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~ INTROOUCCION 

Considerando las nuevas tendencias comerciales que se están dando 

a nivel mundial y los niveles de desarrollo de cada país, es 

necesario que en el nuestro se de un cambio en los sistemas 

administrativos dentro del área de la Ingeniería Civil, 

encaminándolos al mejoramiento de la calidad del servicio o 

producto terminado, (proyecto u obra). Por tal motivo el objetivo 

fundamental de este trabajo de recopilación, es el de ubicar dentro 

del área de la Ingeniería Civil un panorama de los conceptos 

fundamentales que ayuden a lograr una mejor calidad en los 

diferentes servicios que cada empresa proporciona. 

En el capitulo 1 se hace una breve reseña histórica del concepto de 

calidad, ya que desde las antiguas culturas, año 2150 a.c. existía 

el control de calidad, por ejemplo el código de Hammurabi que 

imponía pena de muerte al albañil que se le.caía una casa, además 

existían métodos de control de calidad durante la construcción. 

Con el pasar de los siglos el control de calidad fue adquiriendo 

mayor importancia de tal manera que se empezaron a generar normas 

de calidad para los productos. A fines del siglo XIX (1856-1915) 

Frederick Taylor fue el pionero de la administración científica, 

desarrollando una variedad de métodos destinados a mejorar la 

eficiencia en la producción. 

Posteriormente a principios del siglo XX quienes estuvieron a la 

cabeza en control de calidad fueron George Edwards y el matemático 

Walter Shewart, siendo éste ~ltimo quien en 1924 introdujo métodos 

estadísticos en control de calidad. En 1946 se fundó la Sociedad 

Americana de Control de Calidad, quedando como presidente de ésta 

George Edwards. En ese mismo año llegan a Japón los primeros 

conceptos occidentales de control de calidad, siendo introducidos 

a la industria Japonesa, ya que se encontraba en graves problemas 

de calidad en sus productos, de modo que se integró un grupo para 
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la investigación del control de calidad, quedando a cargo de 
Shigeru Mizuno, Kaoru Ishika_wa y Tetsui_chi Asaka. Ellos tres 

dirigieron y - desarrollaron el control·. _de .'calidad _en Japón, 
incluyendo. el nacimiento. de los c1rculC:.s 'de_ c~ntról de _baÜdad~ 

En 1946_ es. invitado a Japón el Dr. W;_ ~d~~;,~~- 8~~l~g a' -dictar 

confer':'ncias sobre métodos estad1sticos,-.. de'0c'antr~i; de calidad, ya 
que los Japoneses estaban interesados'Yde~entrar, en los mercados 
extranjeros. con la introducciór;- d~C:Í~~-:mét~clos~ de Deming en la 
industria Japonesa se lograron: obt¿~~r-;·~~gnÚicÓ;. resultados. 

. . '• . \.'~ ·. 

En 1954 se invitó al or. 'Jurar1\'a;_,;,d·i~i~:t:r' ~uevos cursos, desde 

entonces Deming y Juran vi~it:a~~~''so~ti~ua~ente Japón para impartir 
sus lecciones sobre calid'.'d;::'iiastá 'aqu1:.'todos los esfuerzos sobre 
calidad estaban enfocados_'a:la!-córrebción de actividades, más no a 
prevenirlas, y·- fue ellt~i;':i'os~' ~fi'i'.is C:iric~entas y setentas cuando 
Armand v. Feigenb,;:un •fi'jó-ri'.~'~',,'.p~:Í.rl¡,ip-ios básicos de control de 

calidad total, r~for;¡,ando ¡-~~;;-:; 0_í_1'c; e'r concepto tradicional de 

calidad que J:iast~ 'ént6n~e~ ;61>:,hai:>iB. nianejádo. 
<:t_." .- ... :;¡;: ·-.~,;.,~· 

El .control 

en 
: ;' ·,-~ . . -·. ': 

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

Ante ésto a~ 'inlc~o'delo~ ochentas fu~ m~iéado por un empeño en la 
caÚdad -~11 todo~·los ~spectos·cia·i~~-negociós:y.organizaciones de 

serviciC:>s. Áctuiú,;,ente muchas organi:l!a;;iones se empeñan en lograr 
elmejoramielltcid~·1a·calid,;:d;· como -por ejemplo, la organización 

Europea para _el control -de calidad·, la Academia Internacional para 
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la Calidad, asi 'como algunas Universidades como la de Miami, 
Wisconsin, Tennessee, el centro HIT para estudios de Ingenieria 
avanzada. 

En éste capitulo se hace mención de los conceptos fundamentales en 
lo que se refiere a Calidad Total, que en forma general se 
relacionan con la cultura humana y la organización interna de las 
empresas, definiendo en forma breve los conceptos que intervienen 
en el marco de la calidad total. 

En el Capitulo 2 se tratan los métodos estadísticos que fueron 
introducidos por el matemático Walter Shewart para el control de 
calidad basados en las siguientes fases: 

l•.- PLANIFICAR 
2°.- HACER 
3•.- ESTUDIAR 
4•.- ACTUAR 

Las fases mencionadas constituyen el método básico utilizado para 
estabilizar un proceso y trabajar continuamente en el mejoramiento 
del mismo, éstas cuatro fases son conocidas con el nombre de "CICLO 
DEMING", originalmente llamado "CICLO DE SHEWART", en honor a su 
fundador, pero en 1950 los Japoneses le cambiaron de nombre 
llamándole "CICLO PHEA" (Planificar, Hacer, Estudiar y Actuar). 
Asimismo se estudian las herramientas enfocadas al producto, las 
cuales se dividen en tres grupos como se indica en el siguiente 
cuadro. 
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HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD 

HERRAMIENTAS 
ENFOCADAS AL 
PRODUCTO 

Herramieritas 
Estadísticas 

Herramientas 

.Administrativas 

Herramientas enfocadas 
' ' 

a Recursos .·Humanos · 

* Hoja de Verificación 

* Diagrama de causa-Efecto 

* Diagrama de Pare to 

* Histogramas 

* Diagrama de Estratificación 

* Diagrama de Dispers'ión' 

* Gráficas de Control 

* Diagram'!s:de,Afinidad, 
* Diagrama :de'· Relácié:mes · 

: ~~:::t~i~:~g¡tfa~,:)~e : • 
: '.' ~f ~~:~~=~!;~:~l~~~tt~ ........ ' 
* , ~f::B![~f !4~~f :~t::~a_s 

" : " . " : •,, ~. '··..:;;;,~--' " . 

(~'.;~ .{;~-.~· -~-{~-· -f· 

: Zi~~~t:!~:~::t-;~t:Pº 
· * ·E:!ecéii.ó~;d~ u~''pr'oyecto 
* E,;tr~tiÚc~ciÓn d~ ·un . 

''Próyk'c:t~ 
* · Preces¿; ·~~;a,la .solución del 

·¡;rob1eina . 

* Calidad:,;,¡ Nivel de Unidades 
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* Educación 
* comunicación 
* Reconocimientos 

En el Capitulo 3 se menciona que es necesario tener en mente que 
cualquier producto o servicio (obra o proyecto), deben apegarse a 
estándares definidos, para ésta situación en nuestro pais contamos 
con las Normas Oficiales Mexicanas que marcan los requisitos 
minimos de calidad de cualquier producto, las relacionadas al área 
de la Ingenieria son las NOM-CC-l-1990 hasta la NOM-CC-15-1992 y 
una norma más la NOM-Z-109-1992. 

Dentro del Aseguramiento de Calidad, es necesario tomar en 
consideración el tipo de contrato, las responsabilidades tanto del 
cliente como del proveedor, las disposiciones legales y finalmente 
tener presente que existen las Auditorias de Calidad que se apoyan 
en las Normas antes mencionadas. 

En el Capitulo 4 se da un explicación de los criterios de 
evaluación que el Premio Nacional de Calidad toma en cuenta para 
balificar el nivel de calidad de las empresas que se inscriben para 
participar, organismo que empezó a trabajar en 1989 y oficialmente 
ratificado por decreto Presidencial en el Diario Oficial de la 
Federación el 11 de marzo de 1994, teniendo como finalidad crear 
métodos para mejorar los procesos de manufactura y servicios en las 
empresas e instituciones. 

Dentro de la información recopilada se considera de importancia el 
conocer los requisitos para la evaluación de las empresas que 
entran a participar en el Premio Nacional de Calidad, de aqui que 
cada uno del personal directivo hará una evaluación seglln su 
función dentro de la organización (empresa), y logre en un momento 
dado corregir algunos conceptos que garanticen mejora en la calidad 
y lograr los objetivos y metas en tiempos adecuados. 
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En el capitulo 5 de éste trabajo se presenta un ejemplo .de 
aplicación donde se describe el procedimiento de las actividades 
que deben ser controladas.· para la. ejecu.;ión' de . une.concepto. en' 

~:~:::~~~~:F:f ~;~¡1;:i~:i:~:~t~:i;~ª:i;:~;~~t~~=n~:~:f :;j t::::;.~ . 
,_.,: ........ ~{' .:,, ,,. ·.', ~;-'._'.'1~~· . ._:,;,\·:·;·i/'"/~~~"~~\·;·,:. :·;":<-~./~·,:·.~;={·.~·; .. 

~§S~f '.&:ti~iiit~~~li~~~~~11~~i~#1*~~{~~¡~r: 
'\ ·::·.' :~ :;,;' >:>,:.,;.:: ::··, •.i,::~·:· .. ·~ .. 

~=~~l:::~d:\~::?::t:t:~:g~d:l: ::::i~f e;eeL:j~=:~;;:i~f i;:·:~'i~·· :~ 
producto dé i,tiena' ba1.Í.ctad . dond~ · ~xisÚr:Í~n todos · los datos 
n~cesai;iÓs pa~a ~Óder r'ealizarlas aúdi.t~rias qÍIE; gal:a~Úcen ·que la 
obra es apta . para .. la·. función. que fue' creada. 

6 



l. ANTECEDENTES 
1.1 RESEaA HISTORICA. 

se ha considerado que desde los tiempos antiguos ya se hab!an 
establecido sistemas para el logro de la calidad, tomando como 

base algunas culturas, el castigo, como por ejemplo : El código de 
Hammurabi, del año 2150 A.C. indica: Si un albañil construye una 
casa para un hombre y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba 
matando a su dueño, el albañil será condenado a muerte. Los 
Egipcios y Mayas, comprobaban las dimensiones de los bloques de 
piedra con un cordón, o sea que su sistema estaba basado en la 

inspección de los productos durante su etapa de elaboración. 

Con el correr de los siglos, las formas de obtener.calidad fueron 
evolucionando lentamente, por ejemplo, en Europa los artesanos se 

volvieron maestros y por consiguiente, en inspectores ya que 

conocían a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes; y se 

empeñaban en que hubiera calidad en lo que hac!an, de tal manera 
que se empezaron a generar normas de calidad de los productos. Este 

sistema de obtener calidad pod!a florecer en una comunidad pequeña, 
pero el crecimiento de la población mundial, exigía más productos 

por la notable expansión de comercio ultramarino durante los siglos 
XVII y XVIII, que generaba nuevos mercados en Asia y América, 

trayendo como consecuencia la Revolución Industrial. Este 
movimiento económico, cuyo suceso central fue la implantación de 

una nueva técnica basada.enla:trilog!a del carbón, el hierro y el 
- •' -· ' 

vapor, comenzó•, .en. ,Inglaterra a mediados del siglo XVIII y en el 

lapso de ' siete'''. u : ocho' décadas' 'ésta pasó de' pa!s 'netamente 
agricultor.~'· ,:¿;o~vertirse';;e,:,~c'.u,:,a :nación .industrial '~on, gran 

expO~t'~C-ió~ 'f'ci:~ ; __ a;tf~~l~s_·~- m'~~U~f8_6tú·radoS: ',_ " "~: ·" 

La ampÚajf~~ '~2 ls:0u's,,'v(me'z.~~.:.cf/u~-e~~ ... : ... ~c,·a····•uks.~a·~~ .. d.uej'.~···'l,:a···~s•~.:.ªi.·n;mv,ªe'.Yn::oc·,·~i:o}ni.eds:,~.;vm,~e:~c1á'ón''ni:cda. es1• 
trabajo, lo qué'.ai . . 

Gran 'Bretaña,' además' de' pos~er un; vasto. mércado ~xterio~>' eri 'razón 
de sus · inmens~~ •· : 'y nume~os~s pose~'iC>n~,; ~oi~~iai;;¡;; HC:~';,taba con 
el capital y 'experie~ci~ ~·e~esarias par;( .;'~~~i~<pi:o~e~i'io: C!e su 
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situación privilegiada. Por otra parte, se encontraba socialmente 

más desarrollada. 

Los abusos del feudalismo desaparecieron de Inglaterra antes que 

en los demás paises Europeos, aunque su aristocracia terrateniente 

siguió conservando el poder politice, miraba con simpatía al 

comercio y la industria tratando de estimularlos. Estas 

circunstancias políticas, económicas y sociales, fueron 

determinantes para la Revolución Industrial. con ésta Revolución, 

la producción en masa de productos manufacturados, se hizo posible 

mediante la división del trabajo y la creación de partes 

intercambiables. sin embargo, ello creó problemas para los que 

estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la 
medida. 

El sistema industrial moderno comenzó a surgir a fines de siglo XIX 

en los Estados Unidos, Frederick Taylor (1856-1915) fue el pionero 

de la administración científica; desarrolló una variedad de métodos 

destinados a mejorar la eficacia de la producción, para lo cual 

suprimió la planificación del trabajo como parte de las 

responsabilidades de los trabajadores y capataces y la puso en 

manos de los Ingenieros Industriales. Este sistema tuvo gran 

arraigo en todos las sistemas industriales de occidente. 

Una de las industrias más exitosas de principio del siglo XX es 

Ford Motor Company, ya que Henry Ford en su planta de ensamblaje de 

automotores, dividió operaciones complejas en procedimientos 

sencillos capaces de ser ejecutados por obreros no especializados, 

dando como resultado productos de gran tecnologia a bajo costo, 

haciendo que la calidad dependiera del departamento de fabricación. 

Muy pronto se hizo evidente que el objetivo era cumplir con los 

programas de.• fabricación, en lugar de preocuparse por la calidad. 

Posteriorme_nte .ei'..departamento administrativo se percató que la 

calidad sufi:-111 ·a c!'us~·:de. este sistema, de modo que instituyeron 

un departamento por'separado para inspección. 
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En el primer tercio del siglo XX estuvieron a la cabeza en el 

control de la calidad, las empresas Bell System y su subsidiaria 

manufacturera Western Electric, ya que crearon un departamento de 

ingenieria de inspección que se ocupaba de los problemas creados 

por los defectos en sus productos y la falta de coordinación entre 

sus departamentos, teniendo como lideres de ese proyecto a George 

Edwards y al matemático Walter Shewart. 

George Edwards declaró: "Existe el control de la calidad cuando 
articules comerciales sucesivos, tienen sus caracter!sticas más 
cercanas al resto de la producción, y más aproximadamente a la 

intención del diseñador, de lo que seria el caso si no se hiciera 

la aplicación. Para mi, cualquier procedimiento estadistico que 

obtenga los resultados que acabo de mencionar, es control de 

calidad, el que no obtenga estos resultados, no lo es". 

Edwards acuñó la frase "seguridad en la calidad• y la defendia como 

parte de la responsabilidad de la administración Walter Shewart 

(1891-1967), introdujo el control de calidad estadistico en 1924, 

con ello proporcionó un método para controlar económicamente la 

calidad en medios de producción en mastt. Asimismo, en 1931 saca a 

la luz su trabajo "Economic Control of Quality of Manufactured 

products", que constituye un hito en la historia de la calidad 
mundial. 

Confirmando la teoria que por desgracia, las guerras son uno de los 

fenómenos que más favorecen al desarrollo tecnológico y la 
investigación, la 'Segunda Guerra Mundial impulsó 

extraordinariamente el:contról de calidad en los Estados Unidos, 

como respuesta a la ne~~si,d~d de producir rápidamente suministros 

bélicos de elevadafiabÚidad. 
_. :~· 

Aunque la base de She~a~te:r~n\o~'m~todos,estádisticos, también 

estaba enterado de i~s p~incipio~ , : de la cien~ia de la 

administración y delcomportamiehtci, siendo ei prime~o ~n ha~lar de 
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los aspectos filosó._ficos de 

calidad tiene un aspecto 

la calidad, ya que señaló que la 

objetivo y otro subjetivo. 

En 1946 se fundó la Sociedad Americana del Control de la Calidad, 

quedando como presidente George Edwards el cual declaró: "La 

calidad va a desempeñar un papel cada vez más importante junto a la 

competencia en el costo y precio de venta, y toda compañia que 

falle en obtener algún tipo de arreglo para asegurar el control 

efectivo de la calidad, se verá forzada a fin de cuentas, a verse 

frente a frente a una clase de competencia de la que no podrá salir 

triunfante". 

Ese mismo año, durante la ocupación, llegan a Japón los primeros 

conceptos occidentales de la calidad, para lo cual w. G. Magil y H. 

M. Sarahson de la Civilian Communication Section deciden instruir 

a la industria Japonesa de telecomunicaciones en control de 

calidad. Asimismo, Japón conciente de las graves deficiencias de 

calidad de sus productos y viendo las repercusiones en el mercado 

exterior, decide fundar la unión Japonesa de Científicos e 

Ingenieros, quedando como presidente Ichiro Ishikawa, e iniciando 

con la formación de un grupo para la investigación del control de 

calidad, a cargo de Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi 

Asaka. Ellos tres, desarrollaron y dirigieron el control de calidad 

en Japón, incluyendo el nacimiento de los Circulas de calidad. 

En 1949 llega a Japón como consultor en investigación estadística 

el doctor w. Edwards Deming, patrocinado por el Civilian 

Comunication Section (SCAP), de la Industria Japonesa de 

telecomunicaciones en Control de calidad. Cabe mencionar que habia 

trabajado en la Bell,System con George Edwards y Walter Shewart. El 

Doctor Deming fue· invitado: a Japón a dictar conferencias sobre 

métodos estadisticó:- de cóntrol de calidad en la postguerra, ya que 

los Japoneses estaban," interesados' en entrar en los mercados 

extranjeros y cambi'ar) la, reputación de producir articules de baja 

calidad. Deming l~s, ";:,'~nvenció de que la calidad Japonesa podria 
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convertirse en la mejor del mundo, al instituirse los métodos que 

él proponía, 

mejoramiento 

lo cual aceptaron, teniendo como resultado el 

de la calidad, competitividad y productividad. 

Inclusive se estableció el premio Deming para otorgarlo a los 

individuos o empresas que mostraran logros excelentes en teoría 

o en la aplicación del control de calidad por estadísticas. 

En 1954 la Japanese Union of scientists and Engineers (JUSE) 

invitó al Doctor Juran, experto en temas de calidad, a dirigir 

nuevos cursos, desde entonces Deming y Juran, visitan Japón 

continuamente impartiendo sus respectivas y complementarias 
lecciones sobre calidad. En el caso de Deming, basadas en el uso de 

la estad!stica y en el caso de Juran, estructuradas sobre los 

problemas y enfoques de su implantación. 

Hasta aquí, todos los esfuer2os en la calidad habían estado 

enfocados a la corrección de actividades, mas no a prevenirlas, y 

fue entre los años cincuentas y sesentas cuando Armand v. 

Feigenbaum, fijó los principios básicos del control de la calidad 

total, reformando con ello el concepto tradicional de calidad que 

hasta entonces se había utili2ado. 

En 1958, el Doctor Kaoru Ishikawa, reali2ó con su equipo una 
entrevista con Feigenbaum en la General Electric, donde Feigenbaum 

le presentó sus principios de calidad total, gustándole el nombre 

a Ishikawa, .·sin. embargo el control .de calidad total Japonés, 
difiere;. d~l ·'de Feigenbaum. 

Los tratiajo~ de Felge~baum sobre el:.control de calidad total, los 

désa;~oÜó toma;,dÓ cÓ.;o bas~ :·la~ ob~~s '.de Deming y Juran, extendió 

el . ccincéptci de calidad total,· para·.incluir la calidad en 
iricluy~·ndo · el desarrollo dél· ; producto y la calidad .... _,,· 

diseño, 

en el 

El control de la calidad total requiere que todos los empleados 
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participen en las actividades para el mejoramiento de la calidad, 

desde el nivel mas bajo hasta el mas alto dentro de la 

organización. 

En la década de los setenta, en los Estados Unidos la competencia 

empezó a ser una amenaza para sus compañías, la calidad de los 

productos Japoneses comenzó a sobrepasar a los estadounidenses, 

como ejemplo, los articules electrónicos y autos, ya que los 

consumidores empezaron a comparar precio y calidad, en términos de 

la duración del producto. Ante esto, el inicio de los ochentas, 

fue marcado por un empeño en la calidad, en todos los aspectos 

de los negocios y organizaciones de servicios. 

Actualmente muchas organizaciones se empeñan en lograr el 

mejoramiento de la calidad, como la organización Europea para el 

control de la Calidad, La Academia Internacional para la Calidad, 

etc. 

Por otro lado, también algunas Universidades hacen investigaciones 

para estudiar el mejoramiento de la calidad, como las de: Miami, 

Wisconsin, Tennessee, el centro MIT para el estudio de ingeniería 

avanzada. 

En México, dentro de las propuestas que han surgido para mejorar lo 

referente a control de calidad, en noviembre de 1989 comenzó a 

trabajar el PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (PNC), pero el decreto 

presidencial qÚe lo oficializa, sale publicado en el Diario Oficial 

el 11 de marzo ·de 1994. Este PNC tiene dentro de sus funciones 

crear métodos para mejorar los procesos de manufactura y servicios 

en las empresas e instituciones. 

