _en los resUl tadP~:~~ d-~·;.:·1:a,~:emp~e"Sa ~ Vér,. 

Cuadro ln:flU~ncia de- la Empresa_en i~:~:-0·.~-l-~::~~i··~~-~-~;>.~-J~-
-:·::: 

Per~onai Piu·~-~- ur1 óptimo desarrollo. d-e- su·s iµn-é(i'Oi1e:.:..> -
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LA MADUREZ DE LA g_MP_RESA 

'" .. . :.> '}< .· ·- <' 

Par~ que una ~mpr.~sa,no/s.;ii, ai_c:.;~~e,la ~cmpetitividad y 
ef i c:i e_nci.a én .s~~ --~be~·a-c-i""b~~-~~ ;~"[.:~)~·~··::;;~~-~-?~~J-~-~;~"-~-·par:-a '.ser auto

suf i ¿;ente ~om~~~o'~e~i si:C::~~~' a;~c§;c1á:~~,y ~ue_da ·~efin ir• ele m;! 

nera ~el ara Y~-~ 1-_~:Ó~~~;~ ~-d'~- ··¿;b~ -~-~j -~~:~::-~-~-k;c~-~,~.:t:1:,:._.c:~-~~~~'.- con rec:ur.,-

~-::;',~-~~-~-r:· -~-~p~-~-i ~~d-~·?,'. r;~;~-sos suficientes y 

necesarlo conjuntar los siguientes~elementos CVe~ cuadr~).: __ 

FACTORES DEL PERSONAL QUE 

!.~'.~-~-~'!_~~~::~~~::~~:::!~~~:~~~?.::~:~::~:~::~~~~~~~ 

.---~- -·~_--, 
RECURSOS $UFIC][~ 1 

- r.OlltIAR!OS l 
- MATERIALES 

1 EliOLOGI COS 

E:J 
ll PJl[l'(•HhCJNI ¡ 

Hrt'll'A 1 

~-·· __J 

lll!EGHACINI 

r 5f(,U;:!Dr.P 1-·--~~-~.,,,.......,~~~J 
L-------· 

MADUREZ 
DE LA 

EMPRESA 



LA 

2. 

3. 

4. E"po~iciOn a la 

5. Ejecución ·de la 

CALIDAD T.OTAL. 

b. Eva10aciót~ de la· solu~ióri par· parte de l~ 01·g~~:1i~a~iór1. 

7. Segui rrticnLo. 

-32·-



DE LA SELECCION DE PERSONAL 

ser selt?ccionado ~n ba~e a una descripc:-ió,n 

es~H?t:ifi.ca-de PueStos y u tr~vés de lo~ medios adecuCl.do~ ·di!' 

diíusión. 

Hoy en dia, la entrevista iriicial debe hacerse e~·el área -

solicitante para que se realice la evaluación ·periin~rite del 

candidato con la fin~lid~d de establecer su. ~ap~¿i~ad y a~u-

cuació11 al pue~to. 

Pc~leriormente el ''Area Solicitar1te'' o ''Usua1·ia'' solicil¿1i h 

nente~ a le~ prospectos sel accionados para ocupar el puesto-· 



rilados de su aceptac"i ón 

El .!!rea de 

prospectos y 

Por último, 

sultados de 

"Más 

·de -

a cabo los trámites requeridos. Con 

filtros de selección. 

CAblDAD ~N bA CONf~AfACION 

Despues de haberse efectuado la contratación del candiduto 

elegido, el ár1.?.:i sol i ci t~nte debe1-tJ guardar· ~u &xpr;?di e1•t·e pa

ra su aclualización oportunu y su evaluación post~~!or r10 ~6-

-10 del candidato si no lcJmbil>n paru calific.:,'J1~ la el-et:ti"én- re~---

1 i ;:ada. 

CALIDAD EN LA INDUCCION 

La inducción e~ el p:--im~·r pas.o purü la u.duplaLión ch:! E.·m~ -

pl8'ado n1Jcvo.u la empr-esu .. de el l..J. depenc.lc que ·~:...; r~·nd:m1cnlo 

~e~ ~lto desdo ~u ingr~so. 



venci onalEis de :i'~t~'.~·~a~:i_~.¡·~\'.'d;·I:~f~;;í~·¡-~~:dd\:~ :~.{~·_.··~~P~;~.~~ . ~-pr~S~n~· 
'. ':~ .::,.,;,.· ·, 

; :: : :: :,[~i·:::••''~~~~::;~~~0f~;~E~!~~11:~,,~:f f i?~;f ~;:.r .. d:t :·~~· e:~ 
ne.también l~ ~~;7~~~~t,n;~fº~~c;J[~n ;~,;.íi'j E.~~ ,i~m;;di ~to a la 

cul.:tur:__~ .!:1.~ tr:ab·aj o-"de'J·0:·,,_,.ár-e'a ... ;~:~~.~\!i·~ -:i n~t i tuci 611 ,- así . como 1 a 
. C::C"o.Cf!.::~··,·,.:.~yé._.=,~.~~;:-'S':C~-ii",fr::,· :-=.-;-c:·+ .-·• 

adecu~~a ·Super·v.~-.~i-~_6,.= ~·~~.:· s~:~ .. · ~P.~~ i_n~~os:·· di as• 

LA :~ALIDAD. EN LA CAPACITACHJN ' 

Toda calidad implica un control. Es por. '.ellO Cilie'·.la iristi,...

tuci ón debe exigir a sus empleados e.1 a_pr~·~:~c;·~~.i·~t:l~·o de los 

cursos tomCJ.dos en la 

de los. mismos. 

con la activ_idad d~·st..>mPeñ.ada ... Poi- .·:-E:?f·:·.~r~p·~:ea.:~-~: ~~n\r~o .dc.~la em

pr·es6. y p~r:_~-- -su, ~eg~i mi en-t-~ ... -1--~_-:Ú~_s·t··(~u~:'I"ó~-'.;'~e;~~ra_ é'l, co~oci.-
--=-=- ---e-=--=----~;- '':""'-.;.-.--

mi en to de:--· el 
-. ._ .... .,. ·-.-.- .'"-- ;•.-;.;o'.;··.-, - -_ -

nivel de .. ai:r-ovec:hil1~ic'_~,l_o .dt!l. emp~C"aUo. 



fülf'i'fblbll I I i 

LA PLANEACION TOTAL 
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-«----·--·.·---
' UN ENFOQUE DE .. 1::.~ .. P'-::~NEA~I:?.l\l.~!3TRATEGICA 

-·:, 

Si bien eS-'~,i-··~~.f~iJ.§~;~-i-~'.:~·#];'.-~~.~.ac:i.p~.estrategic:a es una. man1¿ 

ra de ·conc:t?'P:t~-~i.i·~-'-~r.::?~:- i'!~ ;«_~:~t·;·~~--~--~:~ ~iiá mafiera integral den-

tro de .Un ampli,'~ c:On~:e:-c·~·6-e;:/:·ei,-::-q~é· ir:iffuYe la c:ompetenc:ia, -

1 a. calidad total es un i-fl_S_~rum~ntc efectiva para 1 ograr que -

esta planeación sea ópt~ma. La calidad total permite a la d~ 

rec:ción y en general a toda l~- empresa. a af_rontar: __ -los- _Cambios 

de manera uniforme, controlada y- c:cordina.da-... dt=o~ .. ma.ntZra tal que 
.- ., ~"'; .-- - "--·. .,__ ". -· 

todas 1 as a.reas se encüentY:an-'--debÍ:;d~·~en·t·~-- i·-ri-~ol:~cr~~d~~ en el 

proc~so de elaboraci.ón y 

1 i t:.icas .. 

::;>.- -.-.--·-- -,7= • .=:.·-·.,=-· 

efeC~Ci.~,h:.:·:.§·e~~,_ h--i~:a_~-~-~,?:~-~0~~~\:-6s ·.Y pcf

... ·- :-:·::f~. -.-;~:s-:·~·." ,.,,'.: ~~::~::,, ·üt· F,?;, 
"";.'·•:· -',<\~~::·. 

-· · - · -;- ._ .·fn: :::~:; ·' '""_,. -- , ,.-. · -~--~~t _;," --. 
. ·.:-/~·\_". ~;. - . ·,_,;·~~<>".-:~;:~~:· -,j'{;_. ?}:;·_ 

La di recci 6n por:. L;'.~.4 .;¡:r;i,·r;.€~~:.~·.}:Je.b~f d't~(\/~-~-.~i':Ei.~:}¡\,-~:;·c; ·:·~·(~~-tos_"-1 i. 
•::'-. ;~ •.~-:;e :.;~::,r::: .;::!-~,';'•'', :·,:-:,. »i>j. 

neami C?ntos ·qde ·ras ~-di·feret~teS-/ál-:·eas --·oe\i·B:(e,-;;p-~·es:a.·'· Y nci.pa!.. 

rnentG i ~-i~'. ;~r-.~~;··'.-~-~:;i~·º>rt ~~d~~:~~·Ú~~:&~:~6 ~:;;-~r\i ~-y:P~f·." rz;P. _ ~"¿] ___ i ,,t~gr-tl·-
c.:i6n, eluboráci·Qn d~ -~~\:udi¿;-~~- ·p~og·~·am_~·s:·:.;/."s~ger·_U.~c:L3s µara -

el abat i mi ente d~ peligros· v c:arei-ic i a·s dC?:-.Í a .:·~m.Pr::t:.~!i·a. 

Li> dirección d~be permitir que el pi=rso11a~ p 1JC.-da -¿o,-npr-ender 

y valo~ar la import~ncia del cu~pli~i~~t~. de· los obj~tivos en 

la vida dt.:.· la empr12sa así como_ entender i:as neceo:;.ida.dl.i"'s de la 

ins.tituci1.~n-

El c.:limu O""gani:.:ac1on .. i.l debe $l?r 'fundilmcnlado en 81 respE'to 

-·S7-



a la institución y un liderazg~· de. c~lidad en el cual los va

lores infundidos dentro de la ·e.mpresa. fomentan la elabora- -

ción, superación y efici_e_n.C~a -~o~re la c_ompetencia personal e 

interdepartamental. De~e-dirigir'"-·a las áreas hacia.objetivos 

comunes para que a.si 1 os. di ~ef'-en~es departa.mentes ·se esfUer

ce-n en el logro de Obje_f.iv.~S inst.i~\:Li~·ior:ial~.~--)'(:~~-~--·sCi"O~.·en-:'.loS 

propios para que ~'a1 -d~~-.;"'~,-ci-(1ar'.-_:a_~·ci~~e°~1~\;?~:p~1=-~*-~~~+i',~h·~-j~J-n:f-ci~.~~-~·- ,-

se conceptua~.iz~ a _lci emp_resa e~~~. i~~·qU:~·.:.~--~·;:_'~ri~~~~'(ú'·:c:;·~d~~¡>-.~·::< 

existencia. -del c:~·:~~-:}:~~i~~~~-~~i~:: ~:;~~l;¡~ b~:~. ~~~~j et·!_, 
--:'r'.;'7_'~..;·,.-~;-'.'.:~: ;c.::,,;;.·.//_-•,'_'..'.'. -¡ 

vos- Pei .. -Son-~1 es de-· eSt-os ;no ~~-s'é~'áin-~·-~ub:~S'~t~~.~~i:(~~~~:::~1i~<~~-,~ ~~~~r;~l"~(~~~-, 
al nivei que .. a!cance la empresa i6~?~'.::;~'~JS'.:~;:!,~:'.;,~{~<'.':~ 'ii~s ~C/ 

,:. '' ·.;•, •(·.,¡;. .·,,'¡;·,~', :;;_, ',¡:•·' - ,-;jr" .::;.:~• • 

\•' - ';;;.\·:' ;(J-• -•- ,- ,.,,,,~, ."·-.:~~;k" :·,;~·\: ·),;:;~·,~," <./.:'.:•¿ :}::•:>.~" .'·~:4,~:>.· 'o" 

El -.el iryt~(- 6:~gu~·i·za¿_'i'an·ci} '.f.~-~l!~t;~-\~~:~:~~:t;~. f~~~'ffiai;'i<ó'~ ·~:~·-~.:~¿~~~-p~~~:~~~ rl"f 
t eir·di ¿¿~¡ pí;{;,·~{ro·~:-~. ~?~-~:t:i_·.~:~·~·\!·~:¿g·,~ .cJ~~~-~-~:;;~i:::i:a;_~\~:l~~.~~- P'~~-y~-¿·t~·~!_ :1-~·§ -

ti tuC h~~-ál'~s-:de __ mán-~f-'á~-~~dc;n·1 un·{~~- .~J¡:~·~·;~'.d,~~-~~~~- ,~~~~~',:;~:- d (sm·1·~:ui.r el -, ... , 

·-38-· 



Eb A~~A OPE~ATIVA t 

Ya sé habló de la .importancia de los objetivos de la empre-

sa y de·' las áreas Corporativas, a.hora pasemos a def_in_i·r- i"as -

áreas operativas: 

Las ~i:e:~~ ~pei_r~_t_i-yils de la empresa 'san· la-~ materrati':Z.aclóri --
·ce --~ .- ·- -~ :e-.:_-.~ 

de los planes y san el P~~t~. d_e P~\.J7~a_:. -~:~·- ~--~-~-- :~~~-:t~:~\-~g~~-;:i~~,(~~;-

c::c::~a~.:~f;~;::~~~i~t·:;~:1~;ji~=iir~iJij::::~::· terminadas· .. 

en especial 

::a::::::m::.~::é::::~p·1~~~}ir:~f ;~Ji{f 0~~ul,i¡·~Jéªf3::s"~~º.(;.'~~~ 
Las ~reas ,.o;J,~:~A&1·:"~0ni·!Ú~~ú~~:. ::¡ :'i~c§. ~) cg~'.siti J~;~'j ón 

;,._ -_·;-.;. _. -- .::'.:.)-.--- ,_, e'.~--;-, e;-''•.-,:( 1/·~.~ .-

de pl ane~ y_. ~--~~-l~~-~g .. ;:~;;-~~:_:c·o.~-i;J~r~ti_Vas··:por-·:1 ó :·cua1 'rJb"-_d°~b.er;.'. sé?r 

i gno,.-adas 

que dcibC~ · :d·o-;;~!h·~~:~;·-i--~~(!_~:~~-~;-~rü ·,_~-e ha~er las -cosas-,~~;;:~- ~-~~ ~-¡¡l i e~ 
. >< '. ./-- ·.: ·.:-·- ·- . .:-~ .. -

c i ó·n 'de_-.1.is ~~trategiaS en la operación.-CVer· cuadro Fue1,tes 

de la~Plan~ación)_.-
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* 

FUENTES DE LA PLANEACION 
ELABORA: 

llED!O AMBIENTE 

DETERHIHA: 

-ESTRATEGIAS 

A REAS 

CORPORAT !VAS 

( CONTACTO ) -AllALISIS SITUACIOHAL 
. . -PROYECCIONES 

PROPONE Y ELABORA 

PARA LA OPERAC!Oll -----------------
-L!HEAMl EHIOS 
-SOLUCIONES 
-MEJORAS 

A REAS 

DE 

OPERAC!Otl 

1 

1
, DIEH 

_ .... _ _,o_s,.ERUIC!O 

-ASESORIA 
1 

'--------------'~~~~!~-~-~~~~~~: 
~m~~rMiEn ! 

e COtlT~CTO HED!O AHD!Et!H ) 

-CAPTA PHODLEHAJICA 
-REALIZA ESIUDIO DEL MEDIO AllD!EtlTE 

-t¡i)-



sa a.si 

ci al o 

problemática fulGra 

del liempo y 

car su correlación .. 

ldentifi-



El análisis situacio~al se basa en el· estudie de los 

ANALISIS MERCADDLOGICO: -------- -.--:----- . - , 

l. 

l I. Me~ca·~~s-.:º~·~ f·~-¡:~~'.~~~~-::+.C tT:~·'.i 11;~~-,¿~i- ~~~~ ·cuantificación 
potenci al-i'd.adf;' .·.~-·· <<"-·: ·--. - . _:-:: _ ... ·:·-_ -:.:.-.- ·- "-~-~·. ---· -~~;':'- ·;;> 
Vol-~men de.---..;en't".aS.-

IV. 

~~~-': :·.::,_:~ -" 

Pcs-i ci onam-i e~-lo- --~-r:i. el "·n;~r~\~.i"dr~r,~< 
11 I. 

V. Posici 6~1 de. ~-a .cbmP:~~~-5~·.í~./· 

VI. Ten~enci a~';_ ~-¿cn<?_~·i c::~-~~-·~-~;_d~·-: mer:cado 

l. 

11. 

11 l. 

IV. Producto!S 

v. De~empe~o y c~lid~d del perso11al 

I. Tipificación de .1a ct.tnlpetent.:ia 

1 I. Capaci d4.ld 

Ill. Estra.tjf.icación 



_.º: --;·,-~. ~-:> ,;--

PoLi ti é 0- '· 

Soéiaf 

Fi'scal 

Tecnológico 

El a.nál i sis OPEDEPO es un 

dades, Oebilid~des, 

tado de un anjlisis 

cas de la e~presa y 

propósitos 

.:&.~i CC.llTIO !0•3 

--=--- -----· ~-----. '.. ,, - -_· ... 

neg al~e~no~-·dri~~c~ion·-y 

Esla lécr~ic~ ·comprende b~sicame11te en l~ identific~ción y -

li~lado de los diverso~ ~actores i11lcrnos de la empre~a~ 

- !:lebilidüdes 

- Peligros 

··'13·· 



- Potencialidades 

para su posterior desarrollo .p_or.'.~-·ej_~'!JP~ o: 

' ,_·: ;_::~:-·. . ·~ 

FACTOR; DEBILIDAD 

DESCRIPCION ACTIVIDAD 
Y PROBLEMATICA 

PRODUCCION 

-El costo de producción 
de nuestro producto -
''Z '' se esta elevando 

-Las materias primas no 
se aplica11 optimamer1t~ 

-La maqui nar·i a es obso-
1 eta 

-Las materia~ primas 
han sul.Ji do d~ prgoc i t:i 

.. ·. . '• 

IMPLICACION 
ESTRATEGICA' 

FACTORES 
CLAVE 

-Compras 
-Tecnología 
-11c'.lterias 

Primas 
-Maximizar uso de ma- -Capacita-
terias primas ción 

-Invertir en capacit~ 
ción 

-Elevar la productivL 
dad de los empleados 

-Jniciar un plan de -
compr·a de tecnologio 

-A11alizar planes de -
arre11dam~ento adqui-
5ición de tecnologia 

-Buscar merc~dos más 
adecuado$ que cor1su
rnan el producto J -

pre~10 ra=onab!c 
-M~jui·ür plan de com-· 
µra~ 



LA PLANEACION. _CONTINGENCIAL: 

La pl·aneación con_t.ingenC'i'-~1-:·es··,;~,~·~~ii.~;~.'n.~:?_ d'~ ·S~po~te de la 

pl an.,ac:i 6_~ • ~~t~;-'té~(i;~~' pte~~(O ~Je '.t. a ;Jft"t.eª~.ión estr:atégi c:a 
proyeC:t a .. Yas:,~·actT:,;·(dádE!~ '·Y¡~_:cú;::,sc;,"';';~,.dci'J:-'.'ª_c,C'·i ·ofj-_:,.neéesár i_o.S p·ára ;. ~ 

una.·si~~~~ió·~''.«~~i·~~!~~~;.i!f~~;r~~iri;~}~;~~,,:~~g~;f~·:~~-i.~f'?~ma~~ 
ci q,) se:<.dar.:-¿.,;~:c:se~·;b_as:a .. ,en lo más seguro-.{ en lo posible •. sr·n 

em"i~ ~rg~-~;-_: f ~~:~.j~;~-~,:~~f~:;¡;·g~: ~~~~-~-~~-~-~-~r~~~>~~~'.;J~' ~~< ~-~,.-~ó·~~~~--~~:i-~,¡.~;),::~e:~·~'ec: ¡: ~ --, ~' -~-
º -~--· <~ ·.. '<.'.-'. ,;,, .~:...:~'._' )/~· -

f-i c~:_._~U:~q-~¿{1_:~:~~,~:t:~:;_~'.,::~~ª~-~~ar._-p,a~~~ -·e1 l ~~~~:~~-~~~--~~]::~-~~-~,'~~~:-P~*Y-~~~~~=~~-~= ,, 
un 
es el __ ':J~~->:·corlfórma la planeac:ion contí11genC·iaf---pa·ra-~:--~li_min·a,.:... 

el ~ mpacto· de ~las desvi ací enes }' lograr 1 a _ _.·correccfÓrl' _de.l f·as. 

tor o ·bien °pr:-oteger al sistema de planeaci ón proyectada. 

En pocas_palubras la planeación contingencia! se basa en -

lo~ ev~ntcs ''posibles'' en el futur·o. 

La mi sj ó11 es la pr-i ne i pdi 1-a.:: ón d<=." Sf.?r d~· una en:ip1-esa. árti"a 

formar1 la e1npresa misma, sus estroteg1üs y plar,es a travég --

del ~st~blucimienlo e identificación -de n~cesidadD~ y premi-

Estas óltimas ~oporta11 la filosafiJ de lr·abaJo y motivación 

en ] u emprE''i>ü y son 1 u base;.• d~· la. g~111?r' ar.: i ón de objetivos y -



de 1 a c:al i dad en l_a conci enci.a del ¡:jersonill. 

Los 

de? el 

Junto 

sopo~t~ a 1 a. 

Los objetivos dr..~ben ~el-:·" 

l. Fl.,xibles 

2. Me5urables 

Factible<:::. 

ti. Compren si b.l e.~s 

-6., Objeto--de detc.·nnin.:Jció1'1 dt:• 
responsabilidad~s 

LOS SISTEMAS .DE OBJETI~·os. 

~ur~t:iona.li=u.-

por área~. 



cuanto a .la 

tua.ci ona1·~ 

tegias 

manera funcional 

rasgos los tipos 