1.2. CONCEPTOS FUNDAMENTALES 

Dentro del marco de lo que es Calidad Total,_· se -~'anejan un~ serie. 

de conceptos básicos que a continuación se definen:. 
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CALIDAD EH EL SERVICIO. Es satisfacer las necesidades del cliente 

interno y externo mediante actividades, productos y actitudes de 

manera oportuna, permanente y al costo justo. 

Es necesario tener presente que la calidad que se ofrece al cliente 

externo, depende totalmente de la calidad de los servicios a los 

clientes internos. Esto implica generar una cadena de clientes 

dentro de la organización que involucre a todo el personal y al 

consumidor fi~al, todos ellos servidos con calidad. Pero, si lo que 

se quiere es realmente sobresalir de los demás, lo que se necesita 

es cautivar al cliente, lo que significa exceder los requerimientos 

y expectativas básicas del cliente, sin afectar el costo del bien 

o servicio. Por ejemplo: Frente a dos proveedores que ofrecen un 

mismo producto o servicio, el cliente preferirá adquirirlo con el 

que le dé algo más, y esto puede ser sólo atención. 

Con los clientes internos la situación es similar, los individuos 

que más progresan en las organizaciones son los que 

consistentemente dan un poco más, o sea que cautivan a sus 

clientes. El secreto consiste en tener actitudes de servicio y de 

atención con los clientes. Estas actitudes no cuestan 

materialmente, solo se debe dedicar un poco de esfuerzo y tener 

decisión para vencer la resistencia al cambio. 

Un aspecto de vital importancia· al dar servicio al cliente, es 

replantear la idea de contar con "existencias de protección" 

(materiales, herramientas, papeleria, etc.). Se debe estar 

preparado para dar el servicio al cliente interno y externo, pero 

esto no siempre se hace correctamente ya que un buen ntlmero de 

operaciones puede generar inventarios altos y dar un mal servicio, 

porque sus grandes existencias resultan' ser las que no se 

necesitan. Existen dos razones por .. las _que las empresas caen en 

esta situación: 

1. - Una empresa con orientaclÓn ·a 11¡;, (sat'isfacción del cliente", 
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pone énfasis en el servicio, y el principal error está en la 
incapacidad para satisfacer las demandas del cliente interno 
y externo. Esto llega a formar parte d~ la cúltura de la 
empresa y de las personas, de tal manera que al tomar 
decisiones de adquisiciones de insumos, el mensaje que tienen 
es: "que no lo sorprendan sin existencias"; así que se 
protegen y la acción la rigen por aquello de que si no se está 
segura, pedir más. 

2.- Las prácticas administrativas de existencias, en general son 
malas. A nadie le interesan los excesos de inventarios o 
recursos, hasta que alg~n ejecutivo se da cuenta que es alto 
y lo hace notar y llega el mensaje a las personas que realizan 
las adquisiciones y como reacción, reducen los pedidos. 

La combinación de motivar a la gente para que demande en exceso en 
aras del servicio, y por otro lado decirles que reduzcan las 
existencias, termina generando grandes inventarios de recursos con 
poco o nulo movimiento y un servicio pobre. Esto ocurre en 
operaciones administrativas y operativas. 

GERENCIA DEL SERVICIO. La Gerencia del Servicio es una filosofia, 
una forma de pensar, un conjunto de valores y actitudes cuyo fin es 
que la organización se oriente al cliente. Esto es un proceso que 
requiere tiempo, recursos y un firme compromiso de la Gerencia para 
llevarlo a cabo y convertirlo en un método organizacional total 
para convertir al servicio en la fuerza motriz de la Empresa. Todos 
los aspectos de la organización se estructuran para facilitar que 
el cliente haga negocio con ella, y todas las interacciones con el 
cliente se rigen por el precepto de que el cliente no siempre tiene 
la razón, pero siempre es primero. 

TRIANGULO DEL SERVICIO. La filosofia de la Gerencia del Servició se 
ilustra gráficamente por medio de lo que se conoce como Triángulo 
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del Servicio: 

ESTRATEGIAS 

~ --------- --------
SISTEMAS PERSONAL 

TRIANGULO DEL SERVICIO 

Los· elementos claves del Triángulo del Servicio son:. 

lu..CLIENTE. 
Es el punto central· del mc:í~é10; El ·objetivo e~ llegar a 
conocer al cliente y de ¡;-st~blede;, ia~!l~té;,~·~cl~nes adecuadas 
con los· demás eleméntoe/d;;,Í :r;:.iáng:;Jí~~·c · ,;: " 

.-·.:: :.~ 

ESTRATEGIA DEL SERVICIO. ,·.. _> >. ;;. : ' : " :.'.ú :/ 
Es la idea que unifi~a ~J.;~e<;/~~¡:.;,;;;:;;i~ actividad que realiza. 
se basa en las prio;,idad~·~ ,:~éá:i;;,~~·d;;,l cliente. Sirve para 
orientar la atención d~l.'p13~~~¡:;~1' y' ~oÍno apoy6 a la Gerencia 
en la toma de de~.isiOn;."~;/:.-:"'.K <':::: .. i.·: .. · · ' 

·::·: <.'. :'!:,' ·_;·::~'.. 1 j 

SISTEMAS. '·. '.::;.. .,: ... '·' 

!~:P~=~c~=~ª:i~~~~if Ei{~~aI}:lf;:J:;e~~l ;i~ nfr:lf !Z::s ªd:~. 
cliente. se incluyen politicas, proc.edimientós; métodos, 
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instalaciones, etc. A medida que la organización se va 
centrando en el cliente, la estrategia de servicio. tendr4 
mayor influencia en la creación y/o tra,nsformación de los 
sistemas. 

PERSONAL. 

Aquí se incluye a los ejecutivos, mandos medios y empleados de 
la organización, trabajando en base a un conjunto de valores 
compartidos sobre el servicio, para hacer realidad la 
estrategia del servicio previamente elaborada por la Gerencia. 

INVIRTIENDO LA PIRAMIDE 
La idea central de la Gerencia del Servicio es que toda la 
organización es la responsable de asegurar la satisfacción de las 
necesidades del cliente. De esta forma se propone que la Gerencia 
asuma el papel de soporte y asistencia, en vez del de control y 

acatamiento de normas, y que la organización se enfoque a ayudar al 
personal para la realización de sus funciones. 
Lo anterior propone un cambio profundo, ya que implica invertir la 
pirámide tradicional de la estructura organizativa. La forma 
tradicional pone hasta abajo a los empleados y no toma en cuenta al 
cliente. 

PIRAMIDE TRADICIONAL 
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En la pirámide invertida, el elemento principal es el cliente, 
seguido de los empleados en contacto con él, después el personal de 

apoyo y por ~ltimo los gerentes, cuyo trabajo consiste en ayudar al 

personal en sus diversas funciones, para que se logre complacer a 

los clientes. 

MODELO DE PIRAMIDE INVERTIDA 

"Las relaciones planteadas de esta manera, no implican que la 
Gerencia pierda poder o status, pero si requieren que cada gerente 

cambie su forma de pensar y que además de sus tareas habituales, 
sea un colaborador y capacitador de su personal y sobre todo, se 

desempeñen como creadores y líderes de una cultura de servicios. 

CREACION DE UNA CULTURA DEL SERVICIO 
Si entendernos por cultura uÍt 'contexto social que influye en la 

forma como la gente i::e ~ornpc;rta ·y ~e . ~eiaci~~a·; , la cultura del 
servicio influye en el personal para ·.;omp;,rtarse: de :acuerdo al 
precepto de "El cliente es p~iinero11 :; •. :·. • • ·· ••• 

,' • :• • • .-:'."'•, • ,:·.•~~:.·e·:-; 

Una cultura del servicio se .. empieza ·con /el .~Íid~r~zgo'.: de :¡·os 
dirigentes: se ,;¡antie;,e y prospera con Ú ';;ten~ió;,' pe~ári;.nte 'de, 

los gerentes y los resÚltadc;s se v;,;n e~ las ac;:,ic;nes d~Í' ~~st'o 'del,: 
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En la pirámide invertida, el elemento principal es el cliente, 
seguido de los empleados en contacto con él, después el personal de 
apoyo y por último los gerentes, cuyo trabajo consiste en ayudar al 
personal en sus diversas funciones, para que se logre complacer a 

los clientes. 

MODELO DE PIRAMIDE INVERTIDA 

"Las · relaciones planteadas de esta manera·, no implican que la 
Gerencia pierda poder o status, pero si requieren que cada gerente 
cambie su forma de pensar y que además de sus tareas habituales, 
sea un colaborador y capacitador de su personal y sobre todo 1 se 
desempeñen como creadores y lideres de una cultura de servicios. 

CREACION DE UNA CULTURA DEL SERVICIO . . . · .. .:,. · . :· 

Si entendemos por cultura un contexto social :,qh.e .\ inflÚy.; en la 
forma como la gente se comporta y se ~e°i~~iJ~a·(¡'¡¡¿·c;:iit~~a: dei 
servicio influye en el personal para comport~rs'~'·de':acúerd.o· al.' 

:·,:,····' , . . :;..:¿··' •¡· .• 

precepto de "El cliente es primero~'. 

Una cultura del servicio se empieza 
dirigentes; se mantiene y prospera con 

; : . .'(·)·,:···;· 

con el Hde;~~~o : ,~:~ los . 

la. atención p'ermall.;nte d.; 
los gerentes y los resultados se ven en.las acciones:del resto del 
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personal. Para hacer de esto una realidad, es necesario que se viva 
primero hacia el interior de la organlzación, o sea, considerar que 
todos dentro de la organización tienen cliente~ internos a los que 
se deben satisfacer, y asi asegurar que el servicio final para el 
cliente externo es el que éste espera. 

LOS EMPLEADOS COMO PRIMER CLIENTE 
Para que un modelo de calidad en el servicio pueda tener éxito, es 
necesario que el personal tenga el compromiso, es decir: 

l. Entienda el objetivo de su puesto y que sienta la 
necesidad de lograrlo. 

2. Crea en el modelo y piense que vale la pena. 
J. Crea que es posible el éxito. 

Para conseguir lo anterior es necesario: 

l. Dar a conocer el objetivo del modelo en forma clara y 
sencilla. 

2. Mostrar como la calidad del servicio atrae y conserva a 
los clientes y la manera en que esto beneficia a toda la 
organización. 

3. Establecer programas de acción que logren la credibilidad 
d.el personal. 

4. Todas las actividades deben realizarse con un espíritu de 
colaboración y trabajo en equipo. 

Un requisito previo para obtener el compromiso y entusiasmo del 
personal, es que haya calidad de vida en el propio trabajo, esto 
incluye los siguientes factores: 

l. Un trabajo que vale la pena hacer. 
2. Condiciones de trabajo seguras sin temores. 
3. Remuneracio~.e.s y prestaciones adecuadas. 
4. Supervisión competente. 
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5. Retroalimentación adecuada del rendimiento. 
6. oportunidades de aprender y progresar en la organización. 
7. Clima social positivo. 
a. Justicia y juego limpio. 

un sistema de formas de ser, de vivir, de pensar y de actuar de un 
grupo social es lo que integra la cultura y comprende las 
creencias, los valores y los ·modelos comunes al grupo, siendo 
asimilables a través de: historia, rituales, símbolos materiales y 
el lenguaje. 

Una cultura organizacional se inicia con sus fundadores y se 
mantiene o modifica mediante: 

-Procesos de selección de personal 
-criterios de evaluación del desempeño 
-Métodos para otorgar premios y sanciones 
-Actividades de capacitación 
-Desarrollo de carreras 
-Procedimientos de promoción 
-Métodos de socialización 
-Acciones de la alta gerencia. 

Dentro de los conceptos que deben tomarse en cuenta en una 
empresa,para lograr una mejor administración por calidad son• 

MOMENTOS DE LA VERDAD. Este concepto se apoya fundamentalmente en 
el momento en que un cliente externo entra en contacto directo con 
la empresa, no importando en que aspecto, puede ser técnico, 
humano, social, productivo, etc. Obteniendo de esta manera una 
imagen de la calidad del servicio. En forma general todos los 
empleados y directivos conforman la imagen del servicio de una 
empresa. Este concepto entra en operación desde el momento en que 
un cliente externo llega a las instalaciones de una empresa, 
buscando a primera instancia por ejemplo el estacionamiento, 
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posteriormente el lugar de recepción, observando el orden y la 

organización de la oficina, incluyendo desde el vehículo de 

transporte hasta los procesos del desarrollo ~e los trabajos. 

De aquí que otro de los conceptos fundamentales es el ciclo del 

servicio. 

CICLO DEL SERVICIO. un ciclo de servicio está formado por una 

cadena continua de acontecimientos (momentos de la verdad) por los 

que debe pasar un producto hasta su entrega o venta. un cliente 

cuando hace uso de un servicio, se pone en contacto con algunos 
puntos del servicio, no importando que él no tenga un conocimiento 

técnico de los aspectos que forman el ciclo del servicio. Pero es 

necesario que se lleve en la mente una buena imagen de la calidad 

del servicio, aun no recorriendo todos y cada uno de los puntos del 

ciclo. Para una mejor comprensión y entendimiento de la imagen que 

un cliente externo se llevaría, bastaría que cualquier empleado o 

funcionario, no importando rango o nivel, se pusiera en el lugar 

del cliente. Quien piensa en resolver y satisfacer necesidades de 

la mejor manera posible y atención. Por tal motivo es fundamental 

que todos y cada uno de los empleados o funcionarios desarrollen 

sus actividades con eficiencia, efectividad y amabilidad. 

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO 

El progreso de una empresa, departamento o persona, se basa en 

satisfacer la necesidad del cliente, segün sea el caso y acrecentar 

la rentabilidad mediante servicios de calidad y realización de 

actividades en forma productiva y eficiente, por lo que hay ciertos 

atributos del servicio o que toda organización deba tener en 

cuenta, enlistando a continuación algunos de ellos como son: 

a) El buen servicio debe de satisfacer los requisitos y 

necesidades del cliente. 

b) El buen servicio debé ser '.Pr?J?orcio;.¡ado, ,cuando el .'cliente, lci 
solicite. 

c) El servicio debe ser· ·bu~no '" de~de l.a. primera . vez ·y debe 
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conservarse siempre. 
d) El buen servicio hace que el cliente regrese o desee recibirlo 

tantas veces como sea necesario. 

e) En el buen servicio el cliente es respetado y atendido a 
satisfacción. 

f) El buen servicio exige del cumplimiento en las dimensiones de 
procedimientos (prontitud, eficiencia, flujo, organización, 
etc.). Asi como de aspectos personales en cuanto a apariencia, 
actitud, tacto, etc. 

g) El buen servicio debe ser definido en forma clara y realista. 

1.3. CONCEPTOS CAMBIANTES Y ADAPI'ACION A LOS CAMBIOS. 

cuando nos hablan de cambios, siempre existe el temor a lo 
desconocido y, en ocasiones el rechazo total se hace presente. El 
cambio en esta época ha sido notablemente acelerado, donde las 
empresas se adaptan o mueren competitivamente. Cada vez tenemos 
mayor n~mero de empresas a nivel internacional, que están 
obteniendo resultados de alta eficacia. Siendo esto un asunto de 
supervivencia para todas las empresas, en todas l~s áreas de la 
industria y de los servicios. 

Debemos aprender nuevas reglas para permanecer dentro del mercado, 
reconociendo a pesar de que nuestra propia empresa produce en su 
mayoria trabajos buenos, al igual· que nuestros servicios y nuestra 
organización tiene una reputación de calidad. Este hecho nos hace 
pensar que aunque la mayoria·-. de nuestros trabajos, servicios y 
productos son buenos, existe::un porc"entaje que no lo es. Y la nueva 
regla es: "trabajos sin e~ror y ~atisfacción de las expectativas y 
requisitos del clie11té".i.f'.st~ ~.ignifica construir la calidad en 
toda actividad. 

Un. concepto que debe ·:ado~~a~;.~ :desde el principio del proceso 
cambiante,, es"que iiC:. ba;.t.;_ C:ó~ d~?," ÓrdenE!s en. tocia:1a organización, 
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sino que cada persona dentro de la empresa tome su parte. 

La era que estamos viviendo, podemos califica~la como la era del 
cambio acelerado, donde nos enfrentamos con nuevos y más exigentes 
estándares de calidad, acompañados de nuevos competidores, que se 
adaptan a las circunstancias. 

El cambio deberá ser una transformación desde la raiz, desde el 
último hombre de la organización, hasta la Gerencia General. La 
nueva organización, debe tener las facultades para adaptarse a las 
exigencias de los nuevos hechos y si fuera posible, anticipar la 
llegada de los cambios. Asi como los cambios internos son una 
característica intrínseca de los organismos vivos, que cuando dejan 
de darse mueren, asi debe ser en el seno de las empresas. Cabe aqui 
citar la célebre frase de Lavoisier: •en la Naturaleza nada se 
crea, nada se pierde, todo se transforma". 

Alvin Tofflsr en su libro "El Choque del Futuro• (1970) subraya el 
proceso de aceleración de los cambios en un corto tiempo y, llega 
a las conclusiones siguientes: 

a) La aceleración de los cambios y el choque consecuente ya 
no constituye un peligro potencial distante en el tiempo 
que vendrá, sino un hecho real que ya tiene lugar hoy en 
dia, con un creciente número de personas y organizaciones 
para los cambios. 

b) Hay una necesidad apremiante de utilizar lo que se conoce 
sobre adaptación, en términos de preparar individuos y 

.organ_izaciones para los cambios. 
c) Las relaciones organizacionales son componentes básicos 

de:1a vida del hombre, ya que por lo general, está de 6 
a 10 horas dentro de la empresa cada dia hábil. La 
empresa debe adaptarse a los cambios internos y externos. 
Para hacerlo tiene que introducir cambios dentro de su 

estructura. Esto lleva a los individuos a ocupar nuevos 
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1 
cargos, recibir nuevaf responsabilidades, dejando sus 
antiguas labores a otrr persona. El hombre necesita una 
nueva actitud psicológica y emocional para poder 

adaptarse a los cambio¡ organizacionales. 

Un cambio planeado es el modo en que. la organización y sus 
responsables puedan mandar n el proceso de cambio, minimizando el 
riesgo del deterioro provo¡ado por el choque, generando asi el 

Desarrollo Organizacional. \ 

Un cambio planeado es percib~r, entender y, asimilar el nuevo hecho, 
integrándolo con el ya exi tent,e. Desarrollar( se), evolucionar, 
innovar, perfeccionar, ere r, prever y planear soluciones y 

acciones, cambi~r qe , ni~,do'tintencional, aprovechando toda la 
potencialidad de' crecimi~nto personal ti organizacional. 

Pero todo cambio implica una reacción tanto en la acción, como en 
la falta de ésta, sobre el e mbio resultante, El cual lo podemos 
representar de las siguientes formas: 

'a) Cambio por acomodami~ntJ su~esión de pequeñas medidas no 

sistemáticas, esfuerzo _d~adaptación sucesiva sin un plan 
coherente. . 

b) Resistencia u oposición: sforzarse a seguir dentro de lo 
tradicional, a la rutin·a y a los hábitos diarios. 

c) 

d) 

e) 

~==~= :::o~:.~=~:~~~fü;1~~;~7~t;~º~#~~:t:\e·· 1a .. crisis 
sin solución o. del ·caos:'fncontrolable~· '. •'·'. ' · 
Cambió.· plane~if.;: /ó~Jaf'r~il~o 'Ói,g'~~iz~C:iohar. 

'.-,:;:'.:~-- :.·1~J~ ), ·~~':,: ,,: ' . -,. -··· '._; - ·~-,'- .. ,,_, __ ._, 
, .. ~. -,-;:·;:.' 

l. 4 • RESISTENCIA . AL CAMBIO .·· 

Como ya mencionamos ;. ánte's ~'<-cuaiquié~ . cáinbio implica una reacción 
cualquiera que sea la acciÓ;;·.d:n ~irtud de esto el individuo como 

último elemento de la.,,org. ~nizr. ción,, es el primero en presentar 
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síntomas de rechazo, los cuales son adoptados por otros individuos 

al ser detectados estos síntomas y entonces, ya no es una persona 

la que se opone al cambio, sino que se forman ~rupos de individuos 

los que forman la resistencia. De alguna manera, esta resistencia 

es normal, pues es una reacción normal del organismo humano. 
Psicológicamente, el mecanismo de defensa de negación de la 

realidad no acepta aquello que incomoda; la percepción selectiva 

tiende a percibir solo aquello que conviene, lo que es agradable. 

La desconfianza aparece por la poca claridad hacia los nuevos 

caminos de las consecuencias del cambio en perspectiva. 

Podemos también mencionar el recelo personal de perder las cosas 

buenas actuales, una inseguridad personal, que coloca en 

vulnerabilidad a la persona frente a cosas desconocidas o que no 

puede controlar personalmente. Generalmente aparece una necesidad 

de evitar la ansiedad que es suscitada por la novedad, por el mismo 

desconocimiento o inseguridad en cuanto a los resultados finales 

del cambio. 

La dependencia también es otro factor que se une para retardar el 

cambio, esto es, habrá una necesidad de esperar que otra persona u 

organización actúe para que se pueda actuar. o el factor del que 

muchos de nosotros no escapamos, el miedo. El miedo a lo 

desconocido (el efecto del cambio), por fantasías negativas. 

Algunos procesos recomendables para poder reducir la resistencia al 

cambio, son los siguientes: 

l. Información" de hechos, necesidades, objetivos y efectos del 

cambio. 

2. Análisis conjunto de los factores que provocari)a· decisión del 

cambio. '.•:, , .. •·.~ · ":;:.. ..; . ·:.•<" 
3. Diálogo, intercaiiibiar y confront¡;_r p~rc~pcio~es :: opiniOnes y 

raciocinios. ·»>:: :.,:.:· 
4. P~opiCi~i la expre,sión libre de senÚmÍent~s y emociones 
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unidos a la perspectiva.del cambio. 

5. Consulta y participación en los procesos de: 

- Diagnóstico de la situación. 

- Selección o decisión. 

- Planeación de acciones. 
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2. HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD 

2.1 HERRAMIENTAS ENFOCADAS AL PRODUCTO. 

Como se mencionó en el capitulo de reseña histórica, el matemático 

Walter Shewart, introdujo los sistemas estadisticos para el control 
de la calidad, basándose en las siguientes fases: 

La primera fase "PLANIFICAR•, consiste en desarrollar un plan con 

el objeto de determinar los efectos al manipular las variables del 
proceso, en la diferencia entre la ejecución del proceso y las 
necesidades del cliente. El plan debe probarse utilizando los 
estudios de la calidad del diseño, conformidad y ejecución. 

La segunda fase •HAcERn, consiste en poner en movimiento con un 

ensayo de prueba, lo que se planeó en la primera fase. La fase 
•HACER" se compone de tres etapas: 

La organización debe educar a todos para que comprendan 

la relación existente entre las variables manejadas y la 
propuesta reducción de la diferencia entre las 
necesidades del cliente y el proceso de ejecución. 
Es necesario un entrenamiento de modo que todos entiendan 

a quién afectará el plan para que asi puedan modificar 
la forma en que realizan sus tareas. 
Poner en movimiento el plan. 

La tercera fase •ESTUDIAR•, consiste en supervisar continuamente el 
plan que se puso en marcha en la fase anterior. Para verificar el 

funcionamiento de la tercera fase se deben plantear las siguientes 
preguntas: 

lEstán disminuyendo 
diferencia entre las 

ejecución del proceso? 

las variables 
necesidades 

del 
del 

proceso, 

cliente y 

lOriginan problemas o mejorias los efectos del plan? 

la 
la 
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Los resultados de los estudios estadisticos de este periodo, nos 
llevan a la cuarta fase •ACTUAR•, que pone en práctica las 

modificaciones al plan descubiertas en la tercera fase, 
disminuyendo aún mas la diferencia entre las necesidades del 

cliente y la ejecución del proceso. 

La cuarta fase considera, si las variables manipuladas del proceso 
han disminuido la diferencia entre las necesidades del cliente y la 

ejecución del proceso. Si no ha sido efectivo este ciclo, regresa 
a la primera fase para buscar otras variables que puedan disminuir 

la diferencia. Sin embargo, si la manipulación produce los efectos 
deseados, la cuarta fase lleva üe nuevo a la primera fase, para 

de~e~inar los niveles óptimos ~n los cuales fijar las variables 
manipulables del proceso. Es importante que los procedimientos se 
norl!l~licé'n. de'manera que'todos.·se.ejecutén ·en la misma forma. Esta 

no:Í:ÍnalizaC:ión aumenta ·la comunidación y disminuye la posibilidad de 

errores~ 

Las .fases mencionadas constituyen. _el método básico utilizado para 
estabilizar un proceso y trabajar continuamente en el mejoramiento 

ilel mismo. 

Cabe mencionar que a ·estas ·4 fases se les conoce con el nombre de 
El ciclo Deming, originalmente . llamado ciclo de Shewhart en honor 

a su fundador, pero en i95o •10!.'_j~poneses le cambiaron el nombre. 
Asimismo, a veces se le liama· ciclo PHEA debido a las iniciales de: 
Planificar, Hacer, Estudiar .. ' y '.Actual:'.. 

Existen herramient~s · ym¡tod'Os?qU.{pueden uÚli~arse·paradismin~ir 
la diferencia' entre la!.' n~é~ .. idades d:é1. éÜent~ y ia éjec~ción del 

proceso, las cual.es l~-;.,Cd:i~i~I-~n- Íos dos_grÜpos .~:iguientes:· 
: .... ,, ·.· .\.::_ r:'.·!: · .. ·.:.:·x·.·~· > •• • ~·/ > 

Siete herramientas ~~tadi~ticas; '·Tratan. 'coíl'dátos numéricos 

que provié~en de ~edicionés y.~ontéos, exciépto el diagrama de 

causa y efecto; que. ti.e~e como propósito expresar en forma 
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gráfica el conjunto de factores causales que intervienen en 

una determinada característica de calidad (Tabla 2.1). 

2. siete herramientas adllinistrativas. Fueron desarrolladas 

principalmente para utilizar datos verbales (excepto el 

análisis matricial de variación, ya que trata con datos 

numéricos) y provienen de métodos convencionales utilizados en 

otros campos. El comité que las desarrolló, en JAPON, estudió 

más de treinta herramientas seleccionadas de diferentes 

técnicas de creatividad y administración, como la 

investigación de operaciones, la ingeniería de costos, etc. 

Todas fueron utilizadas y examinadas en actividades de control 

y mejora de calidad en diferentes empresas, generándose muchos 

y variados ejemplos. Después de este proceso de prueba y error 

en base a la experiencia ganada se establecieron estas 

herramientas, todas mejoradas y acordes a un objetivo (Tabla 

2.2). 

Actualmente existen muchas herramientas y métodos que utilizan en 

forma particular algunas empresas que las han experimentado, pero 

por contener información confidencial, los resultados no siempre 

pueden darse a la luz pública. 
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HERRAMIENTAS ESTADISTICAS 

Hojas de verificación o 
registro 

Diagrama de causa y efecto 

Diagrama de Pareto 

PRINCIPAL USO 

Registrar datos y permitir su 
análisis en forma rápida. 

Detectar todas las posibles 
causas de un efecto o 

problema. 

Separar lo importante de lo 
poco importante y confirmar 
efectos de mejoras. 

confirmar Cíi.i<.·"1a8''causás 
;;~i~in~;¡·.;1 ·"'f~ct~, e~ J);;;.e a· 

·procesó·. bajo ·· 
'é6nt~oi · y Jéte~tar ciius~s 
;.-~p(;ci~les de variaciÓn. 

T A B LA 2.1 
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HERRAMIENTAS PRINCIPAL USO 
ADMINISTRATIVAS 

Diagrama de afinidad Agrupar ideas por temas 
semejantes, para identificar 
problemas. 

Diagrama de relaciones Identificar y confirmar problemas 
mediante sus relaciones. 

Diagrama matricial Generar información para analizar 
un problema relacionándolo entre 
diversos factores o elementos. 

Diagrama matricial de Identificar variaciones clave en 
variaciones un proceso, analizando las 

relaciones entre sus variaciones. 

Diagrama de árbol Definir las soluciones de un 
problema a los medios para lograr 
una meta. 

Gráfica de proceso de Establecer situaciones no 
decisiones programadas deseadas, o los medios para lograr 

una meta. 

Diagrama de flechas optimizar la programación para el 
desarrollo de un plan 

T A B LA 2.2 
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2.1.1. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS 

2.1.1.1. Hojas de verificación o reqistro 
Una hoja de verificación o registro (Tabla 2.3), es una forma 
especial para recopilar datos fácilmente, en la cual todos los 

articulas o factores necesarios son previamente establecidos y 
sobre los cuales se registran resultados de prueba, de inspección 

o de operaciones. Que son fácilmente descritos con marcas 
especiales utilizadas para verificar. 

Las hojas de verificación se utilizan para: 

Examinar la distribución de un proceso de producción. 

Verificar o examinar artículos defectuosos. 
Examen o análisis sobre localizaciones de defectos. 

Verificar las ·~ausas de los aspectos que .ocacionan los 

defectos. '.'Hoja.·de datos" 
Verificación .y.análisis.de operaciones. "lista de. 
verificación"· 

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

Las hojas de verificación para obtención de' datos/. se clasifican en 

• 1~¡f~~~~~~~rl~J~tf~iti~~~~~r~~· 
En la: Tabla~;;;3·;;sj·(Pticd.:.:dj~E!~var 0iá~ú~~ht~ .~L<ai:~:aÚzar el 

prornedio:'de lc"•:re6U1~;.aos.;.~se cuínpie ;saÜsf~ctodainente el limite 
establedaa'. ·d~ f/é;,,,250\ k~f/~~.·~Lsúi: .;rnbargo, •al· ve~iÚc~rse cada 

uno de los dato~/s'e;óbse'rva\qu.eceliistén defectos en la elaborac.ión 

del ca'ncreto ¡;e:.;, io cuai .... t.!ndrán. que tornar medidas correctivas. 
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HOJA DE VERIFICACION PARA EL CONTROL DE LA RESISTENCIA DEL 

CONCRETO, REALIZADA EN LABORATORIO MEDIANTE LA APLICACION DE 

CARGA AXIAL, SOBRE MUESTRAS DE CILINDROS OBTENIDAS EN CAMPO. 

FECHA DE COLADO 18/dic/93 

VOLUMEN (m') 60 f'c de diseño = 250 kgf/cm• 
Nº DE MUESTREOS 8 

Nº DE f'c N•DE f'c N• DE f'c 

CIL. kgf/cm' CIL. kgf/cm' CIL. kgf/cm' 

7 dias 14 di as 28 dias 

1 165 2 220 3 246 

4 170 5 235 6 254 

7 158 8 210 9 240 

10 172 11 230 12 265 

13 166 14 222 15 260 

16 145 17 190 18 238 

19 180 20 240 21 275 

22 174 23 225 24 253 

RESISTENCIA f'c A 7 DIAS A 14 DIAS A 28 DIAS 

kgf/cm' kgf/cm' kgf/cm' 

PROMEDIO 166.25 221.5 253.87 

TABLA 2.3 
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2.1.1.2. Diagrama de causa y efecto 
También conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama de 
Kaoru Ishikawa (Figs. 2.1 y 2.2), puede utilizarse para organizar 
las causas de un problema del proceso o producto en un formato 
lógico. Mas aún, los diagramas de causa-efecto son útiles para la 
identificación de la causa básica de un problema; también con 
frecuencia son utilizados para organizar la entrada de una sesión 
de "ideas u opiniones súbitas". 

·. . .. . 
Forma de construir un diagrama: 

- Decidir la car~cte:C-istiéa de calidad o problema a analizar. 
- Elaborar.· una :·ú~ta · d.e ·.·todos los factores (elementos de 

p'.rod~éd.ión:y sus v~;i;i.aciones los que originan los problemas 
erÍ i.;s p~cic~~~~·~~odÚétivos)· los cuales podr1an tener o 
t:i.en~n 'ií'ifí¡,e;,ciii ··sobre la caracter1stica de calidad. 

-· D~tehiiinar:cuáles factores dan lugar a otros y cuál es la 
rei.;té:iÓ;, entre ellos. 

- Describir la caracter1stica de calidad al final de una 
flecha dibujada como base de diagrama. 

- Describir los factores principales que afectan o causan 
directamente esta caracter1stica. Usualmente para analizar 
un problema, utilizamos el método de las 4 EMES, (método, 
materiales, mano de obra, maquinaria y equipo) y para lograr 
un objetivo se ponen las probables causas potenciales. 

- Sobre las ramas de los factores principales describir los 
factores en detalle que causan o influyen en los 
principales. De igual forma describir los factores pequeños 
que afecten a los.factores en.detalle. 

- Después de.terminar:e1.paso· anterior, es decir, que el 
diagrama.rnu~~tre.todos lós factor~~ que afecten a la 
éaractedstica:de caÚdad,. anÓtar los factores 
suplementarios; si lo.s hay; y que no. fueron listados 
a~terioz;.mente ·> 
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Una vez elaborado el diagrama, las causas que originan una 

desviación en las características de la calidad en un análisis o 

problema a resolver, resulta de establecer y c~nfirmar el cómo los 

factores seleccionados causan desviación o problema. 

Usos del diagrama causa-efecto: 

- El diagrama seleccionará qué causa se deberá investigar 

primero, con el propósito de mejorar el proceso para 

resolver el problema en la característica de calidad, para 

lo cual se tendrá que definir qué factores son 

significantes. 

- Cuáles son las causas de variabilidad no com~n del proceso, 

observar el proceso y verificar los registros de las 

operaciones con el diagrama de causa-efecto para localizar 

los factores que estén fuera de los estándares. 

- Sirve para educar y entrenar sobre el proceso a quienes lo 

elaboren. 

Nota: Se harán experimentos con el objeto de saber si realmente 

afecta o no, si no es así, se selecciona otra causa, se confirma su 

efecto y así sucesivamente hasta llegar a la causa real. 

2. i.1. 3. Diagrama de pareto 

El diagrama de Pareto (Fig. 2.3), separa los problemas de 

procedimientos o procesos que son "unos cuantos significativos" de 

aquellos otros que constituyen "muchos triviales". De aquí que el 

diagrama de Pareto puede emplearse para establecer las prioridades 

respecto a los problemas de procesos o productos. 

Construcción de un diagrama de Pareto: 

1. Clasificar los factores a analizar de acuerdo a su tipo: 

aspectos que causan defectos, fallas, defectos, etc. De 

acuerdo a unas hojas de datos que contabilizarán los factores 

de estudio. 
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2. 

:i. 

Tráz~~.· Ü~ Jj;;.:·~¿'f~~.;,;;:~1·.y ~n· .;je vertical. En :el h~riz~ntia1 ·· 
.· seleccionar':\iii':iritervalo 'adecuado para .·repre~ent~r ibs tipos. 
de. f<ictó;~~Redpeciifi'é:ancl.;. cada uno d.;. ellos .. En 'í.í 'verti,;~l 
seleccionar'! ri~a división ¡¡decuada en miméz:os :'enté.r.;s y fácil 
de i.:.er, representando eí mimero de ocurrén~i~Y.i~:'b~~¡¡ factor 
tipo;. . . . · .. · .:.'';',';. ·. 
construir ' tinas' ; barras correspondientes' ··para :. é·~·da ': i:iiio de 
f ~~~º~~:,V. ~~ú\:o~·¿~.~r~nc~a .. ' -- . . l~,_:;:~<·:~;~~-:::. \>.· .. ~'- :. '. : - _ . 