~~~~~~~2~~~ ~= ~~~~~~!~~ 

za del producto, calidad~ 

pr~cio$, venta~ publicidad,' 

el i G'nl<::-, y<..1stos di.'? inst_a_¡d_c;i 

S.?~.C!}.!:ggj_~§ Q~ t?~!:§9~~l.!. RelaCi'ones 

dirC?ctiva, 

cit~n. t.:>tc. 

!;~.b!:.:~.!:~·g.!,~§ §~sle.!.§'.:§.!.. Representaciones al. pe·r:'s::.m.;¡l }' de uvuda. 

o coop~ración social. 

El si~tema d~ estratugids es una combinDci·ón_fu11cio:1al y 

-'17-



adecuada de sus diferentes modalidade5 y_· niVel,e's·. _Esto se_ le_ 
' ' . -: . - . 

gra a través de l·a 11 desbriP.c:ión" .d·~ ~strate"gia:~·'.a~·c;ti~-do<poS~ 
'.,, < .. : ·: :-_:: .. -_--_»:-· .. :-,:· .. :'; . '·: ·-.·- .- ·._' 

teriorment·e de cada ·:-:~ria,·los_. c:.~ncél'.l:tC?~:_ Y->f~c:tores QU:e·"abal-ca y 

aborda cada una •. 

.. . .. .. .... ----- -· - -.. --------·----
METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DE ESTRATEGIAS 

EUALUACI Ott DE -
FACTORES AHBIW 
TALES 

<AttTECEDrnTES> 

EUALUAl! COMPOH
TnH!EIHO Y SUH
GIHIE«TO !JE - -
i:urnros Fu111nos 

IDEHTIFICAR Y -
SELECCI OllAR FAC 
TORES CRITICOS 
O IHDICADORES 

DEIEfilll llriR EL -
COMPORTHnl Ul](• 
DE ¡,os IHDICADO 

wwwo+ RES 1 
.____ ¡ 

~~~~l 
t 

l>EHRHlllAR CUR
SOS DE ACCIOI< 

DEIERHlllAR ,IU~
ll flCAC!Oll DE -
LOS CURSOS !>E -
ACC!Oll !OHOUOS 

·-48-



CAPITULO IV· 

E~ CONTRO~ DE GESTlON 



En· cualquier empresa en la cual exista un c:ontrol··de Ges._:

tión es necesario que se lleve a cabo .una des_c:en-t.raii::~~i-ón 

con el fin de favorecer el profesiÓnal 

La eficacia del control 

nal operativo 

enc:omeQdadas; 

de ser compensada 

buen uso que 

_El Control 

instrumentos 

--,.----;o-.,.-c---:-_-'--C--o-----~-"---

Al hacer la deseen trol i =c3cf.ó_n del,_ c:ont:rci1· i:-n-- fil -p-ersorfal 

operativo, es para darles-~ los cont~olad¿res su vGrdadera -

rc~ponsabilidad y asi concebir ~1 Gisten1a de control de 1~ ~! 

rrcllDr ur1~ verdacler·a competenci~ en el ccnocimie11to d~ rr1cLu-

~· 51) •. 



nismos 

la 

P_or 

- El tiempo de 

profesionales 

tesorería, de 

- El tiempo de 

';:.";Oll 

- Por 

Al l1acer la disti~ción o separación de 3-nivelcs no es_ para 

difc?renciar· .3 tipos da cat~go1··ias de per·son.::i~;, ~i no todo lo 

contrario ya que son 3 mom~ntos dentr·o d~ la gectión pue~ la 

-51-· 



Cualqui~r si:.tE:"ina t·iene ~us c.onsecuencia!:· c.o,mo E'~ el c..:;so -



Lu 

c.:i ón .,. e>l 

r i ~1mt::nlt~ ser·J l ¿¡. 

Control de 

Posicione9 bancarias 

Nivele~ de inve11tarios 

Rc.•cc":;.:11..: i ón Ce: cobranza 

so-

·-53-



~~ ~~!:!!:!~ES.!.~~!. 

Es la búsqueda de medios para progresar, y luego es la medL 

da de los r"esultados ya que existen ciertos instrumentos den

tro de la empresa que tie~en. c:ierl-.is neCésidades Y ·tal.eS son: 

Proced i mi en to presupue_.7ita~i o_. 

Segui mi en to _de 1 OS--Pl ar:ae5('de; 

Estos i 

ro 

la seinan.;, 

rias parü 

l crs. 

L~: l u búsqueda 

de•~ 

Al 

de! la:o. cu..il&.•:· va u di~poncr .. C?l, perso,na.1 opera~i_v_o.1;;..on cbjE'li

vos pre~upuestur·ios. y su ·t3blero de ·control Scffii.n· lü•;; c:ue-11-



tas de e~plotaci·ón. 

nes 

,empresa. 

obj et i voc y son 

, ___ ,_,,_-•·cc-----c~ • __ •• ,,,.L,c.C••~-'-ª"'-:'"ºl'.'"'"'"--P',:.,of e5i-onal '~:s·--quE:o- -1 a----

dt?Llo tener- .. 

gana11cias qu~ dice aportar 



i.ndi e adores·. extrac::ontabl es y también .de -l_as ... ~i fra~::-con:-

tables.·· ,-~sta información puede ser· inSuf_i.c(ent~· Y.~'f:qu~. . . 

las necesida.des de información···var:-iar~-n ·:~_.:~~d1da· 

1 cis p;-~J.i ~·aj~s: .. '.~~U~-~en :·-:·: esto~·t:.:~·u·~~e~:;;··~-~;~~\:; ::~:·~~-i·-~r~~:!(~; 
.,. ~ ~ 

nos .i/;:· ~:~~t.·~:;~ó¿: .a: l.'t:i empr_esci.·: ... ,~·~: ··,?·. ;:~·::~~·:\~?;:·~·: :\·/~ 
- , .. ·-_. ··-·. :\· -· 

Ca· .~t'i í~{~\~.t:;ró:i:= ~~':;··{n~~~l~~~-:.t~e-~;~s·i_:~~ s-un ~·~.'i ~~:~:~\~'f~'l-~~::~ 
--ci'U-e>·contemOs··,--ccirf··:C'i ef--ta"~i--'nfé;rmaci en -'no· _Q~i_e~C?_, d~~i_'~~~ que~ 

··5~ .-.{~má-~:-;c~/~s-~a-,·d_e~í-~i ón ~-Utomáti ca si no que ~·~·q·¿-~·~:~:-. :-~:~ 
.... , 

de \Jn--:".d·i~ 
··-=--

pos~-~i":-Ó~_~-d~_ -tr'.abcijo, :-a menudo en equipo Pa.r:~ ·asi l'i_e~a.·r 

a cabo· una· buena organización en cuanto a la td:~a:~-~~~·:--~~: 
'.~:,:•r ·~·':'."'' 

cisiones. En este nivel e1icontramos las. décisiones'·r·e~ 

levanles.~de .l.a c:onduci::ión: los probl.ema".'.,:t•a?Ic:.~s:~'r 1·a· 

~:rcidU'c.~·i·0¿n·:_·::-:~~~·,5~;,¿i as, - def eCtos d~ {~~-r i~ t-~:j.~~,}:~~;.:~: ~r~~· éie'"" 

c:0

i si ene~· i>:c:~~'.t:í Ónal"es . .: debEin' hal:it?r ·~rd.!l i~j e~~ .dé dé-" ... -,:--_, . ". ' '~:'.:~·:,:- ,, . 
e i si one~ to'u'1ar;.da.$\;,=,t:ca-·: e,-,·. -di ·ü.'. _.~~\.,-_.·~~)~: :-.:~-< 

·:. :. '> 7: .•) ~'[!_.:;; 
P~t::~S.IJP~f.Iº~ .. Pf: 1i~i~1.~z~Jó~rii!.\óz1~~~1:;~ . .:.d~ ~·. 
Para pod;,)"fo~~;, J~.;.· ~;¿¡-:~['.¿'.k¿, h~'.~~;~z,{¿,' bJ<:na . .,¡ é<:c: i ón "" 

,'!.''" : .:i"·'' -
nec~sar'i o usa.r .. -''lillc11-~$··,·E-'.St·2·át.c?9'i_a5·' y~~. q¡_;e··. p~~.a-.':el ~gi,.. alguna ~-

·._'.:/." _,.._:-:'._.·. :\ ~;~<>_:.(:.,·::::--~- :_ :»'.· :·,.:..-. :.::·· ... -' ,'• 

inversión. la ifnP.1ar: .. ~~~fó~. de"._u.n';~i~:(e·m~·:· -"{~ ·geStfón de? la 
', , : ' :,-: '. ~ ~- ' - . : . -: ,'. 

bal anc:a. - 1 CL pOl:·í ~~,,c.·á 
. . . - ' . 

de des~rrallo e~ 

m0rcial, ld el~cció:1· de una L~cnolo~io:~rtt1·p ot1-as es rieCC~<l-
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rio tomar la referencia 

proyecto de la empresa~ 

Al poner en marcha una 

da debido a.l resulta.do de uli-a' 

los rivales, modificación de 

La reflexión estratégica 

conducción pero con lapsos 

tratégica no puedu sistemati 

construcción del si~tema 

el enlace de los 3 

de gestión 

EL l' IPO 

de ·-

De una mala aplic~ció~ 

vos. visitas~ pgodidLJs .. c~P-edÍ.ciÓii.,'' pr,.OducCióf.1. 

De un error de pr evi !!·i ór-1', t.:.tn cu~'lnt-o· a. los -deíe.c:lot:.. dE:> ·-

··57-· 



mejorar la empresa en cuanto a competit1v1ciad. 

Uria de ~us principal~$ nietas es dar un buen servicio al - -
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Para poder_, 

Como 

Calidad de 

Calidad de 

Eficacia d~l 

JAT lo que hace es conducir a·1~ empresa a una 11ueva vl~ión 

de movi1niento de11t~o de la misrn~ vi~i611 qu~ se compre11d~ lod~ 

la organi=ación cmpe:ando cun la organizaciór1 de la produ~-· 

ción. clsi como tJnib1~1i ld ~d&~uació1, ~1 untorno ~e la empr·u··-
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dr-

de 

la excelc-1H.:ia opc;.•1"at.:.i.v.":l~ 4ue depende 

de la capacidad de formcJ.r a lo~. hombr~~s en el ra.zona- -

·-60-



int:t("umento-

do dos funciones. 

Unü func.:ión 

ria 

E':.'Stima.c..i Ól1 ü 
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UENTAS 

JNIClO 

BUSCA DE 
PROSPECTOS 

CJ.ASIFICAClOtl 
DE 

PROSPECIOS 

UISlTA A 
CLlEl!TES 

SABER 
HECES 1 DA DES 
DEL CLlE!HE 

-62-

SI 

COHUENCER AL 
CLJEllIE DE LA 

CAL[DAD DEL 
PRODUCTO 

SE ClERRA 
LA 

TRntlSACCl OH 

PLAZO DE 
Bl!HEGA 

FlJAR 
COllDICIOHES 

DE COHPHA 

FORHn 

DE PAGO 

AilASTECIHlW
TOS 



PRODUCCION 

IHSUHOS 

PltODUCTOS 

--------------------- REPORTES DE RECIBIDO 

--------------------- REPORTES DE IH\IEMTARIO 

~
ROGRAHns l 

-- - -------- ---- --- --- ~~~;~~l~~~n 
EPORTES DE 
RODUCCION 

EGJ SIROS DE COSTO 1 
rY TIEMPO 

- -

" " 

" 1 ~-------¡,. _______ _ 

r--------
• r·-------

GERrtl!E 
DE 

PRODUCCJOll 
••r·------ ._ ____ _, 
'" 
'" "' 

'" --------------------- REPORTES DE JtlSPECCJOH ___ ,., 

,, 

--------------------- REr(IRTES DE lllVENTARJO ____ , • 

' --------------------- REPORHS DL ItlVIOS _____ J 

·------------



COMPRAS 

3 

:-----~-------~~---·--------·------------------------------------· 
P1nru:ec10N 

COfrROL 
Jll\IWIARIO 

' . 
1 ' 

1 
' r- -- -- --:-- - - - - - - ---- ---- --- - - - --- - - - - ----- -- - - - --- - - -- -- - ---- -- - -- - ., 
' ' ' 
'' 
'' '' 

~'---R-E-Cl-
0

B-~_..;._:-----..i 
' '--~~~~--' 

JNUEHTARIO 
DE Pm~rn ------------··----·--···-·-1 

' l..-----------------1_ 
' 

HAHEJO 
DE 

HAIEH!ALES 

IHVEtffAR!O 
DE PRODUCTOS 

' 
T ' 

EH PROCESO ·····-·--············-· 

ESTADO 
DL LA 

HEP.CAfiCIA rn 
lHVEIHnRJO 

1 

Mílfi[JO 
DE 

HAIERI A].[S 
______________________ ... 1 

-- --- ----- --- --· 

l ti\IEl'TnRI '' 1 
[J[ l'ROI•U('l ()S f---·-t-.... _r._r,¡_1:1-H(-l!J_f_ ... -1 CI,I nnrs 

IEllMltiAflOS . 

-- ----- -. -. - ----_·_:.::_-:-....: :.:..: . .:..:..:::.·.,;:_~_.:.:...:.:.:: .. ~.:....:...:.:..:..-- ---- - - --_-_:;_-;_ -- :..·.;...::~.~--.-
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""FINANZAS 

REll!SIOH DE 
IllUEHTARIOS 

RECIBE EL DATO 
DE umrAs ESTJ
HADOS W UNIDA
DES POH PRODUC
TOS lli FORMA -
HF.HSUAL 

PIDE DATO DEL -
It!UENTnRIO Fl
HAL DE ARTI CU
LOS TERHIHADOS 
t4~::;ü11L 

ANALIZA LOS DA
TOS rn urn DADES 
DEL COt!SUHO DE 
HATERIAI.ES POR 
PRODUCTOS Krns' 

l 
I•ElEP.HlHA nrnrn 
TARIO LOS INUEN 
TARI OS DESEA- -
BLES 

·;¡ 

REU 1 SA 1.AS IH
UERS I OHES A LAR 
GO PLAZO ( ACT I
UO fhlO) V curn rns [>[ CAP! U.L 

1· 

i<O 1 

COBRAHZA 

CLIElffES 

REVISA SALDO 

DE CUBHAS 

POR COBRAR 

REU 1 SA SALDO 

DI curnrns 
POR PAGAR 

ttr!AL!ZMI 

SM.Dú rrnq1 

N: Cf'1Jí1 

SE HntlDAN 
AL 

JURI DI CO 

NO 

REGRESAR 

PAGO DE 

CUENTAS 

POR PAGAR 

RECIBE 
DEL IHP 

LOS 
PROllIS 
V DEFI 

FIH 



CAPITULO V 

IMl"L.ANTACICN Dlt UN GISTltMA DE CAL.,I DAD 



Toda empresa está constituida por un conjunto de sistemas que 

interactúan para lograr sus objetivos y su pe~ma~~~n.~:ia~.~·~ra .. 
comprender la composición de el 1 a, es necesario con.ocer el 

concepto de sistema desde el punto de vista de l:a calfdad ·en 

un __ enfoque sistémico para posteriormente comprender las 

p~rticúlaridades de sus diferentes sectores, áreas y niveles. 

DEFINICION DE SISTEMA1 

Un si~teina .es un plan complC?to que tiene .corri6 qb']et{vo_"·ci:-
~' ', ; . -

logro de un producto a lrve~ de la coordinaci~n 1 ~··co~tccl· 

las ac:ti vi dad es de una organ i :! c1.Ci ón~ área'. ·o __ d·~;pa:~:t·a~~~·t·~~:~·C~:~a- ·-

di í ere11lc!:> l i mi tar1 tes~ e el rae. t:er· 1'~ti'~-a~;t\~;~~~'"'~--~~·.;.~:Í"'"dac~ie·~<:~e C.Dda.··· 

si st~rna pueden no ar-mon i ::ar· con·· a·t~~~~P~ e:~~- -~~-:t~'< ~:~~:J ~J-~{~i:;-(:m.J-.: e-n 

c.onJunto al suprasislema integral. 

E~ por ello .. que t?'::i nt:ocesario conoc:,:.>r las c.ar.acteristicas, 

flujo ,repercusión e importancia de cada actividad 

d~sarrollada dentro de la empresa y reconocer lo~ diferentes 

elE'menlo$ '>' recur$o~ utili::ados .:i lo largo de? los procC?;..a~ 
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-Objetivo del sistema 

-Tiempo 

-Elementos mate·r·i·aies y tecnológicos 
,,,·_ .. "'> .. -,,"_' 

-Element~s ·f1--~~~~i~-~o~-.: 
--·'·' ,.,,,_ 

-ACti ~~-d-~de·~-~;> 

-contF01es 

-::=_; ·'?--. _,:; __ 
Estos _-el em~ntos··-'-~a>'SO~\(i~~~i·~-S ~'.·:co~pa'tib'1-es: ent,(é -~tos 

sistemas. Si-~ ·-~~b~-~-~.'~·,·'~i:~'·-;~-~~"~-t·~'~:~·;;-~~-i ~-~'.~~~~~-.-~-~~sea. ar-~O~{~;~-~ 
• r '• -, - -- - - ~:. -~~~ ' .', - - ' ' - ,- ' - •-

1 as necesidades y/o obJeti."vo~· de' cac::ta --~~-st~ma~·-·_par"~ iograr el 

objetivo .final. 

Lo~ obJ~tivos oue integran las si~temas. se pueden clasiiicar 

Lh~ la siguiente maner·.:i: 

cumplimiento de la fu11ci6n propia d~ un árva o de~~r·lQmento. 

2.-0bjetivos Generales.-Son lo;. obJt?ti vos buscudos por u.r: 

conjunto de éreas o depurtamentos que cc11iorman a un sistema 

de ter mi nudo. 

3.-0bJ~tlvo Flnal.-E~ el obJ~tivo cu~ deb~ cum~J ir un~ 

c1npre5a 0el cual dep~nde su superviven~ia y ~xito. 
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La empresa es co~.cebida_ de dif.ereiite manera desde el "ámbito 

-Sistema 

-Sistema 

-Sistema 

un modo 

como: 

-Un Sistem~ 