4. Trazar·:.una :curva acumulada de ocurrencias::.:y:::.la' escala de 
poi-é:entaje de ~omposición .en un >eje.verti'~aÚa~~la. derecha. 

~~~·~d~t:·· é!~fi~i;~~\::ir;;:e:e P6~cttrjJ;~i;tY~ª~is.:º:;:t:5:~ 
obs.;r;;¡¡.r "l efect~ 'd<> ,Ú .m .. jbra; i d.;:'~~~·.;~c16' ~y· bÍ:ijeÚvo . 

• ','",• < ')'"- '·: .... f\' (;·:"· -.¡:\, ' ~,-~ . _:: ,..;:_ 
- >-;· x~:,:: ... -_.- ..... ::._( : .. " .. );;.:_.,. 

usos del: d!Íigrama: de'Pareto:/. . :j · ' 
-,..::,':, ., '-':.' rol --.~\º.'?::~ - ''>\:; 

::·~:r:::~t.~~,ti~~{:[r~~:~i~;it~!Bt:::::::: 
por. lo que se debe; d.; at¡¡c¡¡r el ;pr.;bÍema pr.Í.nc.Í.pal ~ .·E~: m.Í~. fácil 
disminuir en un so% un prbblema g;linde; qu .... d.i.slllinuú totalmente 

35 



PROBLEMAS· CON 
EL RESUL TACO DE 

LGUNOS MUES
REOS DE LAS. 

DE CI L 1 NDROS DE 
CONCRETO QUE 
RESULTAN BA.JOS 
EN SU RESISTENCIA 

.-------===---{ CONTAMINAOA 

MALA PROPORCION 

PROPORCIONADO 

MALA CLASE 

E.JEMPLO DE DIAGRAMA DE CAUSA-Y-EFECTO 

FIGURA 2. 2 
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10 

o 

uno pequeño. Nunca se debe olvidar .el pr6b~~nía ·~r,fri~Xpú")'.~~:J~llén 
eliminar factores problema.' · . .':)':X::'· .. ,;;., .:.;:J.:"':'"· :'J. 

···' .. :-

f ;~;:~~~f.f.:::~::t;E~1t~~t~~~i:~~~~ti~:. 
Para las mejoras de uri proceso':I pro~~~j,; :~~~ ·~u~¿¡:e~ puntos 
son los más importantÉls:',.:'''"\· · · .. ::·' ,\;\ ., <' <:.::· 

Que todas · 1·as :· pez:son·as :.~ iríVóiU:ér8d8s·.-. ~Oóper~n ~ ·:' ,_·:· -. · 
- Que su .;ooperació.:;: tenga ;,~ .fue'i::te 'ini~abto. / 
- Que se ~'eiec~i6rie .ina me1:¿ ¡;, o~j~Üvo' c6ricreto: 
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El diagrama de Pareto, puede utilizarse para la realización de 

mejoras en todos los aspectos (calidad, costo, eficiencia, 

seguridad, etc.). Los diagramas de Pareto. nos muestran los 

resultados o efectos de las mejoras realizadas. Para poder comparar 

dos diagramas de Pareto entre si, es necesario construirlos en el 

mismo intervalo de tiempo y la misma cantidad de datos, si esto no 

es posible se utilizarán porcentajes en los ejes verticales. 

2.1.1.4. Histogra11a 

El histograma constituye una representación gráfica de la 

frecuencia de distribución de una característica mensurable de un 

proceso o producto, es una herramienta que sirve para analizar que 

tanto se repite un evento, esto es, la frecuencia con que ocurre. 

(Tabla 2.4 y Fig. 2.4). 

Para construir un histograma hay que obtener muestras de una 

población, que sean representativas de la misma (muestreo al azar), 

denominando a la muestra obtenida "muestra aleatoria". La muestra 

aleatoria determina en que grado la población cumple con una 

determinada característica, con este fin se ordenan las muestras y 

se agrupan teniendo como criterio el que encajen dentro de 

determinados limites llamados intervalos. Las muestras que están 

dentro de los intervalos integran subconjuntos denominados clases. 

Los limites de los intervalos se denominan fronteras de clases. A 

la cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de 

clase. 

Pasos para realizar un histograma: 

l. 

2 • 

3. 

4. 

5. 

Contar el mlmero d.e datos n. Xl, X2, XJ ••• Xn. 

Seleccionar valores.máximo y mínimo: Xmlix. y Xmin. 

. Determinar.la unidad'minlma de dígitos en los datos. 

Contar. eL~úmero,é:!.;.Üpos.posibles de datos entre Xmáx. y 

~=~:~l:~~ el tam~~o ~;~~i•Úoryál de. las clases. de histograma 
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(C). 

6. Decidir el tamaño de la clase para el histograma. 

7. Decidir la frontera menor de la clasificación (Cl). 
s. Decidir las fronteras de las clases, en forma de tablas, de 

frecuencias. 

9. Definir la medida representativa en el eje,verticaL<Esta 
puede ser de dos formas: Frecuencia y Porcentaje;,,,,",'' 

10. Dibujar el histograma anotando: titulo; carae'téristl;,;~s;· 
unidad de medición, x media, desviació~: e~Ú~dar'}y'~~· 
último, si existen limites de especifi¡:,aclC:.i{~$:Jhini1té's de 
tolera.ncia. , · , i' :: :· .. ~ 1,,_:: :·~ '· 

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

e.JEMPLO ·-'oe. :H f STcXiRA~.iA, 
FIGU~A·2,4-. 

o - o ··o ·a 
lQ ~ ~: :!J 
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2.1.1.s. Diagrama de estratificación 

La estratificación divide sistemáticamente, un conjunto de datos 

sobre las caracteristicas de un proceso o produ~to en subgrupos más 

pequeños, de modo que es posible determinar la causa básica de los 

problemas del proceso o del producto ( Fig. 2. 5) • En realidad la 

estratificación es, asi como el diagrama de dispersión, el primer 

paso después del diagrama de causa-efecto, sólo que la utilización 

del mismo depende de la naturaleza de los datos. 

Pasos para estratificar: 

l. Determinar las caracteristicas o factores a estratificar y 

clarificar la razón de ésto. Estas caracteristicas pueden ser 

de calidad o cantidad. 

2. Evaluar la situación actual de las características 

determinadas. Expresar estas caracteristicas a través del 

diagrama de Pareto o histograma. 

3. Las características 

individuales. 

deberán clasificarse en grupos 

4. Evaluar el estado de los grupos individuales clasificados 

(repetir el segundo paso, ahora para las caracteristicas en 

grupos individuales definidos en el cuarto paso). 

s. Analizar el estado total de la calidad y eficiencia, para 

establecer conclusiones finales. Comparar inicialmente el 

estado de cada grupo individual evaluado en el paso anterior. 

6. Observar las diferencias y obtener conclusiones. 
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TABLA 2. 4 •. DATOS PARA LA ELABORACION DEL HISTOGRAMA. RESISTENCIA DE 
CILINDROS DE CONCRETO DE 15 X 30 cm, A LOS 28 DIAS. 

N•DE RESISTENCIA N•DE RESISTENCI N•DE RESISTENCI 
MUESTRA kgf /cm' MUESTRA A kgf /cm' MUESTRA A kgf/cm' 

l 245 31 251 61 256 

2 254 32 25<1 62 264 

3 240 33 245 63 250 

4 265 34 270 64 276 

5 260 35 265 65 271 

36 . '2<Í3 
·. 

66 6 238 248 

•.·· 37 ·276 ,;. 67 '276." . 

'258 '•:•'"/ 
.. º68' ·.~··.'.; .. 

9 ·.·, ''248''"'"'". ··39·;,;,<:':;.':g ·2s·~·,_,,,,. ,;;···' ·" :1fo"·iii". ,, .. y,,, :2!5!1··;,:·,.·:·<·'"· ,. 
10." ·'''e ·,233 "." ""' .'·4'éj ·::i;c,::::c '238'.+i'C. ::;:;.,; · 70'''',.' ''''···· i."242''· ,· '·...;,., ·. 

11 ·21·ci::,: .v.:"- •4'1'"·;;"''· .2·u·:.::::;..;:·:,·:.. "71:··:" :·21a. '· ·' ,. 

14 .. 
15' ...... : 

16' <'·' 
17 . 

is·· ,: .. ,.,.> '.isi'',·'.',:\:·.x· .. :·¡a'\''·¿'i'· ·191"''· ... , . ..: ·79:;·.· ·, ·:i9s··'.''':'·> ,,;. 

i9' ,., .. • .. _; '195 ,, •.'·::"''°'.: :49 .. , .. ,,..;.;: '199 ••. ·.:",. '79. ·, •203' .... : ..... 

20 .. ·<' . '3:74'·' ., ... ., · '~·,., :5o":::<'·'''''.' 177 .: ·, . ',., .. ·íio'''·' ,,~,, 'isi"':x::·: , . • :·: 1: · ·. 
'21 :199.'' .éc;ó.:C.':• .. y. si·: .. ;-:.'.'""' ·:ú13 , .. ,. ·:··,:.:· .. ' 'á{i .;'):'.'"' '':io?:,::o;;:·::.'.·',, .. , .. 
22 . ·.,..,J. 246" ,·::-,,...': ... :..:::, · "52·;·:"·' ,... 251·: ... "' .,., .. , ...... :-: ·ai:·::::· '"'''·'" ''2's6';>·.,,., .. ·,;."' '· 
23 : ...... , ... ,. '-234 ,, .. ,.,.,, ....... :.::"· •s'J' .... ~:·s:, ·ú9"i: ... ·. " ...... 'a:i.'",.. ,.'°"" ... ' .. ·'2·4·4,, ... ,,,, .. ,. 

2s · ..... , .. , 21s .. · .... , .... _ .. ,·:< ... ,5s":f;·:: " · 22·2-.,,,.,,,,. ,,.,"' .. "''· · iis · ,.,,.},.,,... :221",: ......... ' .. ::.· 

:Í6 ·:,·· • '257: .. · ,_ .. ,; .• :.>: .. ". s6·' """' ·262:,:.\,. "''°'' "' s6·"·" ... ·:.:,, 'ú;7": .. ::.:• ..... .. 
21 "i93".'.. 'e::::· ·"57 :" 'l97:c· -. •· 'ª'/' ::" .... '2'Cii:''':o"' ... "" 
28 . ..... '88' ·:,;·<•'. :ii(i"'.""·<·.<:,. : 2ó2" 58'" :;-;, :2oei , ... "::, 

29. 89 . ' '2ú·;· "203' 
, ... , .......... .'59'". " 207: ,. ,,·' 

30 166 60 169 ,• 
",. 90 ' .. i 73 

. . ·· . •' 
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N• DE DATOS 90 MEDIA = 225 
SE CONSIDERAN 10 INTERVALOS 

MARCA DE INTERVALOS FRECUENCIA FRECUE!lCIA FRECUENCIA 
CLASE DE CLASE ACUMULADA ACUMULADA 

RELATIVA 

156 150 162 2 2 0.022 

168 162 - 174 4 6 0.067 

180 174 - 186 9 15 0.167 
. 

192 186 198·::. 9, .. 24 0.267 

204 198 - 'ilo 12 36 0.400 

216 210 -.·:;áfr;" :5,:t :: ·:. 41 0;456 

228 222 ··-y234·:·<.: :'4':';;: 1: !,~:;º. _.:.,, .·. 45 0.500 

240 234 
., .·::. -is ' '. 

0;667 -. 246 .·· 60 

252 246 - 258 16' 76 0.844 

264 258 - 270 9 85 0.944 

276 270 - 282 5 90 l.000 

TABLA 2.4. CONTINUACIOM 

2.1.1.6. Diagrama de dispersión 

El diagrama de dispersión representa la fuerza y la dirección de 

las relaciones entre dos características del proceso o producto. 

Habrá casos en que no existirá relación alguna. La relación entre 

dos tipos de datos es fácilmente observable y los tipos de 

relaciones mas comunes son: Relación entre una causa y un efecto, 

la relación entre una causa y otra, la relación entre una causa y 

otras dos y la relación entre dos efectos. 

Pasos para realizar un diagrama de dispersión: 

l. Construir una forma (hoja de datos, Tabla 2.5). 

2. Tomar de 30 a 90 muestras, con pares de datos, cuya relación 

será estudiada. Registrar los datos en la hoja previamente 

diseñada. 
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3. Trazar los ejes, indicando lo que representa cada uno (Fig. 
2.6). si .la relación entre los dos tipos de datos es del tipo 
de causa contra efecto, la causa se representa en el &je 
horizontal y el efecto en el eje vertical. 

4 .. Graficar los puntos. Si los valores de los datos son repetidos 
y dan uno mismo ya graficado, trazar un circulo sobre el punto 

para representar que es un punto repetido. 
5. Si en la boj a de datos, se observa que hay .mue.hes del mismo 

valor, usar el procedimiento para construir·, .un histograma 
formando una tabla de frecuencias con · indi~e . vertical y 

horizontal, esto es, otro diagrama de.· dispersión llamado 

"tabla de correlación". 

ESTRATIFICACION DE UN SUBGAUPO oÉL:·o·ÍAGRA~ ·. 
DE CAUSA-EFECTO M:>STRAOO EN LA FIG·,:·,·2.-~'.:·_.": · 
RELAC IONAOO CON LA CAUSA MAYOR DEL··. DIAGRAMA 
DE PARETO FIG. 3, 

oa so muestras, 62 raau·1i::ar~:;~.def'·9~~¿0~~~~.·~~--: · 
low GIQUIQnt.cu;o cau&ac;;: - -· - · · · " -

50 

FACTOR 
HUMN3 

12 

ALTERACION DE LA 
PROPORC 1 ON POR 

( 1NEXPER1ENC1 A) LLUVIA. . 

EJEMPLO DE ESTRATIFICACION 

FIGU~A 2.5 
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DATOS PARA GRAFICA DE DISPERSION 

CURVA ESFUERZO DEFORMACION EN COMPRESION AXIAL DE 3 ESPECIMENES 

SUJETOS A CARGA DE CORTA DURACION. 

y X y X 

ESPECIMEN ESFUERZO DEFORHACION ESFUERZO DEFORMACION 

fc=P/A UNITARIA fc=P/A UNITARIA 

E=a/l E=a/l 

1 85 0.00017 311 0.00174 

121 0.00027 313 0.00233 

186 0.00058 298 0.00272 

232 0.00089 272 0.00312 

285 0.00138 233 0.00356 

2 54 0.00018 300 0.00250 

102 0.00041 298 0.00272 

139 0.00063 290 0.00300 

181 0.00091 263 0.00351 

130 0.00130 228 0.00393 

291 0.00199 

3 76 0.00023 302 0.00187 

119 0.00044 313 0.00233 

165 0.00067 306 0.00283 

225 0.00200 281 0.00335 

268 0.00148 249 0.00380 

TABLA 2.5 
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o 

;001 ~002 ;003 .004 .005 
... · '\ .... , " 

OEFORMACION UNITARIA o/ I 

EJEMPLO DE o 1 AGRLA DE D 1 ~P~RS 1 ON 
•. - '"'< __ . ._ .... ,_ .• ' - ' 

2.1.i.1. G~~dca~ ~e' ··. ·•· . 
~s una·. l'ieri~mJ,~rita\estadisÚca .· .. que• detectá : la . ~a~·X;t;J'.'{idad de• un . 

~::~:::~:;~:~i~=r =á~r~:;tf ~:~:~r r:1r:1!~t1 tt~7ff~dtt:~Ei::::: 
en est~'cil:Sti·6~·~ '-'> : ' '.·~ .. -'.·" · - , .. ~-:;.;-: -~:·~ ~-f·~~ :.\:~-

, ,... .· ·. ,,_·. . · .. ;.:· ,, ~-: .:: !:;::,_: '>'.'/;'·\· ;,>~)_.-. 

Una gr~fic>a d~ c6~~i~l';d_~~e ¡~ri~r ~2 lt;ni~~~ si;pe~i~r e inferior, 
con lá fináliéíad ,; de .. ,,;;rif_i¿ar .:ai; ;':p~cceso ~espect6 a su 
compcrtaV:ient~ , ;: La '·.· úÚu zación •.: de'• •esto~ Jiiini tes··· nos permiten 
distinguir.". <i;;~~i~~{6n'~s ;,~'.Pc;i:.>.~áu~a~< .• n;,;: a~ig~ables y causas 
asignabÍ.;s ai 'pro¡;;~;¡;'.,;' É~ta~-grúicia~ p~eéien usarse para controlar 
la c~Íidad 'dura,:;t~: ::Lá) p~O::.ciu¿ción/ as1. mismo para obtener 
información d~ ·1·.;;;''registros de caiidad y para verificar si se ha 
cÓntrolado la c~Údad;' . ' 
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DEFORMACION ·UNITARIA. e/ 1 .. . . .· 

E.JEMPLO_ DE ·o·I ÁGRA~ o·~ Ó l.SPERS 1 bN 
, .. ;, .·.::· 

'. ; F_;(~ú~t:~ ~ ,'. 6 : \: 

~~1~-~~7~er::~~.~~~=t=~~·:;g~;~:€~i),~~u;·::d~f~~~~i,¡~;d~~f~~ifi1~~. de un 
proceso .•. Sirve para;solucfon,ar problemas·de calidac:l'.en los procesos 

5:~::::rst~JitUl~€i~t?f:·;~[f=~M;i~i?~~:~::::: 
. ;>\'.. . ...... , ' ·.,-.. ~\- .... <·,~-:-~: .. {., 

Una grÚica jd~ :¿;.:;;;troi/d.;be ten~r ;s~;.: l.imi t.;s•- sÜp.Én:l.'éir ,e. inferior, 
co;, la ·fi~aÚcii.d'.\· íi~!'~~~Úi.c~r ei proi:eso!;;respécto a su 
comporta~ie;,to';C I:~ -.~üiTz~ció;, .de .;'5t:éi;. ... limites .. nos permiten 
distinguir d~s;,i'adi~~es ' por causas· ;,º asÍ:gnabl~;. y causas 
asignab~<is 'a1' ·p~oceso; Estas g~áficas pueden usarse para controlar 
la· caÜdad '., du.rarite'· 'la .. producción, asi mismo para obtener 
informació,n de'.los regis;trós 'de calidad y para verificar si se ha 
controlado la calidad. 
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DE LA TABLA 2.4 SE TOMARAN ALGUNOS DE LOS DATOS PARA ELABORAR LA 

HOJA DE REGISTRO EJEMPLIFICANDO UNA GRAFICA DE CONTROL • 

HOJA DE DATOS PARA GRAFICAR X - R . 
NUMERO DE ARTICULOS: 25 
NOMBRE DEL ARTICULO: CILINDRO DE CONCRETO 
NOMBRE DEL PROCESO: RESISTENCIA A 28 DIAS EN kgf/cm• 
CARACTERISTICAS A CONTROLAR: CALIDAD EN LA OBTENCION DE 
MUESTRAS 

N• Xl X2 X3 X4 X5 MEDIA 

l 246 240 

2 254 253 

3 275 268 

4 l.78 177 

5 156 166 

238 248 245 

251 259 256 

265 276 263 

l.87 181 184 

159 169 162 
X PROMEDIO - 222.27 
R PROMEDIO = 10.2 

(X) 

243 

255 

269 

181 

163 

RANGO 
(R) 

10 

8 

13 

10 

10 

VALORES DE COEFICIENTES AUXILIARES PARA CALCULAR LIMITES DE 
CONTROL. 

n A2 

2 1.880 

3 1.023 

4 0.729 

5 o.577 

6 ·'· .· .. 0.483 

7 o.Ü9. 
·.·.:.:· .· 

GRAFICA R ' . :">':,'. 
LINEA' CENTRAL LC ;.. ji'. 
LCS = ,D·4_R := ·2 ~ .. 282·~:~.·:~~·~·2 ...;.: 23·.~28. 
LCI.;, D3R =· Ó:x 10;2:= ,O 

GRAFICA X 

D4 

3.267 

2.575 

2.282 

2.l.15 

2:004 

i.924 ·. 

"' .·. 

LA LINEA DE LCS (LIMITE DE.CONTROL SUPERIOR) 

D3 

o.ooo 

o.ooo 

o.ooo 

o.ooo 

o.ooo 

0.076 
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LCS = X + A2R = 222.27 + o.577 X io.2 = 22s.i5 
LA LINEA DE LCI (LIMITE DE CONTROL INFERIOR) 

LCI =X - A2R = 222.27 - 0.577 X io.2 = 2i6.38 

L..C=222.27 
· • .. :· .. ',<;·-'. ·: 

· i..c1~k16; 1>:-·_:_···_·:_.·-'· -----,--'<=-,!-
,. ··,:; 

·.·,:~, .~<:<-: "'º·>::· ·<:~·~~:~\~·~'{"§~~::~:); 
EJEM~~ºe; bi:i: GRAí=/dt:'i:·!:ii:i:.c()NT.RoL ••· 

., • • '• -:'.~ .·,~· ,- :;,;;·-· J; 

: ,~·. :.:'_.:·. ', "-" ., - - ' ~ .. . ,. 
· ,_ :/;;/-_=:;_\,:.-F·¡ ·dü~A::·-·2-:'.7·~-;;-;, .. 

... ·,:·. ;·-. -.' '-'~'.:'-,~~:.;::}~;;_: "-i;\i'.; ,, •. ' 
">. ':\_~· ;::;::: .. ,_·,-~- -;,:/'.•'.1·-:: ~v ,,,_:1 :·.:-:·- __ :-.-· 

. -~,-~~·/_: ;_··~::' ~-::)-·'· _·\:;:: .".'.<.:. ·->'~- -
';, ;.: :,.' ~ ·: > " ., . :.; . ';·:· ·'.:: - ¡. ., - ' 

: - " .-.-.. : ,_ '.:' :"\-: ... _ '~ .>.- :-!./-<. ,";,·¡' ")·,: 1"· ' - '_ -- --~; .. _· '• 

Las grá~icas ,de control más' co1nunes son: ~a.tos continuos o datos 
discret6~ ; y depe;,ci'i¡,'}:;¿~ ?cie'{, Úpo; de . dat6s se~á iá'.. gráfica · (Tabla 

2. 7) • :Lós d.iit6s ;66n't'i~ti6s ;~~;.den . tomar. cualquier ·. ;,alor . dentro de 
una escÍai~1;..'\iilléri~á,;\ L~s datd~ discr~tds son .;q;,~llos que tienen 

rel.S;~róri ·~~·~t;;illli'et~i( ~~t~~os basándose en conteos, por ejemplo: 
. ~:::::.· 

Número· de .'ci.ef ectc;s ,~n un producto. 

TIPOS DE DATOS GRAFICAS DE CONTROL USADAS 

Datos continuos De promedios y rangos (X - R) 

Datos discretos Número de defectuosos (np) 
Fracción defectuosa (p) 
Defectos por unidad (C) 

TABLA 2.7 
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La gráfica de control (X - R), en realidad representa dos gráficas, 
ya que por un lado representa los promedios de la muestra (X) y por 
el otro los rangos (R). 

Se consideran ambas como una sola gráfica. La gráfica X nos muestra 
el cambio en la media (valor medio) y la gráfica R nos muestra 
cualquier cambio en la dispersión. Cabe aclarar que para realizar 
los cálculos en la elaboración de ambas gráficas, se utilizan los 
mismos datos. 

Pasos para construir la gráfica (X - R): 

l. Recopilación de datos. Distribuyendo los datos en subgrupos 
donde el número de datos por subgrupo se representa por (n), 
siendo. ésta la muestra constante para cada grupo, y donde el 
tamaño var.ía entre dos y cinco. El número de subgrupos 13e 
representa por (K). Los datos deben ser obtenidos bajo las 
mismas condicio'nes técnicas para cada subgrupo. Un subgrupo no 
debe incluir datos de lotes diferentes o de naturaleza 
diferente. 

2. Calcular el valo.r,.medio de X y el rango R. 

X= ex. +X, • •• +Xn> In 

X = valor; medio •. 

El rango es: la.'"dife:renci,a 'entre el valor mayor y el valor 
menor éte'un.sÚ!ÓgrupC>;. 

J. obtener, ·el 9i:-~ri p'roiít~~io X.: y el rango promedio R. 

?~>e;, +x2 + •• >+xk> I k. 

X. el gran promédio. 
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La gráfica de control (X - R), en realidad representa dos gráficas, 
ya que por un lado representa los promedios de la muestra (X) y por 
el otro los rangos (R). 

Se consideran ambas como una sola gráfica. La gráfica X nos muestra 
el cambio en la media (valor medio) y la gráfica R nos muestra 
cualquier cambio en la dispersión. Cabe aclarar que para realizar 
los cálculos en la elaboración de ambas gráficas, se utilizan los 
mismos datos. 

Pasos para construir la gráfica (X - R): 

l. Recopilación de datos. Distribuyendo los datos en subgrupos 
donde el número de datos por subgrupo se representa por (n), 
siendo ésta la muestra constante para cada grupo, y donde el 
tamaño varia entre dos y cinco. El número de subgrupos se 
representa por (K). Los datos deben ser obtenidos bajo las 
mismas condiciones .técnicas para cada subgrupo. Un subgrupo no 
debe incluir datos: ·de lotes diferentes o de naturaleza 

diferente. 
2. Calcular el valor med.io de X y el rango R. 

X = valor medio. 

El rango ·es la diferencia entre el valor. mayor·· y el valor 
menor de un subgrupo. 

3. Obtener el gran promedio X y el rango promedio R. 

Xg= (X1 +X2+, , • +Xk) / k 

X. el gran promedio. 
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R = rango promedio. 

4. Fórmulas para limites dé.control. 
Para gráfica X: ,····.:: .. :. · 
Línea central ( LC) ;;,···)(>.· . 