-Un SistC?ma 

En r r;osUmC?n 1 a 

cantinuac.i ón: 
' . . . . 

su ~rhblto lt1terno y Ex~~rnol. 
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COHCEPCION DE LA EMPRESA EN 
SU AMBITO INTERNO Y EXTERNO 

s 
1 s 

SISTEHO T 
E 
H 

DE A 

PRODUCCIOH D 
1 
R 
E e 
T 
1 
V o 

t 
COHCEPCIOH 1 HTERMA 

¡ OBJETIVO 

1 

COHCEPCIOH EXTERNA. 
CLIEtnE,KERcnM O USUARIO 

PERCI DE A LA EMPRES O COMO: 

-SISIE~n Ef'ICIEIHE 

-$1Sltttt. PEflC!Et!!E 

¡_ 

! 



r--·· ·----- ·-·-
.LOS SISTEMAS DE CflLIDAD: 

Un sistema de cál i d:g.¿~, 2~·; si~tema :~i,,;.;i;ado para 1 cgrar un 

cambio constai.t~~:-.:d,i'..l:~c:i;i~~ti~~~- v~r;~~~~~~ u~. ~~·~~:·¡::~i ~·:~·p~rmanente? de 

les factcres;pr~7e~%K.t~1J$t3~~t.fl.~B·~~'s.·,~{s~~mas de .la. 
empresa para. ha~erlc,;;~as¿,efi7;iegte,.jy,m<>jcres~· 

:: :~ ::::::;;;,:~·~~i(i~:;~~}~!:&\~~;j;ri:::;:::. 
empresa de ma.·n·e¿~; .-.r~~·eg·(;·a~S~'.p~-~8./é)~·:;~~há·r·i s~;~. __ ·yi;~~'~'~i ~~~.{ó.~{:\d_.b· 

.~;-:,. -é ·, .:~·,,,~\.; - ... . .·~ -">'".º - -- . 

cada una.- de--. La~~. ·a·~re'r.a~ci'onés~ -~~j~~~~· ·i.W~··~_:;~··~·-t:~~l~~·~i~~('.~t:~:i~~~--~~~;1 
:· :~-~··;'\_~?~-~- !':-~"~=- ;~::;. ~:';~~[:· :_-»;:~~~~~--. :~;:_~_ ; .. ~;?;~--~ :~· ~:; ~;.~~~~~/~i~,,'':,--.;'=~~": --

obligando a i os· co~Pcn~··e·nt:~s \;~~ -y-,a· .. :oC:g,:;~r;:·,iici ·o~,,.:·~¿;~á'drJ'Pt:aFst?' a. 

las necesidad e~ bá;~-·~-~~l~~ ·~:~':. l··~.'.·.~·,~'Z·~~S·~-;;_:;~~~~·~·. ~ ::'.~Í"á.~'/~: ~c~~~µ·~·~-~-s 
. • ·~ ~~ 0 

,realizando uryü ,ev,al~a.~iób ci'é; ~.ftc·i·-~:r.¡~·'i.~ :d_~ ·U-~':~_ .rria,:,·.;-ra·.~u9 

objeliva. 

tV~r Cuadro de·'-1m~·1.~11l-ac.i~Ón·._·de_·u~, Sistem..1--dl!' Col-idwd ~n L:i 

Empre.•sa). 
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1 ¡ .. 
1 1 

1 

1 
i 

1 

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE 
CALIDAD EN LA EMPRESA 

EHPRESA 

SISTEHA 

DE 

PRODUCCIOH 

¡ 
i 

CLIF.t<TE,HEHCAD~ () USUA!i!O l 
PERC!Br < LA EMPRESA COl'-0: 

-SISH~.A El'ICIEHTE 
i 



La metodología 

calidad se puede 

I. -DIAGNOSTICO: 

En esta etapa se 

funciones d~ cada 

problemática, sus 

d~ un nuevo sistema. 

I I. -DISEÑO: 

En esta etapa 

proce~os que compondr-'án 

puedü desarrcllar de manera 

procc:-~Q~~,µrodu::tcs e intE'rc:ambio con oti-os· sisternu~·. 

llt,=IM~bANfAG!QNI 

Esta ~e logra capacitar1do al personal pdra el uso ~decuado de 

los 1-ecursos y para el desar·rollo de sus funciones y 

actividades de ~011trol a un pu11to do integrar estu~ contr-olcs 

a su !.:rabc:.jo de manera. s1mullj:ii;:t.J eliminando lil ~uporv.i~jó11 

dt.=- los 111..°indos :Til:>dio~ pura. inlcgr·arlo~ cJ la 

coordinación.consulta y desarrollo d~ proyectos 05peciales. 

- 7:.-



EL PLAN 

gar 

Los pl c:ines -i11si:1~·~-~~~-t_\~/-d-1 ~ei 

tivo-gerencial out! fortalece los alcanC:~·s de ·lo5.<- objet·ivbs_ e!!! 

pres.:iriale$. 

EL COSTO DE CALIDAD 

U110 de les ~s¡:a:clo-:, primarios quE? dr::-!Jt;n $C;.~r tomados en c:ue;~l_!t.a 

son loo;; L:O$lus d~ lu t.dlidar.J que dl.? manera ~impliíicada 

el re$ul t.:Jdo di:?: 

·-74-· 



Los esfuerzos 

Garantía 

Si se consideran los resultados, la calidad es una inversión 

muy redituable y generosa (Ver Cuadro de Comportamiento del 

Costo ,-de Calidad a Traves del_ Tiempo). 
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1 

" (,• 
1 

COMPORTAMIENTO DEL COSTO DE CALIDAD 
A TRAVES DEL TIEMPO 

20 ------

+ 
15 

10 
ETAPA. DE ..................... ;¿DE INTEGRACIONJDIRECCION 

ANTERIOR IMPLAlffFl:ION / DE PROGRAMA TOlJ\L DE CALIDAD 

~ . .... . / ... -+ :) f- ~·\· ... A--Y . 
-j--f--+, .. / / ETAPA. DE 

·-.. ~-;f~-\/\ ADAP11'.CION 
I \ ,·/ ~ ..... 

¡ ~ o ~--1 -:-~-~-~---.&--~-~ 

ElAPA 

~ .COSTOTALIDAD {j,',<:@101f=NclA 

--~ . 
! 



Los costos 

Con 

mente los Costos de 

IMPACTO 

Muchas veces se 

la empresa pero en 

los aspectos en la 

tos politices, 

Este impacto puede 

guiente cuadro: 

única-

·-77-· 



tl!UEL DE 

U!DA SOCIAL 

IHCOHPETEl!ClA 

ECOHOH!CA 

DEL PAIS 

EHPROUREClHIEIUO 
DEL HERCADO. ) 

EllCARECIHI E«TO. 

/ 

L.--~ 

PRODUCTOS Y/O 
SERU!C!OS srn CALIDAD 

CUALITATIUA 
CUAllIITAT!UA 

ELEllAC!O~ DE 

PRECIOS 
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INCREHEHTO 

COSTOS 

y DEFECTOS 

DrCREHEIHO ) 
DE LAS UEHTAS 

~~ 
1 

·-

1 

1 

·· 1 



LAS ETAPAS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD 

ESTA l'ESIS HO DEBE 
1. sl B.'l§E!'!l.8.e . .e!ii fr !?!r:.'2.s.si.é!J SALIR DE LA BIBLIOTECA 

Que fina.liza· ~-1 ~Ompromiso de implantación de los dive1:_ 

sos sistemaS 'Cii..ie'.'.é-oadyuven al cumplimiento de las espe-

cificaci~QÓS ~:·requisitos marcados por el mercado de --
·.-~ '. --.. >:.. 

usuario.~_-_y'_2a. 5.!J vez la creación de un clima organi.::::aciQ 

n·af~.que.·~cop~rm·1·ta.- el desarrol 1 o y apl i car:i ón ópti m.:l de m~ 
-· _. -··- . -

·~·~d9s ppl i_t·i ca? y procedí mi en tos y ac:ti vi da.des. 

enlre sí 

de compete11ci~ y mercados. 

La calidad total redunda a fin de ventas' ~n ·la productL 

ci i.'i l?l futuro. 
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5. 

6. 

7. 

cambio desde 

pl €?ados·. 

B. Qi~ ~~rg Qg!~S19~ 

Es el primer logro 

muestra por primeru ve= un márg~n 

tro de una demostr·ación piloto. 

9. §:g;!~~!§'SiT.!.~!2iS' 9S' Qb!J.s-ii~S'~.!. 

Orienta el proce·,;o for·rn.:it.1vo d~l sistemJ de t:.rab.:do d~ 



-81-

~---,~--·-·-----------------------------



LA CULTURA DE.SERVICIO 

La cultura de servicio de urya ºArea' o:~mp~esa es el .grada de 

orientaci.on d_e i:"~:<l~fj,~~~:d~'.~; ~ormació~ ideológica interna 

que_ ex'ist~ h::ici;~/ ~-i.-Cf'i;cii-ít':~ :-6-~:-~s·¿·ario. Esta cultur-a es una -

forma d<> vid~,,'2~'~;,<i"O,i.,i~ra de trapajar y de darle signifi

cado_.".ª- lo_q·ü_~·---~~:~:-~~-~-~-~~.:9~~~-~,~~ d-~i:--i~a de l_a cultura org_an~_z_~cio-~ 
nal de la instifu¿i-~n donde la dirección se subordina t~tal--· 

. . 
. mente a 1 os -·reqU.i.s,i toS Y necesidad es del mercado y cuyo. apoyo 

' a las áreas de_servlc~ps; producción y aperaci~n- es ~i.tal y --

cuya filosofía $e representa en el siguiente cuadro: 

PIRAMIDE INUERTIDA 

MERCODO O INSTllUCIOtl 

,-\ CLJEHTES O USUARIOS 

; -ARfílS DE SET:UICJO O DE 
: CLIENTES 

~ 
i 
i 

L 

-@rns DE PROl>UCCJON 
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La conducta de servicio en una institución está determinada 

pe~· el promover las siguientes actividades~y cualidades del -

factor humano de la empresa que se represe~tan-·~omo las 7 1'C 11 

Comprensión 

Compr-omi so 

Creatividad 

Competencia 

Cooperación 

Comunicación 

Continuidad 

-8.3-· 



CAF"lTUL.C VI 

LAS TECNICAS DE LA CALIDAD TOTAL 

,. 

- e~ -



E!i'.BI 

e>cc:eE 

Por -

:amplia aplicDción 

del producto. 

PERT ti eí1e varias vent'a.ja!:» é¡ulJ 1_.J co11vic>r·Lc;•n e>n_ una ~lécnic_a 

útil t?'n el área de desarrollo-del produ:.:to .. Una r.-c:U modelo·

prE."seonta todas lus pr·incipi.Í.les .:ic:Li.V.Lf.Jad_c.>~ .. compr_~ndidas en ut1 

proyecto, aui como sus relacione~. determina los requisito~ -

de tiempo para la terminación de cüda una de las actividades 

de que co11sta el proyecto. enfccJ lD dtención sobre aquella~ 

actividades que son las da 111ayo1- i111por-ta1,cia para lograr ~1 

objetive de llEvar a cabo el u1·ov~cla y Lan1bién indica los r·~ 

- e:;. ·-



cursos 

se verifican cambios,, .eÍ 

bias y dirige 

tos que han 

mas 

La 

tic o 

sclria par'·a 

na.. En 

ílec.ha'E- c.~1 .. ..:ultJs o ellE 

ses- La '::.U po:;:ici ón dstr""ás de .c-:.tu~ ée-i !ni-:=j -=~:e•..,; e..:= clue una 

Bt:livided 111,;i ::.~1_1c•~h-~ :nlciarz.e. z.ino hü!;lc-. CL't: ~.·.::•C;...~:. lri'!:- ~t:.tiv.!_ 



las operaciones que 10 originen. 

En la formación de una red PERT, d~be ~mplea~se la lógica 

para determi na.r 1 a secuencia de 1 as ac:ti vi,dad~s ~ d·~-, ·les even 

tos. Se debe estudiiir cada evento ·én térini~~~~~-·~:~"~ l~~ -.ac:ti~;·i
dades que_ deben tener 1 ugar antes de este:;··LY~.1 a~:.~:~~ .. a~·ti Vi:dades 

que puedan _se inicialan solo despué~ Q~t/e:~{·e-1:. ~'.Ve·~·r~·~:~ay-·a- te-~·in!. 
,-:·.: '· ".·· :· .. --:.;' :.;f~"' . --; 

nado; también debe di ferenc:i ar~ 1 os::·evel)_tos_ .··qu~.: _e·s-Ec'_,,~:\.r.e·i ilci o-
.".> ~;};_~"' J:;t" .;; - • 

. _-:-=-o 

rrentemente. 



'l 'los problemas normales 

no. 

3. El tiempo pe~imistü <lp> 

querido para ur1a actividad si se prec~ntan :inter(upc~o

nes y problemas de natur·üle:~ dcsus~da. 



Este ti emp.o repr.e'se~t~a .·-~.1 :~:~~~--~~t-:~j_e:-. ·~--o~-:d··~_r_:~:~o- · 
;,¡:• 

tiempos. 

La sigui ente ecJáCi 6~ ~P~º~ª~~~~l1at:&rij'.~stJ
1

~á~~ Jféil:f e~ d~l 

- TE =-io + 4 tn = tp 

1 2-4-6 

En ld figura anterior el tiempo l.Z"=Pé:l"ddu pur-.J 1-;i cl::tividud 

entre los evento~ A y 8 puede cal~ulars~ a~i: 

tE = 2 • ·1 C.1 l .; b 

b 

desde.:.• L'! f..1unto de> vislü de.> la pl.11:e.ición y contr·ol se.• conoce 

como la ruta critica. La r\Jta crili~a es J4uu!la $ecuenci~ -



de actividades·'y 

El componente -fi 

ta es la holgura. 

requerido por la 

1 

1 RED SIMBOLICA 

1 u r-0 

\~ \ L;)-0, . ·. 
1 - -1.....0 

. ------·· --·-·--··---·--··-------------



METDDO .DE LA RUTA CRI.TICA' 
• •> .,.:;-• ·- ~ ,-• - ·-:- - •• ' 

'{:'.-'·; 
El método de' r~ta·:~ ~~'.Í t·i-·~:a ;es uñf:(_:~¡ te·r-na:ti Va ·del :PERT como 

~~ <> .. ·>:~.·: ~:i:i·\; ... .::·:_::li:·: ·: .. ·. :;_}; .:·.·¿_;.:x . .-.,._'.:·,. «~:?'-... ·,"'>; .,!.-:·_,.,,_ ... :~ _ -· " .. · . _., -
un enyoqu_e ::.li Bnál'i·sis':.de>redes·~~~ ·L·~--n:,ayo~r.--~'_dij:eF~n-ci_a .e~ que 

se uti 1 i Za -~-~ ~-~l ~>-ti~~po~- e~:~:¡·~-~-~o_(·'_·:e~:·::_:,_·~ u~~,-~/-~~~~:'.'~-- t'.{-e~pos es-

ti mndos):~·~---cif~~-:--.-~--¡-~~-,.:e~-~'i ac es que las actividades en el PERT. -

critica y s·e anotan en la red de los nodos, o círculos en lu-

ga~ de e~ las. flechas; las flechas solo sirven para designar 

d~ la red qu~ lleve más tiempo para termi11arse. 

Ruta. IL~~e.~~ ~:!t!.1~~~~~ I\:!!ó;!!.. 

rtDEJ11 5 + 6 •· 7 + 4 + IJ 26 semana~ 

ncrH1<11 5 + 3 + 8 + 2 + 6 + 4 28 

l'ICFILM 5 + 3 •· B ·+ ~· + 2 + q 25 

ADGILM 5 + 6 + 7 + 3 + 2 ;+ 4 27 



Para cal.cul·a:r ~1 tiempo más temprano de inicio, ES, y el 

tiempo má~ tempr~no de ~erminación, EF, para cada nodo en la 

red, empeZ:ariamcJs··c:on r.3 tarea A y procederíamos a le largo 

de cada ruta. Supen~m~s que empezamos en un tiempo igual a -

ce~o. -P~r~ )a t~rea A, el tiempo más temprano de inicie ~erá 

cero. -Ya_ que,la._tarea A está estima.da a 

nas, el tiempo más temprano 

pués del tiempo ce~o~ 

Para calcular el ES para 

precedente, que debe 

rea A, a lo que 

" 
la tarea B ~ertJ 

rea B, sumamos ~? ti 

al ES y notar quo~ 

terminación s~r~ de 

El mti-lodo de la 

el enfoque qu~ e~ 

Donde E':<' i stt:n t."st i m~dos ser r E'Dl i. 

prob~do como un mólodo 



PROGRAMA MAESTRO 

~~~ !E!~~~~~!~~ ~ ~~9~=~!~!:~~~ ~= ~~~=~!~l~~~ 

,El sistema MRP comprende la 

nida de 4 fuentes -pedidos de 16s 

ma~da, camb~os en 

Los 

en el 

do cuanto 

que 

ru11 

Lo~ o:.i slemas MRP 

no cstan dise~ados pura proba~ 

mas de producción. EGta fur1ción 

nc-,;ai.:j 611 agreyad.:;., debe llcv.:ir-$i;;::· i::t de· 

lermi nür- que e~l.- .:Jlt.:•r,;i a.~ s.on $.c=.•ns¿itas: dada. llna ·capaci daC dr:..· 

plu11ta específica. 

·- '?3 



Para poder analizar el 

be mediante la 

les c:lientes Y. 

cumplir. con 

tiempo 

sea 

l. 

2. 

3. 

4. 

5. 

sec_~---,~~~--·-~ºR'~!"'~~~,~~~'!='~~\?-~~.r::-:~~~~~~~~=~\'C~P-'';"c¡:·-PLl~(JC_ 

ble 

adelante? 

El no at:l'!'ptur ci7rt·os p·~didos. pued~ dc':lCQr.:l::!on .. 11" .. 1 uli,¡unt."l'::> 

cli&nte~ y ubligar!aD a ir&~ con la competencia. 

- 9~ -



Los r:-etra.sos y el repedi~o son, tiB.si:a cierto punto~" prefer!:_ 

bles a el. no aceptar pedidos .. 

El b~lance.deL~:rga e~la c:1~ágd~d·d;ls:stJma. refleja 

una _si t·ua~-i' ó~~;,~e~::\ a '.-~~U~)~~iy/;J:u-ii~Lo:?~~~:{{:.~ .. :~~~::P,~·~.i ~~~~·(·~\·:d~-·~ g-eren-
<'• ~.o __ , __:..· 

te·. son_ i ":1P~rt_~.n·t~~·~·,t.: .'i.;a·~._-'. J:;¡~ i'·,~·~:i·;;;-· :iiüb~f~t j·:s~~ qu~·:····i-~yl-~~vi·~nen 
t," •• _·. :,:-

.,,_el sent'i.do~-.i.rltu~~·~~~y.p~~-~-~~~--~-~{.~~·~:?~~~:(¡;r':~·~ ~-~-~·~ :.",C:l i~nt~· deber; -

ent~e.~~j~·~_-s~'. ~~~r(~~~!--~A~;~~~~~-~~de·~~--~:~5~~:~·¡;~.~-.;~n el· que se elabora -

el programa .maestro-. 

.. ' _;.,_ ._ 

De ve~ en cuando se _ef~~ .. tÚ_~-~-~-.~~-;·~_i_oS ·-\,'?b ~-¿]· ~!'1,ge_riieria en ·el 

di Séño- de"l prOdUCto. Pueden --_r-ef·l _eJ«a~- mEd ot"as)-en "fes~ ~proce5os 

pr::oducto :·-mi'sfno·~· Al.gu'---' de producción, asi como cambios en ~l .. .; 

nos cambios .~os originan las qut:.da~, o«s~ger:en~-ias--·dl:? ro~ ..;. -
·-:,; :. .. •• ::· •• > 

clientes par-a hücer mejora~; olr"cls se~ g~~.;,~-~~ ... iln, ~e- .. l:'~il~::ar- -

n1alerial~s zustiluto~ = n1ujoradas. 

i ngeni er i a~ esto'..: 

ocurrt:.~n y dL?ben i nC:arpor ,:w~e~.e-,-, ~,l: · f~'~nC i'.cr?ar.Í.i e_nlC? .d.c.;.·l Si ~lc.wia 

MHP. - Ci:ida cambio eri,- ~L_-=-di~_bñr-:;=!.~q~.;,:·;lJ"C~4_::,f--l a -í.pr_tr1d'·e_!_~_ 9'-!~ ___ se 

produce el produc.to y con f~~cú~r-i'~:~ altcr-ará las.par··tC'Z Ce -

. . 
riales y subsecuenten1enl~ e1~·~r~g~·Q~a. 