Límite de control . · sup;¡;ri;;r 

Límite de controf inf~rior 
Para gráfica R : 

Linea central (LC) = R 
Limite de control superior 

Límite de control inferior 

(LCS) ·= 

(LCI) 

(LCS) 

(LCI) 

2.l..2. HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS 

2.i.2.1. Diagrama de afinidad 

X + 

X -

D4R 

DJR 

A2R 

A2R 

Los diagramas de afinidad utilizan un procedimiento de "ideas u 
opiniones súbitas" para ayudar a un grupo.,;, ,·r~únir·:· y ·organizar 

"grandes cantidades de entrada crea ti va( ideas; h~-.;hos :y op:Í.niones) 
sobre un problema en un producto o proc",;dim.Í.enté(éFig; .2 .• s)'. Este 

diagrama fue creado por Jire Káwakita y·sus'bases .. específicas son: 

Seleccionar un problema:éo~oproyecto.de mejora• 
- Desarrollar un mercado :nuév:o ',(ampliar la._participación). 

Romper una si tuac:Í.óTi pr;;,s~Tite O .. · 
- Establecer el trabajcodeE!~dipco. 
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R= (R1 +JI,+ ••• +RJC) / K 

R = rango pro~edio. 

4. Fórmulas 'para límites 'de control. 
.<":• Para .gráfica:X::¡ 

Líneacentral(LC)'.=:X ··•·••· "\'., ,, 
Límit~ .d~ é¿n~rol's~~·¿~i~; (LCS) ;. X + A2R 
Límite. <ie 'corit;o( i_¡:¡!~;;i;;r Ji.C:l:'í x :. A2R 
Para gráÚcá R : , · . . . 

Líne~ ¡,~ntr~i' (Le) = R 
Límite de éórit~oi'superior (Les) 
Límite ·de control inferior (LCI) 

2.1.2. HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS 

2.1.2.1. Diagr11111a de afinidad 

D4R 

D3R 

Los diagramas de afinidad utilizan un procedimiento. :·d·e. "ideas u 
opiniones súbitas" para ayudar a un 'grupo .~;;·re;:;riir y:"organizar· 
ºgrandes cantidades de entrada creativa (ide~~;·,ÍÍ.~chos;y' 6pi;;iones) 
sobre un problema en un producto o proce,dimierito ( Fig.; 2. B) • Este 
diagrama fue creado por Jire, Ka~~ki t.i y :·s~s);,is~~·'~spe~ffldas. s6n: 

- Seleccionar Un problema<comÓ•proyect'O''de;•;ejorai .. / : 
- Desarrollar un mercado.' ~~~vo (~~pif~f ~la ;~~rtfclpa~ión). ' 
- Romper una situacló~ pres~nte. , 

- Establecer el trab~jode Elquipo. 
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2.1.2.2. Diagrama de relaciones 
se utiliza para comprender aquellos problemas que tienen relaciones 

complejas de causa y efecto, y/o interrelaciones complejas entre el 
objetivo y los medios. Frecuentemente la entrada para un diagrama 

de interrelaciones es la salida de un diagrama de afinidad (Fig. 

2.9). 

El diagráfico de interrelaciones demuestra que la cuestión de la 
planificación afecta más qua cualquier otro punto de análisis (esta 
es una causa raiz); por consiguiente, debe tomarse en consideración 

ante todo ·la cuestión de la planificación, para llevar a cabo una 

actividad. con éxito. 

2.1.2.J. Diagrama matricial 

El diagrama de matriz muestra las interrelaciones. entr~ deis o. más 

características de procedimientos o productos. Con frec::.u~n~ia sé : 
utiliza para representar las acciones necesa-,,ia~;.':!<p;.ra ·,el·· 

mejoramiento de un procedimiento o producto en c~ntra':Cie'i:~persoria1' 
o áreas responsables de llevar a cabo dicho mejoi:'~\;íiE;rito del 
procedimiento o producto (Fig. 2.10). . , " "':::\"·''"",:::·· 

2.1.2.4. Diagrama matricial de variaciones 

Es un método cuya finalidad es identificar y.''séieccion;.r causas 
potenciales para prevenir problemas o asegurá'i'~es'uit:'e[d~s· de un 
proceso o sistema. consiste en relacion~~-: .¡;.,; diferentes 

desviaciones de un proceso en forma de matriz· ( ~i~ ;:· 2 .11) • 

La matriz de variaciones es una herramienta indispensable para 

identificar las variaciones clave, en las _diferentes fases de un 
proceso y as! poder proveerle el control necesario para asegurarle 
la' c.alida·d (objetivo o resultado esperado). 

El· análisis matricial de variaciones es una herramienta 
administrativa sencilla pero lltil· que· permite prevenir errores o 

desvi;.~iones' en resultados;,_aiin en· resultados que no pueden ser 
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evaluados estadisticamente. 
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-,~NÓ ~E· IMOUINot.RIA 
MATERIAL Hl!!RRAMleNTA 

OBRA - MEN:IR Y 
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FALTA DE: 

CURAR DISPONIBILIOAO FALT ... NTE 
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INASISTENCIA 

FALTA DE· 
OESClllllBRAR PRECAUCION 

EJEMPLO 

. ., : ',.::2: . , .. ,,..,.-;,~·{o:.:·--~.:,;~_\~.-.. :·····' 
2.1.2.s. oiagrama'.de· Íirbcii·· .)'.': ''··· <'..' ·•/ :•:•. ;:•.· 

::::;;¡~~3;;t!ir~!~fr~thS~'~t,l~~]tYi~~s~~ :::: 
:'.'ª~:E:tg~~iit f Qi~:,~:.if :E:;;,,~.>: .... ~~., •. '" •· 
2. oetermi~ár 'la ·secií~~éfa iÓgica··ci¡, :1ás. id~as ~elacionadas con 

el pr~blema '.de formá que dicho proble~á pJed,; subdividirse en 
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niveles de detalles cada vez más minuciosos. 
3. una vez dada la lista de ideas, determinar si falta alguna 

otra que pueda ayudar a una mejor explicac~ón del problema. 
4. Establecer suficientes niveles de detalles de modo que al 

subdividir el problema, el nivel más especifico represente 
cuestiones sobre las cuales se pueda actuar y que una vez 
logradas éstas, conduzcan a otro nivel de detalle menos 
especifico y así sucesivamente. Este proceso se continúa hasta 
resolver el problema. 

DE LA GRAFlc,t, DE ~TRIZ SE TCl.MRON LOS DATOS OE 
RECURSO~ PARA ANALIZAR LAS VARIACIONES DEL Pl=1JCE
Olt.lllENTO CONSTRUCTIVO PAR.a. LA ELABORACION CE UNA 
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2.1.2.6. Gráfica de proceso de decisiones progrB1111das 

Es un método de lógica que es utilizado para prevenir el futuro, 

enfatizando en las situaciones no deseadas du~ante la realización 

de un evento, para diseñarlo y dirigirlo hacia un resultado 

deseable (Fig. 2.13). Este método fue creado por el Dr. Jira Kondo, 

Presidente del Consejo de ciencias de Japón, cuando era profesor de 

la Universidad de Tokio (1968). 

Es indispensable aplicarlo a todas las actividades de control total 

y mejora de la calidad, especialmente en investigación y 
desarrollo, departamento de ventas, áreas administrativas y 
servicios internos. 

El método se utiliza para lograr un objetivo a través de establecer 

y tomar las decisiones apropiadas, enriqueciendo el plan en la 

etapa de diseño de un evento, asimismo se utiliza también para 

definir medidas lógicas y concretas con el fin de eliminar si se 

presentan situaciones no deseables. 
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2.1.2.7. Diagrllllla de flechas 
Puede ayudar a mejorar un plan y reducir el tiempo empleado para 
llevarlo a efecto, concentrando su atención en.el ·flujo del mismo 
y el tiempo necesario para completarlo. 

El flujo de un plan se mejora mediante la sección del flujograma de 
un diagrama de flechas. El tiempo de terminación de un plan se 
optimiza a través de la sección de la red ·de un diagrama de 
flechas. se utiliza cuando las actividades del proyecto están bien 
definidas, claramente en secuencia y tienen un principio y final 
bien senalados. Puede ponerse al dia segün se va obteniendo nueva 
información sobre el nuevo proyecto (Fig. 2.14). 

La sección.del flujograma de un diagrama de flechas facilita la 
respuesta a_las:sigu.ient:és preguntas sobre un plan de acción: 

lQué · accione~;·¡)l.ieci.;n eliminarse del plan? (pasos sin valor 
anadidof.·. •· 

'• lEn· ctÍántas ª~ . .;i;,ries'pu~dereducirse el .. tiemp;,·de terminación? 
lQué aéíiio¡:;.;~ puedéri'. te~~i~arse paralelamente en v.;z d1/ .. 
~ud~'Si ~·~~·e·~t~~-r )'?· ~, ·: .·tv:-" · ~., ,- .:. :: 

~. ·1E~{f :l¡f i~~~~Í;2I~~~1~·~;,~1}·~:::: 
lQué 'acciones deben·.terminarse:dentro··del· tiempo· programado .de 

;~~~ ···:i~:=~~=·?:1~f !t•~i~~~:-l~=~~~=~~t~~~li'i'. flexible~;'. 
lQué i~FNii;i~~d·¡;.~i~"~n,·:~s,1:ª~ ª~bi~ri.;;;. en .~~·ler~1~·ac;!óri ·de 
modo que'.no''demor:~" e~ plan .global? . 

. ··'',,",··" 
.. '." ~ : ·.' . ~· ..: .. · 

Relaciones· e'ntre el'•'dÍ.agran;~ •¿.; flechas; el programa. de 'evaluac.ión, 

la téé:nic;a de:r'.;visl~n,< ~Lmétoci;;. de la rut.a critica. y el diagrama 
de Gantt:. 
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El Programa de Evaluación y Técnica de Revisión (PETR) y el Método 
de la Vía Critica (MVC) ,facilitan la comprensión de los efectos de 

las desviaciones.•de. un"_ plan réspecto' al tiempo de. SU· terminación 

total. Al i.gual qúe,i<ll' diagrám~ de flecha.s, el PETR/MVC se utiliza 
cuando ias :a.~i::ione~'.'ci.eV~1~;:;·•.;,¡fán ·bien definidas, claramente en 
secuencia ':Y".Úene'n ~~~ principio y terminación bien definidos. El 

análi~is .d~1 . .''PÉTÍl/MVC no' se concentra en que acciones pueden 
eÜ~inar~;;:;·d'~:; ~~" plan, cuáles pueden reducirse en su tiempo de 

ternÍinaci.5'n' ;:;i. ills. que pueden procesarse en forma paralela; es 
decir.,. se :presume un plan óptimo para una táctica estable • 

. '. :.•: 

El·, cu~·d~.º de Gantt (un método de programación) destaca los momentos 

del 'comie,nzo y terminación de cada sección de un plan y sus 
secciones sobrepuestas. Sin embargo, no puede mostrar el efecto de 

las 'desidaciones de un plan con respecto a su tiempo de terminación 
(Fig. 2.15). 
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2.2. HERRAMIENTAS ENFOCADAS A RECURSOS HUHAHOS 

Un recurso humano para una organización, es un ser humano con 
cierto nivel de conocimientos, con un conjunto de habilidades 
manuales, sociales· y con determinados rasgos de conducta, que en 
potencia puede entregar a la organización o empresa, para que esta 

cumpla su función pro.ductiva y social. 

Bajo este punto. de: vist.a, ·.esta ·función es tan importante para una 

organizáciÓn, como la: fÍí,.;C:ión ci'e finanztis, la función de producción 
o la · furici.ón deÍ · in~rc;:¡d·o; ·, Para poder entender el alcance de estas 

funciones, se hará un.'d~sglose ·en sub-funciones (Fig. 2.16). 

Estas funciones en sus.··origenes históricos, fueron desempeñadas 
directamente por los gererites ··de la linea. Con el crecimiento de 
las organizaciones por.:'iíri' lado, ·y el desarrollo de las ciencias de 

la conducta por el ,otro, la función ha pasado de una función 
lineal, a una función lateral de servicio. 

' ., ,' . ·. ~ :· ' : ,' . ·. ·, ' 

como se verá más adelante, la responsabiÚcl~d>de . desarrollar, 

·::~::::.~:7;:i\t~~;:::~;,?;:·f·1tf ¡}~~f ~é~f ~· ••al•' 
La gráfica que a continuapi~n ~·~'niu~stfa~:señal~;las i~tervenciones 

;;;;f EK~i::~;~f~L~~~~tlfi~~~~~;~ 
herramientas enfo~adas .d.irectamerif¡;.:·a· esté ,el'enierito, que son los 
recurs~s hllmári"a.;. con calidad~: ·. ' ·.· ".''.' · · .. 

Estas ·herramientas de·. cambio par~·, .;_ejor~r la calidad son: 

- ACCIONES DE MEJORA 

- EDUCACION 
- COMUNICACION 

- RECONOCIMIENTOS 
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Cada uno de estos incisos será analizado en detalle para darle un 
seguimiento como método y aplicarlo a cualquier tipo de empresa. 

RECURSO HUMAN:J 

INECIOAº' Q ·. :::::~:: 
ATRyrnLo ·.~... RECLrAMIENTO 

·ar~r.rrr 11 ~;:t: ~f f::~ 
lAA"~ ~'t:J~~~ 
INT .. [ .. RA''·R···LO ;[:.::. ;·°-.· :· .. ·.··;".; ' .. ·.i~', .. ".'.?(1~.'~"''. 

~··· ·;;:;,,; ENTREN .... IENTO . 

. ' _ _ .'. __ ·-.. :· . .:,._-:-. :-,~·'. ' .. _ \~~~:-: ~~~:;~p~~~TO, 
- :.:'ACTUAL.IZACION. 

l~-·~···· ~~r 
COMlP~·N·S· A. R. LO. . 

9 
:~:~::~~N DE 

ACTUACION Y 
.,Rei:-eNE~LO._. POTENCIAL.. 

ESTRATEGIA Y 
lvOTIVACIQN. 
PLANEACION DE 
CAF:U::U:RA. • 

·DESGLOSE. DE LA.FUNCION DEL RECURSO HLMANO 

FIGURA 2.16 
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POLITICAS 

GERENCIA DE 
LINEA 

INTERVENCIÓNES: 
EVALUACION DE.LA 
DECISION FINAL OE LA 
SELECCION 
NECESIDADES DE 
ORIENTACION 
MOTIVACION 
DESPIDO 

: ,, 
ESTRATEGIAS 

INTERVENCIONES.DEL. RECl,JRSO·H~MANO.EN LA. 
ORGAN 1ZAC1.0N, 
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2.2.1. ACCIONES DE M&JORA 

como se pudo 

fundamentales, 

completo con la 

observar en el primer capitulo de conceptos 

una primer acción de mejora, es el compromiso 

calidad en el trabajo y se define como una elección 
decisiva personal u organizacional, que se persigue a través de un 
plan de acción acordado. Los trabajadores se comprometerán con la 

calidad en la medida en que lo esté la gerencia (Modelo de Pirámide 

Invertida) • 

El diseño del proceso se refiere a la necesidad, no sólo de 

comprometerse con la calidad exaltando sus valores y actitudes 

necesarias, sino de desempeñar un proceso que las personas puedan 

seguir. 

Los dos elementos básicos del proceso de la mejora de la calidad 

enfocado a recursos huaanos (ERH) que se recomienda en este inciso 

son los equipos de mejoramiento de la calidad y calidad a nivel de . 

unidades. 

Los equipos deben de involucrar a todas las personas de la empresa 

mientras que la calidad a nivel de unidades se centra a nivel 

administrativo de la empresa, es decir, a nivel de departamentos 

individuales. 

2.2.2. EL TRABAJO EN EQUIPO 
Los equipos para el mejoramiento de la calidad (HC) son la esencia 

misma del proceso hacia la calidad. Los equipos que siguen un 

proceso estructurado para la solución del problema, son los que 

identifican y solucionan permanentemente las operaciones costosas, 

ineficaces e ineficientes de la empresa. 

Por lo general el equipo de,HC tienede cinco a siete miembros que 

deben estar familiarizados· ,con el tema o problema que le 

corresponda solucion_ar. aL'eq~-ip~:-:. se debe tener en cuenta que 

quienes . están' más cerc~ d~i : problema tendrán las mejores ideas 
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cuando sea necesario analizarlo y solucionarlo. 

Para formar los equipos de MC es importante tener:la seguridad de 
que los miembros seleccionados para un. det~.:n;-:Í.nád;,: p~oyecto, 
incluyan a una o dos personas que teng-a11".'.autoridad; o que 
fácilmente puedan alcanzarla, para rescatar ':'.11·~·~¡'?·1-~:i;:i~n_.apropiada. 
Cada equipo cuenta también con un lider designlido," que· ha sido 
capacitado tanto en el proceso de MC para la soi;,"CÍión de_ problemas 
como en las habilidades de liderazgo del.grupo~ 

Muchas organizaciones aunque cuenten con un equipo de personas 
dedicadas y dirigidas por un lider talentoso, adicionan 
facilitadores para garantizar los resultados. 

El facilitador es un especialista interno de la calidad que actúa 
como consejero para·· varios .·.lideres .de equipo de MC. Un buen 
facilitador cuent~ CÍon :i~ >e~p~riencia necesaria para la solución de 

,·· • --, •• • > ••• , •• • 

problemas y . fos ·: recur~os',int~rnos . y externos, posee una gran 
capacidad· de )ide'r~'~96·;§~o~uniéación y habilidades de dinámica de 
grupo; La~ ~~p-,,:;;:;;~;;~)Úg<i;;'~s~s~fa~ilitadores .entre su mejor gente, 
es decir; Ciel p~~~oh~1;''c1iiei)'O~ee un ,b_uen registro de trabajo y que 

clten7a .~~.~- ~:~~.;.~~.~f~~~~·~=·~~;~·:"~ii~_-·."~~:+.~~~-fie~o·s .. ·. 
···:-..·1.: . _,, ... 

Por_·.·10. tátitó;.';ún'' e~~i~o cÜpféo; de: Me'' (Flg> .2;10)' .cuenta con 

aproximadal:ien'te ~n~ 'iñ~di~ 'ci<lc.i-n'~ ;: de . pers~n~s ; dedicadas y 

~:~=~~-~::~t:t!r~:~frt~i~~1'1b~º:?:j¡;~~~~~]JIZt:?Ji:~~k,~;:;i~lt~~::: 
:· .. ,.' ·- :' .. ',.' ···" ;• •• _, ' , ~~--;:--·~~ .. ~.' '~ • . _ .. 1- • . ".>> ,;-~;\ ' ., . . --.'; ··, '\'~· . ;;· 

;::;:,E~F.~tt~t±:f ti.~ilti~0~~;i~~~·;: 
educaciÓn/El,·rango de reclutamiento debe'.s'er aniv4'1;.;orpÓrativo, 
de árriba hacia a.bajo y de lado a lado del ó~gani~~an;~ ;:'·' · 

El equi~o debe permanecer inamovible hasta' la realiza~¡ón 'to~al del 
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proyecto y debe tener reuniones periódicas, según la urgencia y 
naturaleza del mismo. Generalmente, los equipos de KC se reúnen por 
lo menos durante una hora cada semana y i:,us miembros pueden 
realizar algún trabajo entre reuniones. Si se trabaja en un 
proyecto particularmente urgente, puede ser necesario que el equipo 
trabaje tiempo completo o por lo menos durante varias horas a la 
semana, hasta haber resuelto el problema. 

·,',\·:;. \~:.;~~';;~º~:-~ 1'p1'co DE ME.JORA co~i N~··.~:-.: .. :: 
FIGURA 2,18 

2.2.J·. ELECCION DE UN PROYECTO. 

Elegir ... los,: proyectos adecuados para el trabajo d·.;,··, 1os equipos es 

muy impo'~t~nte, .básicamente para despertar ~n gran interés por 
parte de los integrantes del grupo, porque un proyecto es en sí un 
problema empresarial. Algunos criterios.que deben tenerse en cuenta 
según Thomas H. Berry, para la selección de los proyectos, son los 
siguientes: 

- El proyecto debe centrarse en una.parte del problema. 
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- Los principales aspectos del problema deben ser mensurables. 
- Los datos pertenecientes a la parte del problema deben estar 

disponibles en alguna forma. 
- El proyecto debe estar relacionado con las necesidades 

del· cliente. 
- La Gerencia debe estar dispuesta a_ realizar una inversión 

para llevar a cabo el proyecto. 
- El proyecto no debe ser tan amplio o grande, que el 

equipo se pierda en el mismo. 
- Deben elegirse proyectos pequeños~ 

A la vez, algunas fuentes de i~E{ ~~~a• prC'Jyectos que conside~a 
Berry, son los siguientes: 

,•·" 

Medidas internas de deseapeño. Las empresas·: eva.~úan una s.erie de 
factores de desempeño como: Los defectos del producto, .las tasas de 
errores, los niveles de quejas, etc. Las medidas~·qúe' s~. ·encuentran 

por debajo del objetivo (el objetivo del cliente), sea permanente 
o esporádicamente, se convierten en fuentes de ideas de proyecto. 

ketroalimentación del cliente. La retroalimentación de los 
clientes, tanto externos como internos (aquellos. que reciben 
trabajo de otras divisiones de la empresa), pueden·contribuir a la 
identificación de los problemas de calidad. 

Las personas que realizan. el trabajo. _Las. pe:.0-s.C'Jnas' que. realmente 
hacen el tra?ajo, saben definitivamente, c~al"';.\s~,;>J:o;. problemas, 
si les preguntan, .. ellos lo informarán. '•·.·. ·":,:·.::.• .... ··-

consulto~~s;':t~s' ~~n~últor~s y ·.•otrC'Js, agentes': ~~~;.;,A6~;~\I ... pueden 
tener la C'Jpo~t1.irii.i.a:á. a.;. , Ób,;er'1..:r ;.us\C>p.3;..:6ióÍ{es;·','!re"ciiiei{teliiente 
pueden. ~eteéta~ problélna~ que r;iasan 'inad'lerti<iC'Js para.· quienes .;;sún 
más cerca d~l t:~..:bajo>i)ebe buscarse acitivament"' i..: opinión de los 
especialis~as "'xt.3i-¡.;os~ 
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- Los principales aspectos del problema deben ser mensurables. 
- Los datos pertenecientes a la parte del problema deben estar 

disponibles en alguna forma. 