Li11.:1 uniUGd c.:omplu·la de:. pf·t:nJtJ'c.ttJ • 

. 9;:, ·-



La lista de materiales se podría ilustr~r-co~o·.un- diagrama 

conocido como árbol del producto: o estr.uc t.LI:,ro ·_del producto. 

i 2 

Sl!BENSAHBLE B 

r 
\ 1 

PllRTL D PARH E 

PRODUCTO A 
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1 
12 

SUDEH~AHBLE C 

\1 
PnR1E D PARTE r PARTE G __ 



Si necesitaramos satisTacer 'una demanda de,JO_unidades del 

producto A,enlonces el material requerido serA 20 unidades 

del subensu.mbl e B y '10 uní dades del subensambl e C. 

En la sigui ente; etapa en·c la program.a.c i óndebemos desürrol lar 
- . . ' 

ostimádos de:.tiémPo Para'' el ·ensamble del producto f\ y el 

cnsam~l c.- de ·1'."o:s_ ~'6-,~~,,~~~~ctos"·· 
-

Est.· i t11e~O~.--:_~~-:_;,,¿.;::::J ;;:·~J:\-i'·j'~d~:~-~::·de\CA -¿~·-. Pú-~d~~,_- e~·-~~~~_b))ú•, ~en u/1_a 

$o~cJñ~-~--)· --:?~-~-w~-ri~~~~if~~~~~~1::-n;~~~~~~~~:~!-~~iis ~~--:~~~:--~-;-;--~~d-~z _'da e -
"•'~{ , .. ,_ •º c_-_"o, ·"-·:.:. 

en 3. ~emcJr-i'.i~. p¡)·fa ~:·'det.·e~·:mi nar·. c'uo:lndo' 'é:iebeñ\· i ,~·1 erar-so ,:_·1·.ls 

e>pár·aci ·~nes·_:: d~:~~~~~,~.~b\'~:- -~~-b-~~~~~~ .(~ª'!?·~;:~;~; ~ '~:~{.-~·~;~- d-~ :uno· 
. '.-! ___ _--.)_,:-->~>-··':.o:,--... _-,_.,_.¿_,. 

~·.1-fi~&J ·d~.-_I?a~r:~f_i(:º· 

, i PRODUCTO A 

! Stlf:I'.~Sfll'IB_L_r_c ___ _ 

- SD!AHR 1-
! 



Estos términos se usan a menudo dándoles un sentido amplio 

para incluir la organizació,personal y las prácticas que,al 

trabajar juntos,pueden efectuar funciones de co~t~ol y 

predi ce i ón .. 

Una planeaci6n exacta y cuidadosa de las ope~acipnes 

propuestas, incluyendo un minucioso análisis y la • .¡•. 

- -~ . . '. - . . - .. : 
consideración de cursos y alternativas de ac:ci ón j:-onstftuyeh 

---·---- ---·--

alguno de 1 os mas escenci al es elementos, en_ l '?:?-_ ~'.E!'S~~ü~~-t-~~ 

de planeación de utilidades. 

Lus presupuestos de ventas puedEn repr·es~Mta,: ·las 

cuolas~metas u obj~tivos de venta~.Pue¿en alterna~ivamente 

inLorporar predicciones.También analizar anticipadamente 

vemta5> por productos, terr·i to:-1 os o vc.•ndedores "I se·ºpueden 

eldbarar en unidades de producto a$i coma en pesos refle-jando 

varios grados de optimismo en cuento a las probabilid~d~s d~ 

de realización. 

Pr~~upuw~lo~ dm Producción. 

Estos pre•supu~stos pueden asumir dos í orma~: 

Una que co1nprenda las unidades o ca11tidadcs de productos que 
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:'1 ~-:::::· i.. 
se elaborarán y la otra c:ompet_e .~ lqs cost_C?~ _,')(._ g_ast~-~ 

~equeridcs para la produc:ció~·del a~ticulc~: 

Representan programas plane·ados de inventario,, que 
~.;,-: 

generalmente se asocian con fórmulas y pol·i_ti'~aS':·~,.~.!?.~ el 

control de inventarios4Puede hac:erse en pesoS-'o L..i".nidBdeS Y: 

otros f ac:tores cuantitativos con una segr:.~g.á.c;_{~{~-·~:~~e_(-:l~ ~-~~a;: 

PAESUPUEGTOB 

Periódicamente,el Gerente de Producción 

dirigentes de otras áreas de-~ a e~pr:_es~ 

esperados .z.l deµ.:ir t amento de·'-.f i n~~~'z.-l-~-)¡{i~·::;~~-J~:¡·~;\ ~~-,·~s- tomadas· -

durante la pr epa.rae i ón de las .. pf:~~·J·~~~e-~J~~:::~/:~:-~~-i ~,r:-~m~ -_l cis 

--
discusiones que implican en los presup';Je~tljs -tic. .. :i,t:'n :~n 

de producción. 

El dezoparlameritc1 dt;.> cidqui!iiCione·~ simpre trc.tb!l.!··• J;JL:'gandose a 

podr i un ca1..1·;:...J1• u110 ,. i;::baju e:-:cL?s.1 v.:i ~11 el ~um:: 

efecli vo, ~r: u:-. mvmi.:.~11.lc c.!elc-r·mi n.::.Uc.~, dt;.~bc1 ..'.1. 1· l.. ~"' con 

ContabilidadpEn c:ilgunos c.:asos t=>'.; at:lquisicior1i.::. · .. p_:it::•11 decide 
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alquilar o rentar un equipo en vez de comprarlo de inmediato. 

Esto crea un pasivo a largo plazo que también debe tratarse 

con Contabilidad. 

,,¡, 
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MEDlClCN DE~ DESEMPE~O 

Como sabe~os,la selección de personal y de entrenamieryto, 

c:aPacitac:ión y desarrollo es algo de mucha importañcia pa~a 

el corr-ec:to func:ionmi ente de una empresa·; pero: lo q~e .·P!""Ocede, 
•:,·-,/,; - ;",;.::;::.t:'•. 

después· de ello es el controlar s·u c~·li:d·,~-~i~r·r;".:.~< 
;;·•'.•::·· ',·,;'(• 

{ ·-
Es el aro que uno de los aspectos mas··-~lfTI·p-:'é:fr·-t~·ntes~ at -~respeC:to 

: .. ::< .. - :~.i;~ ~;~: 

es el trabajo mismo es dec:i r·, -1 a - dcti-Vi~~~~;~ .. ~~1:~-~~~'.~i;(p-~r:--Sor:aas en 

sus tareas va a i ndi carnes si ·1 a ~~l~i::CI-_§r-:.: $.'.<~Í~,::_"~-~tr~nami f.n.to 

que de no s~r- gi~P' se d',;b~n témar han sido adecuados ya 

medidas corre~tivas. ·.:~)-~?> ~-;?~-, c-2_~,.,- ', ~- • 
.:_:;·: '(f 

n;; .. ¡; .. :.,Eª J~c~p1:~ vista, pero Generalmente la problemátic~ 

al determina·~ si la ejecuc:ión>Clcl cr·~~aJ:~ ~~; . .,;ti~;ac:tóri~ 
··, 

, cf i e i ente? o productiva podc?m~S ·j.l:~g-·~.~:.·:~~fp·~ii'f·~-r~--;:·~-11 :\:_ei" ~:·--.d~ :_:·: 

j ui e i o la calidad del tr abDJ o de :)¡~.-~-ti:a{;~~~:e.~~i~:~·~:-J:~r-~~~j ~do~~~·~
da l u r~mpresa. Para ello es nec~~<lr:1 º.:. ;"ri'.~~~:::~~~:~~-~,~->~··:.::i::-~·i;,n:-·~L': 
concepto de satisfactorio,eTiciencia -~~:. ~-~·¿.~~¿'ti~~iid~~d·.-0d~~~s 

-~u~--~1:~ __ dl?be partir de esto$ e: t)rp;1~PJ;_r¿~~}_g_~j-~~t~.c~~~J?l.~Fjt"~,~-X-
ap l icar controles de ejecución y e·f·i·_~·ié~:¿.:i __ ~;{~i¡'.~:~~-:;-~.-·d~~ida 

; _.-. ;/<~'.-.':-:'.<~~~;> _ _.~¡;-~~:<_:.:_y~~-
c:oru: es i ón de ascensos .. premios e i nCeí:i_t.-i ~os~:_E1':"4 - Ot.r.3.s 

pa.lubra.$,delcc:tar a los mejores el~~n~8:~~~<~~,~a .desarrollarlos 

La d~tc:cci ón de estos C?lctrnento~ juega un papel vj !:al l?n el 

dc~arrollo de crecimiento de cualquier organización. 

- lOl -· 



interesa -

"destaquen por su poca e·fic:ienc::ia para capac:itarlon o 

cambiarlos de puesta,etc:. 

-:.;_· ..... Podemos ·definir 

de cost.os~ 
:;•' 

REQUISITOS DE LAS MEDIDAS DE EJECUCION . .;·· 

Objetividad: 

a los gu:tas.!l,.prejuicic:.is,preferenci.';\S ~ itrl:er"-'t·H1r:. _de~ _quien 

Validez 

.-~·:te·: l ·•1 l •.L::d 

o i ne+r~ct i vi ct~d. 

- j(l2 ·-



Promedios de Pr0ducción. 

A vec:es se toma c:omo base sl promedio de prodUcc:ión del grL1po 

durante un lapso determinado cuma una nor·.ma·,-·6:: é"~\ándar,.de tal 
suerte que los obre·ros que procluc:en por a.Í""riba.' del pi-omedi_o 

. . ·<'-':: :;·~;:i; ;_-,_. -,.- ,., 

son considt-2rado como msjors"<J. y viceversa .. , __ ,. . -~' - '. 

.;·,·:~:~-

;,· "· .. 
Con-fiabilidad 

--: :.1,. .' .. _,·· 

Las medi"da.$. dri ·ef i ciE-nci a di?ben··-··~er ~---c~-Íl'S:i:-~t_-~~t~Si--~-·es_> 
. . . - ·_ '-:.: ·. o.:: - - --~·-.: _ - ':~~ ':: ' 

dec:i r ~deben dar reGul ta~cs sé~!~j·~r1~-~~ ~-~~:~- Y~z -~~e._.se~n 

tomadas si ampre_ que 1 as co!'1di e i"ori~~.<._ d_;~: -tr'."Bbh"j 6 _y" __ :d_~--- ~_a 

persona perm.nnezc.::;n 

.. .. 
ALGUNAS MEDIDAS DE EJECUCION MAS COMUNMENTE EMPLEADAS 

Cantidad de producción 

_---- --- -

;- n·f cir-t:~nc:l L"' l ¡:¡ cal i l!i~.!l tlt•) p:··t;iduc;Lt:.' e:.;;:!.~ c:c-.mn i dr.?nti i i e•.,,- / 

l ~l pr·t-1duct::i ón. 

·- 1 cr:. -



Promedios por grupos seleccionados de producción 

Pued[? i:lyuda El -fijar- nor-mas o niveles de produc:ción pE•rc El. su 

vez SE! puede c:aer E!n el sesgo de ejecución por las presiones 

que 

los ciernas grUpOs ~'.~n_,que.·ca.be señalar qL\e bien maneJaiia,es 

un 

. .;•· 

al co.3nr:~ puL~~:.d:o que evita el 

prc.nh.ú:ci,ón p?..r-a. 



LA TECNICA DEL PUNTO .DE EQUILIBRIO'/,,:._·~· 
·.::, 

El púnto de e qui 1 i bri o es \..lno de los m~·todos mas·. importantes 

para la planeación -fin.;:inciera en una empresa.Este método nos 

ayuda a rec:onoc:er la rE?p~rc:usión de los dif~i;:_r.entes factores 

i'inanc:·i·e~o·s básic:os para.di:=-fin.ir". ra·caftti.dad"·de producción a 

roalizt.lr y c:oloc:ar en r?l mercado para. poder cubrir los gastos. 
- •• -~· - ! , 

P\..\nto en donde las utllidRdes ge empiezan a presentar. 

·: . . -.. · 

Es ~'" instrt.~mento q:Je muestra de maner'a -s·i~i:)lif~C~dam~rlt~· 5.~:::s 
' 

gastos, vs-ntas y montos ~~- pérdi ~as_ y,_ 9~1"!~!1.c-~,~Sj~ _ 
.. ·~ ,,: ,' ~ . ·. 
:<.·.'o ;':·'.·' ·.<~·,:; . 

; 

El punt_o d&- eciülfib_~f.~: se ·G~;pt~e:Scr .de ::l~ ~i_g~~i·eri}e maner~a: 
:.· ; ,.,.-· :·~ - ' ,• ''~:· - :.::·:'. 

I TOTAL = ~'.\OTAL.:• 
-: : ·. 

PX=CVx + CF 

f:n ul cual: 

Px ~-.Costo Unitario 
: 

CF = Costo Fijo 

F:a:n1:a ~~O!-GO<:, (i(:O 
Mr:~ntEni mi ~-nto c'.,(1!> (i(;:), (;(l(l 

Suoldos 70,000,000 

-- 1')!:.j --



y. sus. c~t;~~\~t~~l~~t~~\~~-··,;ft~:;~;~1}!~n: 
Mater-1 a_ P.rima·:· "_ .. ~_,"'._·~\a,900,.000_. 
Distribución:,·.> '--.,,2,.0_t?0~.0~1q 

-.>: - _.·. ·- - . 

CVx = i.··· ·.•:~:i'.,ii:i.i:Jid~Il~iili~;~i,-0. 
El';.- pr:oducto_-:se.~vende· a_ un~- Prec:ici:<~de' 2S,"·dq6/óoci:: pór 'úrifdB.d ~- _,~·- · 

-- -.,.,:,;· ~-~-~-:--;.-·."1·~,--·-,,.\~~A;.~-.l{{~::\~-;~;::é->.~- : . 

sLtst~ tuyen~~----~-~e~t:r~:->pí~~:t:~;~~i-~e~to te~dre910;;; . 

25,cioci,ooo>i ,;,·10,0oo;óóÓ;;'§ 1só;oc.(),ooó .,. ;_;·, 
~- ~ . >~~'.b; -'.~~ "-- - '" -,, o---- - -· 

Despf:j atido ·:t ~~-¿¡-~-~~m:~~;~,~-~,~-~'.·}~~~-·):/··· 
2s,-00(1,-.o~Ó>: ,:.~~:A.c1;_~~?',~_q_~19:.~:-; :!'.1a~,.ooo, ocio 

t_: 
,,·? .-' /•::· ~:-~ . _-· 

Si inp_l i f icai1~o ·-tendr.ramos:~-
:>··.:. .' :·>- ·--.~ _·, 1: 

:J.5,. <;>Oc1, oc_iox., .;.··-~so·, Oot?, oóo. 

. . ~ 
::.so-,ooo~·ooo 

-----· .. -----·---
l 5,t 000, 0fJO 

-- :i Oh ··~ 
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CAPITULO VIII 

CDNCLUS IONES 



La CEtlidad Total es ·mas que una-.técnica de eficiencia 

Tilosof:!.a ~u~ .. ~eor:iei-tt~ el enfoque·.de 'la ·administración 
·. ' ' _, 

rnoder.na_ P_nr:-a. h-~c:.~r:-:ia mas. ·serisible. y.·. cene.ciente de los 

slem~nt~~·~ q~~·e·.;~~~~~ .. ~·~r-a~:; a. una··'._e~tid.:\d llamada empresa. Este 

enf º.~Li~''.'.é(:Íº{Í ~i·6:+}'a< Prbp~iú?·.· et d8saÍ--rol 1 e i ntegr ál de· ·una· -:- ·:_·· 
O•, •''"• • A • '• '• - , • 

' :·.· 

Lé' C;a~ic_i~~cl :·r-t:;t-~1r- Pº~~-~.~in-~~-~~t~~~·:--~~¿1é:_~5-i"ór;:~";,·n'~\:i.~.~-c-i:.ón~~ ,' una 

manera d~ .pe:~nsar _;/:d~·'.-tr.~b~j ~r~ ·-~;.le. p_e~~rt:~_. h.~·~5::~r~. el·? ~e~or ·uso 

de le:>~:;. rc~~ct.tr'sas dispcJnibll:i ;, un~ r~·~r.:llúc:iÓn 1;nristant~ da .... 

'.'· ••. t,)l'\.::l• 



::::;:;;;::~:~1:J~j~~~if i[~1~~~~1~~j~~tf f~i 
y ar_r-aigo- ~mpf~_iendo la rot'ac:ión e>iagerada de persona~ Y ~ \~-. ... ·: 

1 ~gr . .nridcl'':el .:.~c;·n--~~i ·mi enf~-- ~rcf~tOdo. ~~~-·-.. s~¡~ ac:~i vi dad.es· co'n 1 a ~:·;·.'::~·: 

;,Óti·v~~iÓ;· d~;·s~gui •" LU;á,.: r-.'.;ta .~~~~~;{~#:,,~~- ·;~~~~c~i oriam~ ~n::o:,~-~l~I~~ 
cr~.i\~dci- tlr{· c:'6ñtf-'ol de ~-a1 i-dad al terno·- que e1 imi ne 1 as tareas:-~. 

improdué:t:i··~~~-- d~- supervisión -final y medi'das·.,Be ~'CC:ir:rEnitiv~~-~'~.-:;·:.< 
. · .. · . _-;: ·: •:._e,,. · ,. ' J 1 • • .- .. • •"* ~ • • t ... .._ 

caffi·o -h~' ·sucedi'd~ .en ·ei-- m_bdelo. ~~i9"in~J.·:~-~-de Calidad Tot.nl: El 
º_'---·'·----·--,e'---_,- - •• 

modelo ;:j ap_~n-~~-· 
. •·. 

Partiendo.'dE- ·:·ro--_~!1.t~r~or-;e_s: né:~asa~io qt\e li.'\ empres~ formule 

estrá~·egf~S_- d~'::~-~;~ibl:~~.---;~\;:i~~z-~; --~~~!~~as_. c~ridi cienes de·º trabaj·o 

a su pei-sofiill ~::~~~-:}uié-~d~'~¿<'.-:~r:i· iu -~el 0cc:i ó·n .. . . ·::•" 
- .. ,., . 

~;,o~:~a;::·:.·~r/-:.-·l a· á~l i c:a2i en r.:c~r:-rfi'c:~a _d~:l 
t6rmln1:i-C.:t:>tlidf.t'!)YD· qLl~ el ~i~~~ci~-.:_:oc-¿i~d·~-~·(r;¡l" ·¡.,O hH r·r.m1prr-:ndido 

. . . 
bien es_í:_Q _:1:'t:-nc:r;;p~·~o· F•t.1\¡;.lSto q1J·,.~ - ~~ C:_ül ~ur;a ernpi-·e!_;t;.r i ;;,1 

i nt1:;;irpr'et.:-t ~ i~ · 1.,~r.;:;ip>:-~'-''ilt:i u i_ntf .~;;::·t.:'··r~"i::ir~·~.l .• éj r;·c t: t:> r.k. · !i1f:rc: as 

de·fr-ac:tos.u, 11 E.~·:t:E''!ff1·~t:.i2t Ejc.~c..:ut~vEi" sin e:mb;;,;;i;;:.· ¡ .. ,·.rr,: c-~l rnt.trido 
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oriental este concepto se. comprende de la siguiente manera: 

11 El trabaje de equipo e~ .. 1a'·~'~pr~Sa 11 ,"La calidad de la 

empresa en base a la excelenci-a humana de su personalº, "La 

empresa es un modo de vida para los humanos,un elemento de. 

progreso y desarrollo", "La r~lación laboral empleado-empresa 

mas que un pacto de conveniencia debe ser el compartir 

un proyecto de vida comtln 11
• 

Mientras no se entienda el verdadero significado de este.~ 

concepto, las econo~ias occidentales se verán en grandes 

dificultades para c!Ofr
0

~nt:~!"" ~zÚ.qUiera el de_safio que planteará 

en los años ve1~i.deros·:~:z~-:~~~do de vida económico y empresarial 

oriental y en·.t?~~~-~_,ii:'l''~r.'·~Jap_onés. 
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