- El proyecto debe estar relacionado cori las necesidades 

del cliente. 
- La Gerencia debe estar dispuesta.a'realizar una inversión 

para llevar a cabo el proyecto· •... · 
- El proyecto no debe ser tail ·amplio · o grande, que el 

equipo se pierda en el mi~~o·;·'.' · 
- Deben elegirse proyectos pequeños. 

A la vez, algunas fuentes de .ideas para proyectos que considera 

Berry, son los siguientes: 

Medidas internas de desempeño. Las empresas evalllan una serie de 
factores de desempeño como: Los defectos· del produc_to, las tasas de 

errores, los niveles de quejas, etc. Las medidas· que se encuentran 
por debajo del objetivo (el objetivo del cli;,nte); sea permanente 

o esporádicamente, se convierten en fuente':.' cle,,-ideas ·.de proyecto • 
. . ;-:~·,~·. ·: .<..:~·»-

!:letroalimentación del cliente. La retro·a1'iiuentáción de los 
clientes, tanto externos como interno1/:>(~g~;.úd~···que:. reciben 

> •• :: ••• ,.-<>···''''.~~::.·.r;-_;,,,\:·''::;._, ..• ,'."··" . -: . 
trabajo de otras divisiones de la empresa);·pue'den:coritribuir a la 
identificación de los problemas de calidad.•···, ... •:,:i:~:'..'-.' ........ : 

::.;.;o;-.:,:, ::::~::,::,:,:::;;,.f i~i~~1~iiiit:::: 
si les preguntan, ellos lo inform"ár:ári_~: .'·>· '. >, 

Consultares. Los consultores 'y'. otr8s /:~gerit;,s . exte;rlOS que pueden 
tener la oportunidad de observ.a'r -·~·us:·:·Ópe'r'aciones, frecuentemente 

pueden detectar problemas qu;, pasan·inadvertidos para quienes están 

más cerca del trabaj~~- D~be buscar.se activamente la opinión de los 

especialistas externos_. 
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Gerencia. Los gerentes son una fuente manifiesta y principal de 

ideas de proyectos. su posición amplia y ventajosa les permite 

detectar los problemas que afectan el desem_peño general y la 

capacidad de la empresa para lograr los objetivos clave. 

Procesos del trabajo de múltiples etapas. Los procesos del trabajo 

de múltiples etapas que traspasan las lineas de las unidades son 

invariablemente ineficientes. Se deben ver estos procesos muy 

complejos como una fuente de ideas para proyectos. 

Puntos de referencia del competidor. Si sus principales 

competidores lo sobrepasan en determinadas áreas de resultados, 

estas áreas son fuentes de ideas para proyectos. Por ejemplo, si el 

competidor "A" puede realizar un nuevo pedido en cierto tiempo 

mientras que al "8" le toma 10 dias más, requiere mejorar su 
sistema para el procesamiento de pedidos. 

Estudios del costo de la no calidad. Si la empresa ha identificado 

las áreas que contribuyen al costo de la mala calidad, el resultado 

de este análisis es una muy buena fuente de ideas para proyectos. 

Específicamente las pocas áreas vitales que explican la mayoría 

del costo de la no calidad, son objetivos evidentes para los 

proyectos de mejoramiento de la calidad. 

2.2.4. ESTRATIFICACIOH DEL PROYECTO. 

Para evitar seleccionar un proyecto demasiado amplio, se deberá 

primero elegir un tema de proyecto, una área amplia de interés, 

como niveles de queja de los clientes, defectos del producto, 

reclamos por garantía, duración del ciclo del proceso o despacho 

.del producto. Posteriormente, un equipo calificado debe analizar y 

estratifi~ar en forma preliminar el tema. La estratificación es el 

proces·o de segregar un proyecto de mayor tamaño en sus elementos 

que lo co;.,ponen y·someterlo~ a1:i.nálisis de Parata. Este análisis 

se explicó ... n .su momento'.:;~·ia pi.rti: de herramientas del control de 

calidad enfocadas 111 p1'odúcto. 
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Una vez que el equipo haya estratificado el tema de un proyecto a 
través de uno de sus pocos componentes vitales, el equipo se 

encuentra preparado para centrar su investigación en aislar y 

contrarrestar las principales causas del problema. 

2.2.5. PROCESO PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA. 

Un proceso para la solución del problema es el camino que debe 

recorrer un equipo al llevar a cabo un proyecto enfocado a la 

mejora de la calidad. 

Un proceso aqui planteado, constituye un método de cuatro etapas, 
que son: 

Destacar el problema. 
- Analizarl.o. 

- Resolverlo. 
- Hacerle un seguiaiento. 

Destacar el problema. 

El equipo debe determinar y describir la _naturaleza del problema 
aislado y estratificado. Es decir; en términos generales, ¿En qué 

consiste el problema? A lo que _debe: llevar esta parte del proceso 
es a una enunciación prel~minar._d;,l· problema, la cual debe: 

ser especifica;".,eiritarjiai"abras como malo, bajo o lento. 
Sermensur~bÍ;,;-:irÍ;,luir hechos, números, etc. 
EspeciÚc~r:•;,;,J::'~fe~t~; _indicr·r qué está mal sin suponer 
una ;~a¿"s·~·¡'·~ ·::l~~1'1ICiÓn·. 

• Id;,ntÚi~a'f)i~/~Úere11cia entre lo que es y dE)beria ser. 
c;,rÍtrar~e erÍ~elcpr~blema principal; esp;,cificár. por,tjué 
es ;,sta urÍ~: ;;ú·~~~ión. rio deseable desde el punt6 dé vista 
dei cliente. . · · .. " . . 

Es muy ·importante • ~i~o~d~; · qu~< un' ~~o~lema . bie~ • ~n~~ci~d~ .·es . un· 
problema semi;,;resuelto. 
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Analizarlo. 
Generalmente aqui el equipo necesita ver si puede certificar más el 
problema como se explicó anteriormente. con l~ ayuda de los datos 
recolectados, se necesita analizar el problema desde todos los 
ángulos y descomponerlo, si es posible, en sub-partes más útiles, 
en una forma y otra, hasta descubrir el efecto de Pareto. 

Una técnica muy sencilla para identificar las principales causas 
del problema, resulta e_n .sólo preguntar lPor qué? Hasta llegar al 
nivel de la causa principal. Por ejemplo, un problema consiste en 
que por cualquier motivo, el motor de una motoconformadora ha 
dejado de funcionar. lPor qué? bien, una pieza del mecanismo se 
sobrecalentó y se quemó. lPor qué?, porque no le estaba llegando 
aceite. lPor qué?, porque se rompió la linea de distribución. lPor 
qué? porque el tubo era demasiado pequeño. Por lo tanto esta última 
es la causa principal. lSolución? Reemplazar el tubo de 
dist~ibución del aceite, por uno del tamaño adecuado, añadir más 
aceite, reemplazar el mecanismo quemado y darle arranque. También 
se podria platicar con el vendedor que suministra el tubo. Si se 
hubiera reemplazado el mecanismo, el problema aún hubiera existido 
por tratarse sólo de un s!ntoma y no de la causa principal. 

Resolverlo. 
Algo• muy:'--importante es no llegar a conclusiones demasiado 

· supe~Ú~i~l¡;~_'.',ii;,{_que permitir que los hechos y el análisis guien 
en >t.;d¡j~ el<récol;ddc ;hasta. las soluciones. Por último, las 
herramien_tas ,'par~\ el control : estadistiC::o enfocadas al .producto' 

~¡:¡:~f ;t:ili~~~r~:t:~1f ~~,r:z¡;;J:'~·.:r:-:.'.:..':~:.:: 
_"t~,~·:-::': ,, .,, .->>. . J;: < 1 >':- ·::: : 

Cuando se'hayan identificado.y veriÚciadoias.ca~sas principales, 
es ii6ra d~ ¿'qu~ eÍ' eqüi~¿ anaÚcel~s S:C:~icines que debe aplicarse 
para contrarrestarlas;· son el ·criterio, ·la experiencia y la 
habilidad técnica_ de ?ªda miembro 

1

del equipo lo que realmente entra 
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en juego aqui. 

Una vez que el equipo. acuerde· una serie de contramedidas, se 
procederá a trazar. un. plan. de implantación y un análisis de costos
beneÜ~ios; La gerencia·· necesi t~rá 'conocer' la :inversión qÚe deberá 
hace.i::se / el; re.:..i1;.;1.;~to poteii~ial > (tanto ·;,,.:, ·, c:Ú.nero como . en otros 
ben.efii::io:- j·•. y el periodÓ ,api::oiciii;ado;s~bre'.;e~ ~~al ,deben asignarse 
los' costos yi'l.os';be~eficfos•.'obtenidos·;:: ,, '· ·./::.:·. 

• ·- :. ~ ·.·.·.1.·,''. • ..• ' ... i -.:;. : · ' :; -' ·. ,.,,r . .._ •. ~ '·· · .. " ' .• . . . . · : ' - ·~ '· • 
. . ' •• - • . . ;· '" ·-j >·· ~ • -··:. - - • 1. -•. ,. .: • . : .• \. _: __ -~ !' ;. __ · . -~'- {'. '. ~:-._ ' ': ;; . 

una· herramienta•: muy:.útil;.:en ·':la ;tarea '.de;,guiar ... alJ,,equipo. desde la 

::!?!i~i~fü~f ?.~f.i~~~~f,j~~f~;:¡¡~~~!::·· 
llega,; a ;e~uit~dos. ó~tl;.;os:' ·:'.'). r.' .:· ;\ '\ •'·:'· '·''" '/ ' i. 

Es. neq.~s,~Á~~':;t~ri.~ft~g~~~~b~Ú:~~~:'.,f~~-:~~.~~fs·~~~:.:¡'~~~'~'.~~\;)2q,e~a~i_a 
para hacer. t.iri ·.'caínbio\ positivo <.i'generai'á' ben'ef icfos •• en'' itn -.•lapso . de 

varios :afl~~:tp,;~-. f ;,::.~~~t~;:H~/§~,ti"I~:,~e~~·"ri~~~~-~ ~;t~~~f~~~ .~1\i~.ie~. · 
sino• de largo plazo .•,si' llegara' a:: frac~sar ;',~ ,;;e1 neq,esi ta~á a:ver iguar 

::;,,;¡:;r~mt~:¡;~,~~"i\~;~~~~ ;.f ~t~I!\i~~i~~··· , . 
. :~c~:Í=u~i5f&~7~i~tt~r ~1.-,;~~:~~~:~,~~;~~~~;~_ ~};,'~:·:':~~:~e~~·····,para 

. . . . ' ~. ,. "'· ' ., . ... . . . ·:· ... , .· . . . . ' ( , ! . ~ 

supervisar·. los¡ resulta~os •.. d<'1 • cal1lbio implantado, en.; el.; transcurso 

~~t~~~~filf [t~J~~tti~~rm:~~~~J~~¡~;} 
... > -.. '->; .. , . ::··- .. <:>.... ::r~·-~·'. 1> 

El equipo .·debe' lO~;isal' .•.. su ti~b~jo y 'dedrmi,~ar':~i á~~~n ~acerse. 
algunas. obs~,;varii;,nes ; p;,sterio1'es .• ert rei~ció~ . 6'o~. : lo~ ,· calÍlbios. 
recomend~clo~. ~ otras p~rsona~ d~' 1~ e~~l'~sa; É:n .ia mayo~1í{ de los 

71 



casos, las lecciones aprendidas se comunican a los gerentes que 

planearon el proceso originalmente defectuoso. 

Esta retroalimentación de las lecciones aprendidas puede ser muy 
~til en la planeación de nuevos procesos y de esta forma el aporte 

de los mejoramientos obtenidos por el equipo, se extiende más allá 

del ámbito original del proyecto. 

2.2,6. CALIDAD A NIVEL DE UNIDADES 

La calidad a nivel de unidades es la forma de conseguir que todas 

las personas participen. Aquí se describirá la calidad a nivel de 

unidades, específicamente se cubrirán los siguientes puntos para su 

explicación: 

- Cadena de eventos de la calidad 

- Calidad a nivel de unidades y P.H.V.A. 

- Calidad a nivel de unidades: Planear 

- Calidad a nivel de unidades: Hacer 

- Calidad a nivel de unidades: Verificar 

- Calidad a nivel de unidades: Actuar 

Cadena de eventos de la calidad 

Toda empresa está constituida por un n~mero extenso de 

departamentos individuales y de áreas de responsabilidad 

individual, las células básicas del organismo empresarial. Cada 

célula tiene una función a realizar y las demás células se ven 

afectadas por la forma como una célula vecina realice su trabajo. 

Las células vendedoras se conectan con el organismo empresarial en 

ciertos puntos clave para respaldar la misión total de la empresa. 

El nivel en que cada célula interna o vendedora apoye a las otras 

(satisfaga sus necesidades) determina la calidad del producto o 

servicio terminado que ofrece al cliente final, es decir, al 

cliente externo. Esta red de eventos o actividades laborales de los 

empleados constituye la cadena de eventos de la calidad. cualquier 

célula, unidad o persona que pierda el eslabón cuando debe hacer un 

pase critico a otra que debería apoyar, termina siendo un dato 
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estadistico para el costo de la mala calidad. En último término, el 
cliente sufre, califica la calidad como-mala, se queja o lo que es 

muy posible, .se va.· tra11quilamente con:. el ·competidor. 

La actividad'émpre~~:ri<ll ctei cÚent;; intei~o debe ií: enfocado hacia 
el cÚente · éxter~o~ 'En' ~()~Úaparte está J:>i'en ,'tener un enfoque del 
cliente irÍtef¡{c,¡ ¡i~~~'.nb'~ori~i.ei{~ d~~c;~;gar todo el peso sobre los 
mismos 'empleados. ; mieritr~s •. ·q~e:, fos~: clientes. qu~ .:. pagan tienen que 
esperar hasta • ver ~atls·f~~h~~ ;~u;•;:ned~~i.dades. Debe existir un 
diálogo de doble V:ía ·~ntre. d11'<i~t·~.:;,j~t~fl1~s y proveedores, así 
como una negociaCión '' coherente.•·•.para'.':· satisfacer mutuamente sus 
necesidades razon"ble y ~fic:i.ént~inerii:~.·:qii'~ en' última instancia se 
basa en las necesidades que úé¡{~· ··é'i: cíié'ntE! externo. 

'·'·.:,.:·· 
<-·;, -~ .. · .. :: :}-·~· 

calidad a nivel .. de unidades'.Y ~;ll~v;A> ., 
Para efectos del pr~c~so' ¡,,:, est~l'p"~té;'<i.é1'. temá hay que considerar 
el ciclo de Deniing qu~ ~é iiUstt:'a'é'ri'iá'FÍ.gura 2 ;ú, con .el que se 
desea que siga .en f~rm¡{ é~¡{Úfíu;:{' ~ada u'nidad bá~ica de la empresa .. 
Se deberá conside~~r ·~~ta; ~;;d~Údad' c;o;.o aquella . forma · e~ lá . cual 
la empresa desea, qÚ~: se. ~~n~je cada''dep~rt<lmento. El doctor Joseph 
U• . Juran . con ' su Concepto.' de: aút:ocontrol hace . iás si.guÚ;ntes 
recomenda.cif0rl'Eú3::::_t '-:-~~-_. ,,. c .. ~ "' 

:-.:_. ,,, .. ; .. _,,_-, · .. -: ,. '¡·'J :>:.·;_.;··> '-' ·_ ... / . . .. -:·... --.<-:-:' -~.':·: ·'.-'·.'· ·, . - . 
Proporcforiar·;¡;..las personas los medios' neéesarios para . 

. ::::;~¿·~f i:~;~:~·· i~:it:j::~:0:~::r 1'¡u·=~~~·~ª~iU ·•'s~ ···está 

ill~~~:;¡:~s1tE1t~:ij~r~f J f~~:;i;t., 
Se pre't~nd~ que este .. '¡i~oé ... s~•.se~ desarrollado ;~~ todos 'los 
empleados 'dé una:' uriiC!aif q,:;e tra:b·,;j;.~· juntó. con el supérvisor y con 
e1 apoyó .¡.cierta p,;;tici¡;a:~ión d~ la a:ita 90r ... néi~. N~ s ... 'trata 
sólo de. un ejercicio de s~pervi~lón éuyo·~esúitado se·c;omunica a 
los empieados. Por eLcontrario;.las personas q;,e réalmente hacen 
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el trabajo son las más indicadas para influir en el resultado y 
lograr la calidad en sus propias unidades. 

DEFINIR 1-A .. MISION 

oe LA U~IDAD 

CICLO DEMING 

F !GURA 2, 19 
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Calidad a·nivel de unidades: Planear 
Ocho de los once pasos correspondientes al modelo de la éalidad a 
nivel de . unidades constituyen a la parte 'PLANEAR. 'del · modelo. 
P.H.V.A.· Estos once pasos son los siguientes: "· . 

l. 

2. 

3. 

4. 

.. 
<·~:· 

Derinir la misión de .la unidad.·, La i.unidad'.· necesita .i:edáctár 

uná declaración . de su , ~isión; •r.Esta .\~eé:l~ración ••responde 

:::r:E;.~r:~~~tt~~:~i~l1!~~tti~1·:: 
unidad. ., .. ;.;:~i:,:.~,;",}:',:•'.:'';~:&;v:( ' 
Identificar el: l"esulta'doide:'la'.(~J]úiad, En este paso, los 
empleados' de: la ~~iéí~a '~?;;! l~~i~~~~· sobre todas ·las actividades 

;~~~::~::~;~f :!l~i~:f~i\l~1~iEF;~:~:ª:::::::~::::m:E:=~a= 
vitales, e~>d~6i~,'l~sJác€ividades que se relacionan más de 

~=:~:ri;~~:n;~;:.i~~}~.~.~~~~~~!l~:i~~~:s :~:me::osh:i t:~:~n~:~: 
~~!~i~:·~ ~r • ~~.i~cip~71e.¡gesul~~dos de las pocas· actividades 

:1~~:~!f:tºrJ:~~::;·;1::;~;~:c1t::inf f ;~~i~~i~ª:~ .. :~.s:~~:: 
~~·~~~~~.~~:: s:"r:~~tittm,·1~:r:~1ºlfNr5*1i~!.rt~~it€t.EiH·~ ·ª···· la 

~J~::f "l:~J:t~i~~~~::1~0t~f ~~1f~~~~ 
clientes (internos y externos) ; que próid.miirnerite: recibirán el 
producto o servicio en cuestió~. En, la Ústá ·d,,;" posibles tip~s 
de clientes, pueden incluirse los s'iguientEÍ~: 
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- clientes internos (dentro de la misma empresa). 

- Clientes extei·nos: Clientes finales (usuario final). 

- Clientes externos: Vendedores de l~ empresa. 

- Clientes externos: Agencias de gobierno y entidades 

reguladoras. 

El resultado del paso 4 es una lista de los productos y 

servicios de la unidad, en orden de prioridades, y para cada 

uno de estos existe una lista de receptores por tipo de 

cliente (cliente externo, interno, etc.). 

s. Identiricar las necesidades del cliente en su lenguaje. Es 

necesario investigar lo que necesitan los clientes con 

respecto al producto o servicio en cuestión. 

Existen unos métodos básicos que pueden utilizarse y debe 

proporcionarse cierto grado de capacitación a cada uno de 

ellos. Algunos de estos métodos son los siguientes: 

- Entrevistas al cliente. 

- Grupos foco con clientes. 

- Encuestas y cuestionarios. 

Seg~n la complejidad de la situación, se elegirán el o los 

métodos más apropiados. 

6. Traducir las necesidades de los clientes al lenguaje del 
departamento. cuando la unidad haya reunido la información 

sobre las necesidades de sus clientes, debe formularse una 

pregunta clave: si los clientes dicen que necesitan esto o 

aquello, lqué puede hacerse para suministrarlo? Las respuestas 

a esta pregunta empiezan a producir ideas rudimentarias para 

un plan de acción que la unidad proveedora debe considerar 

para realizar un mejor trabajo en el sentido de satisfacer las 

necesidades d.e los clientes. Por ejemplo, si los clientes 

dicen que necesitan el 100% de exactitud para determinados 

tipos de transacciones, la unidad proveedora podría pensar en 
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designar un especialista de la unidad para que supervise estas 
transacciones criticas. 

7. Establecer indicadores de calidad. Un indicador de calidad 
sólo es una declaración de lo ,que va a medirse. Los 
indicadores deben ser específicos~ Algunos ejemplos de estos 
indicadores son: 

B. 

El mlmero semanal de . materiales con errores o 
defectuosos suministrados .en.la obra. 
El mlmero de matE!dales· que se suministran a la 
obra después del cúa.~fo'.,dia del mes. 
El número niensu.al: .. de quejas que se reciben de 

;~i:~::sr~ de ~¡a·~ <Jll:e : s~ requiere para cor~egir 
erro~es y clefect~s~ :·· 

-:.: .,. 

El paso 7. consister .;,¡.;-:;·'ifjar indicadores de la calidad, 
utilizando·. nwnero~::::yJ¡;'~';;: ~impi~s : porcentajes. y construir 
diagramas' ·que ~'c)ntE!ric]S:ri'' indicadores para colocarlos en un 

. :!:~~v~ii~ttf:~~=~~~jf~t~::~~j::. manera que todos puedan 

.,.~ -.:: ;"~·,ó:: ~"';;·:- -;:i..'.;:~_,; -:: : . 

E;,~a¡,'i.e6'~J; kn.:,·~1¡',;;;'¡,~ra ·,·satisfacer las . necesidades del 

~liente'.c:Habie~do.definÚo .1-ª• misión, identificado y colocado 
en .ord~n C!e;pri0Údad'es/1'a::producción. productos.· y. servicios. 

·ª;~f ~~~i~~!tf~li~tf~it~§ 
debe .ai:tu;.;1i2a~·~e: •••·en·.·· iá.··· •n;E!c:lici'ii \qua' ·1~./E!~ij;;n··: ·· 1as 

cfrcuns.taricias;'~c'on Ún~·· frE!é~E!riéia ;t·~;,;enoéa:~iia vE!z ~o~aiio.· 
La Figur'iÍ 2. 20 corisi.ste e~ un formato pará i~fi~ha de control 

.del plan. 

77 



Calidad a nivel de unidades. Hacer 
9. Implantar el plan. Ya que se ha planeado,·Uegaelmomento de 

hacer, dedicándose ahora a hacer funcionar' 1~· unidad· ;:entrando 

la atención en los principales productos ~~rvicio~~ 

1 MISION DE LA UNIDAD ·->~~-i~AD;' .... ·Y,,.,;>.:>;,<.'' 
______________ ·::.F~;,~.~f:-~· .. :~~·:: ·-'.-~;·:·:i.· -~e ,: 1.~::~- :i e 

:· 
1 1 PRODUCTOS Y CLIENTE 

SERV 1C1 OS CLAVES 

A 

8 

1 1 1PLANEAC 1 ON RELAC 1 ON 

IV 

DE LAS CON EL 
ACCIONES DE PLAN DE LA uADA 
ME.JORAM 1 ENTO EMPRESA 

A 
8 
c 
o 
PROYECTO META 
CORPORATIVO 
ESPECIFICO 
DE MC 

V FIRMAS 

FORMATO 
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[SlA- -l[S(S -,m . ~tu;. 
~AUR DE LA BIBi.101 s.l.iA 

Calidad a nivel de unidades. Verificar 
10. Verificar los resultados. Es necesario verificar continuamente 

como se trabaja a medida que la unidad se dedica al trabajo 
diario. Esto se logra cuando se verifica de dos formas, 

primero se analizan los indicadores de la calidad, los cuales 
mostrarán en que sitio no se satisfacen las necesidades de los 
clientes, al menos donde se monitorean por medio de 
indicadores. En segundo lugar, con frecuencia se deberia 

repetir la verificación con los. clientes, simplemente al 
preguntarle: ¿cómo se está haciendo? 

calidad a nivel de Unidades. Actuar 

11. Utilizar la retroalimentación para mejorar y replantear. Se 

podrian identificar dos tipos de problemas.:.se.encontrarán los 

problemas simples y esporádicos que la unidad puede detectar 
con rapidez y proceder a su solución. Sin embargo, se podrian 

también identificar problemas más arraigados y complejos, que 
requerirán la asignación de un equipo de mejoramiento de la 
calidad, para la correspondiente investigación·. Queda a 
criterio de la unidad actuar con base en la retroalimentación 
recibida, con .el fin de mejorar en forma éontinua. Esta es la 
esenciade:1a-calidad total. 

2.2.7. '' 

Para anali~ar ~¡;;t~ aspecto se referiÍ:-á a la capacidad de cada 
empleado para ·•d'..;;u~~r\ s.:Í trabajo. y. a. la:participación continua de 

~: =~::~::i:;;:l~[pd~fªitii~z~tª:~~-~~=~=~ªJ¿i:.~. 1::r :~::o;~rte, un 

~::::1~::\dj?~:~~~a~51e:~~~:d~c~:{~~délt·~~:b:;:á~n·yeq~:::n:a l~: 
programas :iricfl'ltivós\ <\: _ · · · 
Las orgariÍ.z~cÚme" a'y~dá~: ~~ l~• ge~te a desarr~ll~~ su 'capacid~d 
otorg~ndole las herramientas. é:orreét~s Y; responsabili~~ridola por· su 
trabajo. 
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se analizarán aqui los siguientes puntos, que se relacionan con la 

tarea de seleccionar y . mantener personal muy sensible a las 

necesidades de la empresa: 
Selec.cionár a los mejores empleados. 

Dirección para la satisfacción del cliente~ 
Aspectos negativos no deseables del personal · qÜe. brinda 

el servicia. 

SELECCIONAR A LOS MEJORES EMPLEADOS. El proceso pará' s.;leccionar a 
los mejores empleados no debe considerarse como un proceso 

rutinario. El proceso de reclutamiento .Y selección debe reflejar 
una gran importancia. 

cualquier medio que se utilice para atraer solicitantes para las 

diferentes vacantes, como anunci~~·:.:en pe~iódicos, radio emisoras, 
agencias de empleo, etc., ·5.;:::'d.;b.; informar claramente a los 

solicitantes la seri.edad de ·la:'~lnp~esa en la selección de la mejor 
gente, tales medios deben transmlÚr: el fuerte compromiso que tiene 

·· 1 '··''•:'.2 •. ':/.".c:.:f:-.~:,,f .. - ,,- .· -. · 
la empresa con la sátisfacé:i'ón:'.·de:'.los clientes. Además es esta una 
gran oportunidad para. pú°bÚ'ciit~f".{~:;~u1tU:ra orientada al cliente en 

forma directa. :Tárnb(éri'~i~~;,~~pl~·~dÓs actuales y muchos clientes 
pueden ver o escuchar tái.es':añÜni:ios,: lo que .servirá para reforzar 
ante estas aU:.cii~nci'.á',;;.~i i·c~~~ro~iso. con la satisfacción de los 
clientes.":·:>·:.·.•:·::·~;'·:;:: .. : i:/, ... ·,:.• ... · ··· 

J:' \~ .. ~:. ·::; ~--:·:,;~- ; '. 

~~ji:t!Utif ~l~~~~ft~1}!f~~~~~i~ 
empre~a loliáy,:'o:a'u,.;i~r.;~br~ deFperson~l de investig~ción sobre 
la satisÚ'cc.Í.ón· del cii~rit'é ~ . . 

También. el mismo grupo de personas encargado de determinar la· lista 
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de preguntas para la entrevista, debe participar en la tarea de 
evaluar las respuestas y de sacar las conclusiones. Posteriormente 
el equipo inicial (el equipo de seler.ción) puede reunirse para 
analizar a cada uno de los solicitantes.· 

DIRECCION PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE. Cuando la gerencia haya 
contratado a los empleados adecuados'; ;:·10.s: h~ capacitado bien y les 
ha suministrado las herramientas 'básiéas ··que necesitan para 
realizar su trabajo, su rol ccmsiste''e'n):Onfiar en ellos, y hacer 
todo lo posible por retirar los obst'áé:i~io"s'-qué podrián oponerse a 
un desempeño excelente. Una dé ·1~¡;:,.Cl'cis'as·''muy'.ilnportantes en este 
capitulo es que la. gerencia. respalde~;a·•;s.Íls"- empleados como nunca 
antes lo habia hecho. .. .. '· . " } ':'(. 

- .\·., -:·:,:.·,.-; .:~<~. 

Debe adoptar un estilo dinám¡~~-~~~~:i¡i;¿;c)'iúci~n de problemas. Para 
esto es necesario la : comun.i~~ci'ón': freéuente :·y.· regulBr con los 
empleados durante la cual,'.Cief;~ ;?6~~l~~;l:C>'nstantem~nte_ preguntás 
como las siguientes:. · >/<h) ,,.,,; · ;,_';/) ··· ... : .. ~· "' ,::·· 

lCómo· van··1as!_·ca·SaS?;_(·· - '1;--:, ·.··:».:: ' 

¿Qué. ciósas han e,~~~~~·J:.~~~ -~r\ éi, ~,ª;_irl6? .f~ .. ' · ~·--- -· _ 
¿Qué cosas-deberiamos:cambiar. para 'que •Ud •. ·•pueda· realizar 
un·mej.;r•t;,ab~j~1'.-f· •/ ·J,·-.'.')}:-1;}.'l{' 'i'.·''<.:. 
¿Qué 'puedo_-ha'be'rpara:~yudarie•a•abfir, ei·;:::~~ÚÍo?._·. 
léüai:~ ~~}s~:-~~Y.~~(fr~~~E8~1~~~?-~{:{~; ~/~::~:t· .. ,:.:~,}, :~~:y:'.';,: ,_:j· 

Estas pregunta~:: ~~~en' ll~l:efsJ'enh'l~'.: fe'JJ~c)~~i.~f~d{Ji~J~les - y - en 

::~:o::i~~~~~:=~Tililt~~:L~~tt~~f:f:,~:[v~±.:,:: 
!. ;··.' >, . :-'~:·: ·.; ••• ~:: ,;",''h :: ;_:·::·:;_~: •• :. 

'· .. ·., ;\;:-.. ~: . ' : .· 

~:::~~:rs:ª~~--~~~;e:~~e~=~::Ko1;:J ::;:~:zt;~[~~~~:tiJ:!;~~;::an:~ · 
dé rE!~~isos h;;man~s: · ·' . . : ~ : 

Ló importante es hacer todo lo posible pa,C:a q~~- ~l- ~erso~~l realice 
·' .. , .. 
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su trabajo sin las restricciones que ponen en su camino la 
burocracia, los procedimien.tos·ineficaces, los problemas personales 

o laborales, etc. Conservando ·.el camino libre de obstáculos se 

puede lograr la excelencia · dia: a: dia. 

otro aspecto es o¡·ganizar ·.la rut.i.na de tal manera que cada dia unas 

cuantas personas se dedlquen' a trabajar una o dos horas en 

proyectos especiales • .'Hay que sacarlos de su escenario durante un 

buen rato, pero darlesi.i'1go importante que hacer. Una oportunidad, 
que ya se mencionó, éonsistiria en hacer que algunos miembros de 

los empleados se ent:C-~riaran como capacitadores en servicios al 
cliente y que influyera sobre los nuevos principiantes. 

Si la empresa no cuenta con un programa de ayuda a los empleados, 

es importante tratar de organizarlo. Este programa que proporciona 
servicios de asesoría confidencial en una gran variedad de 

problemas (gratis para los empleados) , desde el abuso de drogas, 
hasta el ingreso de un padre al asilo de ancianos, puede 

constituirse en un recurso muy valioso para el personal. Además, la 
capacitación especial que muchos programas proporcionan a los 
supervisores les puede ayudar para detectar a los empleados que 

tienen.pro.blem~s, desde.e.l,moi_nento en que se inicia. Para beneficio 
de los empleados·:y,de. los'. clientes es responsabilidad de la alta 
gerencia. b~iricl.;,úe~::\a::::;Y~".1.;,,·~ué naC:~sitan para solucionar e1 
problema. y dar: de nuelvo •'Bi E!mpléado. iá 'bienvenida· a sus labores, 
una vez·resuelto el problema. 

Un programa efectivo puede pagarse por si solo en forma de un menor 

ausentismo y menores costos de salud, sin mencionar la rotación más 
baja de empleados, la moral más alta y la mayor productividad. 

ASPECTOS NEGATIVOS NO DESEABLES DEL PERSONAL QUE BRINDA SERVICIO. 

Generalmente la imagen que se proyecta al cliente (tanto externo 
como interno) está hecha de detalles que pueden estar cumpliendo 

las expectativas y necesidades de la gente, o por el contrario, 
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estar actuando en contra de esa imagen positiva que se pretende. A 
continuación se describen algunas situaciones que son frecuentes 
obstáculos para la satisf.acción del cliente: 

LA APÁTIA; 

cuando por diversos' medios se le.manifiesta al cliente que no 
importa nada, ni él ni sus necesidades. cuando alguien muestra 
esta actitud, podria indicar que ha decidido retirarse 
prematuramente de su trabajo. Cuando el personal ha dejado de 
ocuparse de su labor, de sus clientes y de ellos mismos, es 
hora de hacer un cambio. 

EL DESAIRE. 

Se presenta cuando se trata por todos los medios de deshacerse 
del cliente, sin atender sus ·demandas> El pensamiento de fondo 
seria: "si no fuera por usted;\·'en·· este momento estar1a 

haciendo algo más importante"_- : " · /·,'.::'::· 

EL AIRE DE SUPERIORIDAD; . ·:·.· .°{, /. :~t¿::;~_c 
A veces sin~~rs•e \:~e,.;ta/.seoh~bla':c~~los· clientes en 

iiEii~~t~=~~~~f t~~l~~~~~{7~2f~ 
·· . · · · :;: ;~, · ·. · .- . · :.': .. :;:,:·... ;n::.:._fr> 

EL Ro=~~~:=~ira -3~¡fo~bi~iÚ:~ ·;{~-. l~-~ ~ú~·,l;t~~~i:~~~~C,~lll:~:~ente. 

· fü~It~~it1F11t~1~~tBittªsr~:i~i~ 
ei' robot so;.;ri.irlte; q\i:~ ~frece permanentemente una 'sonrisa 
congelada, intrascendente. 

EL REGLAMENTO. 
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ocurre cuando se ponen las reglas de la empresa por encima de 
la satisfacción del cliente, sin ningún criterio y sin 

sensibilidad para llegar a hacer excepciones. En éstas 
parecería que las reglas fueron hechas ~xclusi vamente para 

conveniencia de la organización, sin tomar en cuenta las 
necesidades del cliente. 

LAS EVASIVAS. 
Es una variante del desaire, por que es una forma de 
deshacerse del cliente para poder hacer algo distinto. Puede 

observarse cuando se obliga al cliente a ir de acá para allá 
en la empresa en busca de la satisfacción de su problema o 

necesidad. 11 Me gustaría atenderle pero tiene que ir a ••• 11 • 

PROMETER EN EXCESO. 
Las promesas excesivas no cumplidas suelen ser una de las 

principales razones de insatisfacción de los clientes. Ante 
una situación conflictiva s~ suele prometer lo que sea para 

salir. del problema,-., pero. después generalmente no se está en 

condiciones de cumplir, produciendo una mala impresión. 

2.2.8. COMUNICACION 

La calidad la determina;· en gran parte, la eficiencia con la que se 
comunica la gente tailt;:,:·~n;.,ia vida daría como en su trabajo, es por 
elloi· ·que •debe "".;er ... ~;:¡.::·aspecto fundamental en el proceso de 

mejoramiento.C:1e.fa.'c:ial:Í.dad, para la buena ejecución de la misión de 
cada ·.• perso~J~d . .; • ia :·einpresá ;. constructora. 

··'.-.. -:.'.?~··,<·.,-->,,. _:::-\;:·.,: ·¡-·,-. 

La' comurí:fcación·'·ei( eficaz en la medida en que entendemos las 
. expe6t~tf,¡:a's·:·· "d~nh~~ ·d'~ ;· ellas y establecemos estándares 

aproveC:hable.;·p~;a'iiosotrosmismos. 
Los ~roi>i~m:a~ ; d-;,;: '6o~u~i6~~i.Ón son el obstáculo más comlln en la 

mayoría;d~•fos grupós,''.í:allliÜas/ compañías o amistades. A pesar de 
las buenas "'interi~·i.cin~.s', :,>1a«'. ge'nte. encuentra obstáculos para 

comunicarse' é::ori otrós ·a~.icazmerÍte. Entre el emisor y el receptor 
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algo se pierde en el camino. Los eslabones débiles de la 
comunicación pueden ser debidos a un propósito poco claro, mensajes 
truncados, barreras, (Tales como una agenda escondida, diferencias 
culturales, lenguaje, etc.) y poco o nula retroalimentación. La 
Figura .2.21 muestra como funciona la comunicación con calidad . 

. El propósito de la comunicación es lograr un entendimiento mutuo. 
El significado de comunicación viene de la palabra latina communis 
que significa "común", el común del entendimiento. Un entendimiento 
cornün y un acuerdo mutuo no debe dar lugar a mensajes en un solo 
sentido. A menudo enviamos un mensaje y damos por hecho que se 
rec.ibió y comprendió, de acuerdo con nuestra intención. 

En .la Figura 2. 21, se puede apreciar que ambas partes son 
responsables del éxito. Para una comunicación efectiva, el proceso 
debe continuar hasta.que:;se',alcance el entendimiento mutuo en el 
tema a di.;;custón ,· Puede, mejÓrar enormemente la comunicación en la 

empresa. si • el' ~~r~.;nali rec:lllerda. estos pasos sugeridos: 
o~ter,,;1;,ar'ei;p':;;'o~ósito ~eal del mensaje . 

. con~ld~~a~,•Í~fil"e~c¿pcfón. de. la· audiencia. 
' uüüia:;;)urhmeci".Í.6: ~propiado para expresar.;; e. 

· - · ~.· ~:::i:rx::~~~~{~~~~tación para ceráio~arse • de · llri ·.mutuo 

Ejercitai co~tl~úam~rite süs. habili~a~~s comtinic~ti vas. · 

. :!~:~::~7t.·;::~!~:~:::~.~ª d:u:~:c~t;ttit?Jr~iJ}. 
. . - - . ·' :.' -:; .. .: . . -, ' ... • ·, _';_:/: ::::_::'.~, l)~~;:t,~{~i~·::.' .. ::~;·,·:''::: 

Todos los ~rupos han establecido sistem~k éi{com\lni~aclóni t~nto 
formales cenia informales. P~ra que un i;i1·09-r~iíia ;,¡'~'.'.d~ú~~~ túi:ié'ione 

::~::~:~::e ~e ~::un~:::~~~ q::n:::~~t~rtL~~!e Ii~i:t:~l~~ .·a:::~: 
del proceso de la calidad. -, · 

. · .. - ~·--- <;_: ::_· '~<:";--:~;: . 
La comunicación (en buena medida) es· el requisito número uno para 
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RETRDALIMENTACIDN 

-

o IDEAS 
o'SUGERENCIAS 
o PROBLEMAS 
o RETOS 

EMISOR 

·o ESTRATEGIA 
o DIRECCIDN 
o METAS 

o ESTANCARES 
o REQUISITOS'. 

.'o EXPECTATIVA 
o AD. I ESTRAM 1 ENTO. 

RECEPTOR· 

o .i'NT.ERPRETÁC 1.DN -
o IMPLEMENTACION 
o PARTICIPACION 

PROCESO··DE LA: COMÚN 1CAC1 ON 

crear: conciencia de la cálidad. se«' debe . escribir la palabra 
"CALIDAD" en las: paredes y·1os tapet'.;,;, y•~sc.rlbir acerca de ella. 

Diseñar temas (convocar a iiri con<::u~,;~) ', colgar estadisticas y 

gráficas de mejoramiento en los comedores y áreas de descanso. 

Difundir el término y repetirlo con orgullo. Hacer de la calidad 

una parte integral de la cultura de la compañia. Que sea el primer 

punto de la orden del dia en las juntas departamentales. Las 
anteriores fueron sugerencias para mejorar la comunicación con 

calidad que a continuación se presentan en una lista en forma. 

SUGERENCIAS PARA LA COM!JNICACION ACERCA DE LA CALIDAD 

- Distribuir un boletin acerca de la calidad. 

- Hacer un video sobre la calidad. 
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- Formar grupos de.calidad. 
- organizar pláticas entre los empleados. 
- Distribuir buzones de sugerencias y abrir foros. 
- Organhar grupos de. recono.cimiento .. para el. desempeño de la 

calfdad. .. . .· · - ·:( ;;, · · - ·· - ·· .:. ·. · 

- ActUaÚiar ~as ·poÚtiCas_ (6'~a'im~~~~ y por .:.sc~it6í. 
or9ánizilr'C:oncursos 'coma i~i:~nÚvo.· .. -··.;.·.,,: .. :' .. J• ... ·.• 

= Habli.r\:6~ . .i;,~ .;1.i~ht~s •• <: , .... , , ... . , .' ;,· ·· 
','-·.··'. '•'.,,· 

;··-~ ,~:.~;.~.' :.~ .;;;:.:· ,. " .~},· :,:_:~':': ·'¡• ·~~-, -\<."'," ';··· ': . 

. 2. 2: 9 •. '· ~~~~~~:r..~s .. ;:::-,,<,:.;;;.~ , . ¡;. i;:(P:, ~. ;\ ¡; :. -':é'~·· <'\.~. 
El reconocimiento nec:esita,< en\pl:"imer.(lugar;•·,·de~cansar, sobré una 

[~;S~~~~li~1li~i!tl~~l~11~:f:· 
Otro 

:''...i:;-·::-c· 

El diéci;,ri~~i'c:. .; i:le'~ine'' 
consicÍe~a~'J:g~: ~~P.;,~i~i; .·que 
exclus:Í.va;;;.;,·~:t~. . . - . 

o 

es· ·a.··· lo:: q~e .- 'host•:r.;,i.;,riremos 
··· .. ,. º··--~;~{~: \~:·->:'··· 

º.\~. >>.:·. ·'.' :.;<<-.. 
Muchos ejecutivos creen que el dinero fÍsicam.;,nt·é··'· es .u'ri 
reconocimiento para tener éxito. Aunque las ;.;,ct'i;;,id~de~· de 
reco_nocimiento en forma de placas, almuerzos, ~·ertÚi.;ad,os ;";tr.c:>feos 
y .demás impl.ican desembolso de fondos' no es- necesario ; que·: se 
requiera de retribuciones en dinero. El diner~ piú!dei s~·~tÚÚir y 

complementar otras actividades de reconocimié°nf°o ,· ·par~ _existen 
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otros programas sin intercambio de dinero. Los programas que se 
centran sólo en el dinero, tienen éxito a largo plazo, por tender 

a alimentar sólo a la billetera, no al espí:;itu. Por ejemplo, 
muchas personas desean ser reconocidas por sus coleqas, familiares 

y amigos. Si se le otorgara un premio de N$200.oo, se compra un par 
de zapatos y ahí quedó todo. En cambio, si se le otorgara una 
bonita placa, la puede colocar sobre la pared de su oficina: si 
publican su foto en el periódico de la empresa y le estrecha la 

mano frente a sus compañeros de trabajo el Gerente General de la 
empresa, se va a sentir emocionado. Se trata de un evento que 

recordará y también recordarán quienes le rodean. A la larga, se 
obtendrá más valor por el dinero al invertirlo en placas, 

almuerzos, certificados, trofeos y demás. 

Que recompensar; 

Recompensar los re.sultados:más:qu'e el esfuerzo. 

Recompensar los esfuer.~os:.:;:que .'dan· .apoyo directo a 
objetivos específicos~:•:· ·~·.' /(:·.:;''.: 

:::º:~=n~:; ta~:as ::~ii~;r¡6 _'~j} ?;·~~~á~·~ºn;,s límite 

Recompensar el desempeño qui;. de .buenCÍs'"ejemplos a los 
,.- ': ;~ ;:<··~:. '.~(o. ' 

otros. 

REALIDAD E IMPORTANCIA. Se debe reconocel" ai la~· p;,rs~~as que se 
gradllan en capacitación para la calidad y,j;,();~¡;;~ir en un equipo 

de mejoramiento de calidad.-< más que por•as:i.sÚr.''todos los días al 
trabajo durante 6 meses. Reconocer a una 'per,sona por'salirse de su 
rutina con el fin de ayudár :·a úri client~ ·.~;, ·¡¡;;solución de un 

problema inusual, más qué por i:éiíéf .;1 .. esé;ltÓrio más limpio de la 
oficina. Es decir, refl.;xion~;:dete!lidamsrité'$';,bre' los motivos por 
los cuales se desea reconocer .. ª algu.Í.e'ri;; :., ; 

,,;';:'· 
''.''' ,· 

SINCERIDAD. Las actividades de rec;;,,;.;c"únieni:o deben considerarse 

como una expresión sincera de. ~preci-.,; si se reconoce a las 
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personas por sus logros reales y pertinentes, se mostrará mayor 
aprecio sincero por lo que ellos han hecho, esta sinceridad será 

experimentada por todos •. 

,_· :. •--' ';-. ·_\· - ·~ ... 

OPORTUNIDAD. El recono6i.;ie~t()7: ¡;~~~~~~~ · re~uiere . un: , programa 
sensible y flexiblei pero'ei":i:li()cie~o ~eg;,irá' pre;.entando' ia"11as; si 

quienes deben de detecta.i: i~;. ·~ccii'iries que merecen réc;on.;ci.;ientO' 
no comunican sus observacione,;. LÓ ideai es qué ),¡,". acción d.; 

reconocimiento se realice a las pocas horas o_ a los· pocos ·días 
siguientes a un logro significativo, no meses después. 

•.' 

Cuando recompensar: 

Inmediatamente después del desempeño, si es pasible; 
Es preferible recompensar en pll.blico, más qu.;;·iim:privado. 
cuando el ejemplo ayuda a mejorar el desempeño'CiE! otros 

~:~~==d~=·recompensa puede reforzar .;i com~rj~¿: c~n lá 

calidad.hacia los.clientes. '"' •::~.-
cuando' pu;,da· reforzar los estándares' persó'ria.les' y,:. 
o.rga~~~-~cii.Ó~ai~S)":··,~ :. : · .. ->-'.- :- ~:~·:·~·{~:¡~:., ; .. -- .-:·: -

~:::rs~1rB:t::~~~~::t1~·~1~fil·t~Jí~~~~~: · 
la. Tabla 2~s; •·•· ... (_ ':··r•, .. :··· ._ _,,,. ··>< _·".' ··'· .·-
INVoLuCRAHIENTO DE LA GERENCIA'. No debe llev~~s.; a éiE!(:;t~ ·. ~Í.ng~n. 
evento. de reconocimiei,;tci sin';'1a ~r.;~ .. ~~iá ciE! unó o Íllás lni~;.i,r~;.. de 
la geren.cia. Además, ningÍÍn ', ''ev.;nto . de reconocimiento ; debe 

posponerse cuando el miembr.6 Ci.; la· gerencia no pued.E! . asistir •. La 
gerencia debe hacer de su .inífolucramiento en el reconóc;im.iénto una· 

importante prioridad en su congestionada agenda. 

INVOLUCRAHIENTO DEL EMPLEADO y LA PUBLICIDAD. Los 'eventos de 
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reconocimiento continuamente muestran el camino a otros. Pero si 
otros empleados nunca tienen información sobre los logros que son 
objeto de reconocimiento, no podrán recibir la ~uena influencia de 
lo que ocurre. 

La actividad de reconocimiento·deberá ser objeto de publicidad en 
forma amplia dentro de la:empresa, a través del uso de los medios 
más efectivos y confiables.disponibles. Esto ayudará a garantizar 
que el mensaje llegue a todos. 

Placas - camisas 

Trofeos - Lápices 

Certificados - Tazas para café 

Carta del - Portavasos 
Presidente 

Diploma de honor - Shorts 

Carta al archivo de - Calcomanias 
personal ... .: .. 

Fotografía en la · 
empresa .- . __ _, _ 

Periódico·· 

-: Pisapapeles 
'. 

• -''Jüegos cie:·. ·· 
•· . ·esciritodo'·•· ·, 

Uso de automóvil 

Bonos de ahorro 
.· 

Articulas con el 
lago 

- Sombreros 

•º' B~rí'd.:;rá para la 
oficina 

·.. Espacio especial de 
. estacionamiento 

Presentación ante 
la junta 

Alfiler o joya para 
la solapa 

Almuerzo especial 

Comida con la 
esposa 

Viaje local 

Viaje (distante) 

Asistencia a un 
seminario 

E~ija,su regalo 

cátálogo'' 

:: cerÚfiéa<io de 
regalo ... 

, Di<l' libre . 

Dinero 

Boletos para 
eventos 

TABLA 2.8 METOOOS DE RECONOCIMIENTO 
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LOS CLIENTES COMO CENTRO. Los clientes o receptores del proceso de 
reconocimiento son los empleados de la empresa. Asi como se 

investigan las necesidades de los clientes con anterioridad al 
diseño y el mercadeo de un nuevo producto o servicio, .también se 

deben investigar las necesidades y preferencias de los empleados 
antes de finalizar el proceso de reconocimiento. No es fácil 

suponer que la gerencia sabe lo que los empleados desean. 

Como recompensar; 

Comenzar con hacerlo a menudo. 

Gradualmente pedir un mejor desempeño antes que 
recompensar. 

Asegurarse de recompensar los pequeños detalles que 
contribuyen con la calidad. 
ser especifico acerca .. de.'qué ·es· lo que se está 
recompensando; '. : ·' :. . . . · · 

• - t ~ • ·, 

Ser lo más sincero posible•'•· 
Mostrar apreciación por 

desempeño". 
" 

Vincular el buen'.desempefto: con las. ganancias y ·la 
satisfacción de los'clientes~ 

el 
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LOS CLIENTES COMO CENTRO. Los clientes o receptores del proceso de 
reconocimiento son los empleados de la empresa. Asi como se 

investigan las necesidades de los clientes con anterioridad al 
diseño y el mercadeo de un nuevo producto o servicio, .también se 

deben investigar las necesidades y preferencias de los empleados 
antes de finalizar el proceso de reconocimiento. No es fácil 

suponer que la gerencia sabe lo que los empleados desean. 

Como recompensar; 

Comenzar con hacerlo a menudo. 

Gradualmente pedir un mejor desempeño. antes . que 
recompensar. 

Asegurarse de recompensar los pequeños detalles que 
contribuyen con la calidad. 
Ser especifico acerca. de qué· es· lO. que: se .est{ .. 

recompensando. 

el 
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3 • ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

3 .1. MARCO DE REFERENCIA 

En el marco de la economia global la libre competencia por los 
Mercados Internacionales se ha convertido en una condición para la 
supervivencia de las empresas, y con ello, la estrategia de 
administrar en función de la calidad surge como un elemento 
imprescindible para el desarrollo y mejoramiento de la 
competitividad. 

Los sistemas de calidad se han desarrollado en México con base en 
las experiencias. derivádas en los paises industrializados. 

originando IJn', 1;iroc~~O/de cambio en el concepto de calidad en la 
industria :de b.iené~ y servicios. Esto ocasionó que los sistemas de 
calidad involucraran acciones de planeación, ejecución y control en 
forma sistemática¡:'en ias'.etapas de diseño, recepción de insumos, 
procesos de · 

0 nÍ~nlJfactu'r~; .•inspección, pruebas y servicios 
posteriorei; a la ve~tii; . 

,-_·~:, _ .. ' .. ~ 

México está. inicia~~;{ ~-~~ nueva' etái~ ;~n cuanto a los mecanismos de 

~:::~:~~~~za::~:a~:I·~~~tft~~~t~l';~'f ··~Ía·~::du:~=~=s pa:!ri::::ar u~: 
competitividad; mante~e~ s~ 'participaciÓri en el Mercado Nacional e 
incursionar• en ·Nue';;d~''M';;'r"d~d6~~inte~'riácionales. 

El desarrollo ~e::l~É."''si~t~m~s· de calidad con base en los criterios 

aceptados por· Norma~':'.'InternaéiÓnales, fundamentalmente la serie 
rso-9000, ha motivado'i·1a','creación de mecanismos de certificación, 
que permiten un~ :ci;i~6~1:'ra6ión de la confianza necesaria para el 
intercambio d:>me~dia':i> 'entre los bloques económicos de las 
diferentes region,es'•'d~i: mu~do, de tal manera que, la certificación 
actualmente equi;;al·~·::¡{otorgar un "Pasaporte para la circulación" de-'· 
Mercanc18sn·~:> · :»~:.---~~::··,.<·.:.'·: · : ·~ 

Por otro lado d'i~e"'.'":'s. 'organismos nacionales desarrÓllaron e· 
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implementaron Sistemas de calidad, en donde impl1citamente se 
requiere apoyar a sus proveedores en la adopción de Sistemas de 

Calidad. Para que posteriormente se efectúe un análisis de los 
resultados, observándose que los parámetros básicos de los Sistemas 

de calidad indican cierto grado de dispersión, ya que los esfuerzos 
por grandes que sean, se presentan aislados. Obligados con esto a 

converger en bases y criterios comunes que permitan optimizar la 
utilización de los recursos. 

Debido a lo anterior· el 7 de .. Abril de 1989 se constituyó, 

auspiciado por la Dirección .General de Normas (0,GN),'. el COMI.TE 
CONSULTIVO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS•:DE :CALIDAD 

(CCONNSISCAL), cuya misión es elabor~r l~ :NornÍaÚv~c~'a6iorial de 
Sistemas de calidad, para. aglutinar'io's:·eíi'fu~rzd~·,:que' en· este, 

sentido viene desarrollando i8 ind~stri~ · ~a~i~ii&i~;~ ·. :- >;,,'._" 

El papel de las Normas Mexicanas de la serie NOM~c:e: •. ~iaboradas por 
el Comite Nacional de Sistemas de caúda:d'"(CCONNSISCAL), tienen 
como propósito facilitar el desarroÚ;,, : 'ini¡>iantación y 
certificación de los sistemas de Calidad .eri los· ·productos de 
nuestro pa1s. 

- . 

' >: " : : .. ' .' 

Como se mencionó anteriormente, 'el CCÓNNSI~lcAL·; '. · :füe. creado para 
elaborar la Normativa .Nacional de. "Sistemas·· de· calidad. El 

CCONNSISCAL, conforme a la :;l,ey:•:FeÍ:lér1ü -"~obre : Metrolog1a y 
Normalización, es Ílnorganisnio 'de, apoyo,a:'ia DGN; ·de carácter 

técnico. y educativd, c;°" ~:{~ ~i~~i~nte'.~,~~j7,;i~°..~ básicos: 

1. - Crear y,promoyer l~ elai:io';~ciÓn, 'áfic:+aÚzaciÓn, .u,,if icación, 
difúsión '-y':-:apÚca6iór;·~~: i~~ Norma:s'.·r~iati°.Jas,: a Si~tetnas• de 

caúda:d ~ t~~to ~¡.¡ ··~1 'ái.í;i to Na~ici~a:1:~o~ci: ~¡.; f él . I~t~rnacional • 
. ' - ·.. . . . ··~ •'" ' '-'.;,~ _'· · .. _;~\ '. :<! 

2.- - Ser órg~n~:cié icion~ulta'd~ Estad~ enXo'r~fer'a~t~ ~ ~oritas. de 
Calidad apÚcabl ... s a l~· fabricación 'de bienes y al: ~Uministro 
de servicios. 
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3.- Estudiar y atender las necesidades que sobre materia de 
normalización tengan los sectores consumidores y de interés 

general, en lo referente a sistemas de C~lidad. 

4.- Participar con autorización de la DGN, en las actividades de 

normalización relacionadas con las funciones del comité tanto 

en el ámbito Nacional como en el Internacional. 

s.- Actuar, previa autori2ación de la DGN, como terceros por medio 
de comisiones designadas para estos fines en los conflictos 
que se susciten sobre la normalización de Sistemas de calidad. 

6.- Realizar funciones complementarias que se deriven de la 
naturaleza propia del CCONNSISCAL conforme a la Ley sobre 

'M~trolog!~ y Normalización. 

En forma paralela el 9 de Septiembre de 1988, representantes de 51 

Empresas Nacionales, se propusieron fundar la Asociación Mexicana 

de Calidad, A.C. (AMC), cuyo propósito básico es desarrollar, 

compartir, difundir, apoyar, reconocer, asesorar y coordinar el 

establecimiento de sistemas de calidad sin fines de lucro a través 

de la capacitación, normalización y regulación de los aspectos 

relacionados con la calidad con el fin de lograr el reconocimiento 
de las Empresas Mexicanas en los Mercados Nacionales e 

Internacionales. 

La AMC, tiene como objetivos principales, los siguientes: 
1.- Despertar y vitaliza~ una' conciencia de calidad en el pa!s a 

todos los ni velas. ·· 
.. '~- : .. . : :~'~': . '. . '< 

' . ~; ' .. . _: . 
2. - Promover la implantación de sistemas :de calidad de acuerdo con 

las necesid~cÍes~Ciei paÍ~;;y •' ' : .. ' 
-,_:-:··:, .. ,;;'· 

3. - Asesorar. empre~~s · en ~i. d~s~irollo -~ ikj~ra~iento d~ sus 
sistemas de ~~Úd~d·. 
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4.- Proponer, desarrollar y colaborar en el establecimiento de la 
Normatividad de Calidad, en apoyo a las Regulaciones 
Oficiales, asi como fomentar su conocimiento y aplicación. 

s.- Participar' con las, Instituciones.Educativas, para incorporar 
a sus , pla~es de /estudio;. el cci~~epto y . MetodolÓgia de la 
CaÚdad y ·,;~~ si~t~iüa;;'; · , . ) ', ' •, X · ; e ,,' • 

,__ ::i:::iii::.~~~~~i~,:{~f-;··:,;~~'1.~!":,:·"· .. 
1. - rinI>~Ís~~ ~ di\;~i'c;~,;;t: ~~(~~~¡~c;';d~ las: !lerrainieritas .de• calidad. , 

-. J'", .,·:;'_;_~·· ¡:,\.:<~_;;, ·;: :~;· ·.i: ·":: ·"\::'· ;'1·:,: :;-.":; ~;f;,_ "''<1· --·é/"' >·:. ;." -. 
8. - , Fo~~nt~: :·:?~ ."i:; ~~P,~~~~a~,iih·;,',~~~~tf ''._Sist~m¡;i, , , '. ~ª~t'?n;;l, de 

ac,redi tamiento,., de,;-Laboratorios, y, 'Metrologia. , ·." , 

• . . ·~--- -i .. _ .. ----:·:~- :. ;.~:-~~ .. .-.-.: .. _)_'. __ ;_/_:,/(.;~ ... ::_: :: ,~~·~---".?_::~~.:-:·:~:'.:)_\{f\>;~--·, ~.i';·T.~<- _._/:· :_ :>~-~'.--.. _. 
9;- Reconoce';,/"Y ,':difundir, las·,,~cti'lfidadesde , asoci~~iones, · 

,~:s:~:~~::~~g~~t~:'.;~:),~f ~~j~:;y .·1e.:~f ~~:.:t~~:f,; 0f trf: la:~rando 
·10. - Ma~~~~er ~~i~ci~~~~· d~n ,;~~~áa~~~~·~~\·~,.f,·:.:~,;_,,,,·.'.r.'.,'.e_,,·,·_·_s .. ·:_ ... ~.',,·~,'.:.;.~.~-',:,~~.f .. ~~~n~1e~ Y 

E:xt.~a~j~ra~'i' (, " '/ > .. ·: ;:;•; " . . . , 
..... :·:~/ . .. ! ... ·'-· .·:::_:!/ ·~ . . <~:.:.·:>.:,~·\;_ -. ~.-,::,.tt:Y;~ .... -. ;t~};: .· 

, La,. ,,coin(l,i,d~n'ci;~);~~ •. ~'.~,~j~.fi~~~·,: ,~e ;~~~~~i'.\t#,i~~J.~~~ªf~~~si'Pl'lrª •, 
fundamentar;,•· i~p~lsar' y mejOrl'lr"los·.,sistemasd~''.calidad'.':en ,México,,,· 

.;~s;~l~~~t~~1~i~t~'~l1~Y~ti f~~~~ 
General ; dE! /N~rml'ls···.• de:c1a•: ,·,,s.,cretaria'¡,,,,·,de,·comerc:1o'c•:y.: :~omento 

· '~::.~:~ltª~~~r~t~il~;~:±::t0:::1ftetfiEf~~~t~i~~5~it1~~~id~: ;~:: ·•· 
sistema~ de Asegu~~;nieni:o /ele ~alidad~ · · " ' •> if, 

'Duran,te, el· Primer congreso Internacionar. de. ia, Asociación Mexicana 
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de Calidad celebrado en el mes de septiembre de 1990, el 
CCONNSISCAL presentó el alcance del entonces "Proyecto Nacional de 

Normalización de sistemas de Calidad", integra~o por los proyectos 
de las Normas de la Serie NOM-CC-1 a la NOM-CC-8, mismo que se 

convirtió en las Normas Oficiales Mexicanas en diciembre de ese 
mismo año. 

Desde entonces el interés de las empresas mexicanas por conocer 
estas Normas y utilizarlas para la implantación de sus Sistemas de 
Calidad ha sido notable, como un camino probado para elevar la 
competitividad de las empresas, e incrementar las exportaciones. 

De igual manera, la globalización hace que los consumidores sean 
más exigentes con los articules que se demandan en el mercado 

interno y esto, constituy~.otra presión para que las industrias que 
no se caracterizan por··:'ser exportadoras, se preocupen y tomen 

medidas para mejorar su ·~~lidad, puesto que existe el riesgo de que 
pierdan su participaci.Ór(i.;,;.. el mercado. 

·=· ~ ''· 
~ - \~ ·.'' 

La congruencia dé~ las:: Normas NOM-CC con la serie rso-9000, ha 
colocado a México cÓmo.uno de los 52 paises en todo el mundo, que 
están trabajand~:·ell.''é1. mejoramiento de los Sistemas de Calidad de 

las Empresas, ···apoyándose en criterios generales aceptados 
internacionalmente, como la base para la certificación de la 
calidad. 

3.2. NORMA OFICIAL MEXICANA 

A continuación se describen las Normas Oficiales Mexicanas de la 
serie NOM-CC-1 a la NOM-CC-8' 

calidad, y la serie NOM-CC-9 
enfocadas ·con los Sistemas de 

a la NOM-CC-15 y la NOM-Z-109, 
relacionadas con la certificación de sistemas de Calidad. 

3.2"1· NOK-CC-l-1990. SISTEMAS DE cA!:riiÁD;< 
',,,. 

La presente . Norma Ofici.al. Mexicana dé' Vocabulario de Calidad, se 
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elaboró con el fin de establecer los términos y definiciones 
empleadas en el campo de Aseguramiento de Calidad, 

Muchos de los términos y definiciones contenidos en esta 

publicación, tienen significados especificos y aplicaciones más 
amplias que las definiciones genéricas encontradas en los 
diccionarios. 

En consecuencia, las definiciones contenidas en esta Norma Oficial 
Mexicana, tienen como finalidad facilitar la comunicación entre el 

personal invo.lucrado con el Aseguramiento de la Calidad, as1 como 

facilitar la comprensión de los términos generales que se emplean 

en el campo del Aseguramiento de la Calidad y de los términos 

usados especif icamente en la Normatividad Nacional de Sistemas de 

Calidad. 

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION, 

Esta Norma Oficial Mexicana proporciona los términos y definiciones 
fundamentales, relativos a los conceptos de Aseguramiento de 
Calidad, que se aplican a productos .Y/O ·.servicios, para la 
'elaboración y uso de: Normas, Especific.ac'iones de Ase.guramiento de 
calidad y para facilitar· _el. entendimiento ·mutuo·· y comprensión de 

' __ , 
las mismas. -,-,-._ 

.~ 1,__ .. :~:-'··. 

Los términos y defÍ.niC:iorieá:estal:>iecici'os'· ~n. e.sta Norma tienen una 
aplicación dfr.3~1:.a'e"ri'i~;,"': ti~hn~íi li'i9ü'i~ri~.,"¡,: . · 

.. _.· .. ".~ '.·>•' ::i·;-J( .' ,',:.,-· ~I·_.· ;.~·~, , ).~ .. ,<} .· 

NOH-cc-2 : ... ;istenla.:i':cie'caÚd.aei: Gestión de calidad. Guia para 
.la. se"1ecci.~n. y' el' ;:,.s;;··~e NoJ:.,,;a.;; d~ ~~egu:ramiento de Calidad". 

No~::.cc-3 ·.• :·~siáteÍn~~c>de·:¿;.-j'.i.d~~L Modelo para el Aseguramiento 

de la calidad aplÍ..c~ble aí.pfoyecto/diseño, la fabricación, la 
instalación y el ser.Yici~"; 
NOH-CC-4 "sis.temas.de c~lidad. Modelo para el Aseguramiento 

de la Calidad·aplicáble·~·la fabricación e instalación". 

NOM-CC-5 '.'Sistemas dé Calidad. Modelo para el Aseguramiento 

9_7 



de la calidad aplicable a la inspección y pruebas finales•. 
NOK-CC-6 "Sistemas de Calidad. Gestión de la Calidad y 

elementos de un sistema de Calidad. Dire~trices Generales•. 

NOK-CC-7 "Sistemas de Calidad. Auditorias de Calidad•. 

NOK-CC-8 "Sistemas de calidad. calificación y Certificación 
de Auditores". 

TERllINOS Y DEFINICIONES. 

En la presente Norma Oficial Mexicana por PRODUCTO o SERVICIO se 
puede entender: 

a) El resultado de actividades o procesos (productos materiales 
o tangibles; productos no materiales o intangibles), tales 
como un programa de computadora, un diseño o proyecto o un 

instructivo. 

b) Actividades o procesos tales como, la prestación de un 
servicio o la ejecución de un proceso de producción. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. Conjunto de actividades planeadas y 

sistemáticas, que lleva a cabo una empresa, con el objeto de 
brindar la confianza apropiada, de que un producto o servicio 

cumple con los requisitos de calidad especificados. 

AUDITOR. Es aquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro 
de una auditoria. 

AUDITOR EN ENTRENAMIENTO. Es aquel individuo. aspirante a obtener la 

calificación de auditor, el cual acompaña y auxilia· ~l .... grup~. 
auditor durante todas las etapas·de una auditoria·-y: reéibe··:ia 

orientación y entrenamiento adecuado para .. tal ; f fn; ; medlant~- ·1a. 

coordinación y dirección de un auéÚto~· Úder: <· •. - :'f · · " 
AUDITOR LIDER. Es aquel individub c~l~~j_~~do y~e~~Úi~a~a,· cuya 

experiencia y entrenamiento lEi perrn.i.t~, ••. o~ganÚar'y dirlgiruna 
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auditoria, reportar definiciones o desviaciones, asi como evaluar 
y orientar acciones correctivas. En el caso de auditorias 
efectuadas por un grupo de auditores, el auditor lider administra, 

supervisa y coordina a los miembros del grupo, además de ser el 

responsable de la auditoria. 

AUDITORIA DE CALIDAD. Examen sistemático e independiente para 

determinar si las actividades de calidad y sus resultados, cumplen 

con las disposiciones preestablecidas y, si éstas son implantadas 

eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos. 

AUDITORIA EXTERNA. Es aquella auditoria .. que es efectuada en una 

organización, por un grupo ajeno a',ést~'/< 
' ·.,._': ··:.-:..<·:. . 

AUDITORIA INTERNA. Es aquella· auditoria.que es efectuada dentro de 

la misma organización, bajo control directo de ésta. 

CALIDAD. Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto 

o servicio, que le confieren la amplitud para satisfacer las 

necesidades explicitas o implicitas preestablecidas. 

CICLO DE LA CALIDAD. Modelo conceptual de las actividades 

interdependientes que influyen sobre la calidad de un producto o 

servicio a lo largo de todas sus fases, desde la identificación de 

las necesidades del cliente, hasta la evaluación del. grado de 

satisfacción de éstas. 

CONTROL DE CALIDAD. conjunto de métodos ya.:itivid~de~. de.carácter 

operativo, que se utilizan para sáti~faceé e1·.:e:~;;.piikii.e;}to de los 

requisitos de calidad establecidos~ . 
7

. ~-?:;:. ·:,,. _:':~\ . · ·. 
DEFECTO. El no cumpli~ien~o d;; lb~ requi~,i~b~: de U¿~ propuesto o 

señalados. (Véase no conformidadk 

DEONTOLOGIA. Doctrina . que · trata de· .1a moral· de la . práctica 
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profesional. 

ESPECIFICACION. Documento que establece }.os requisitos o 

exigencias, que el producto o servicio debe cumplir. 

FIABILIDAD. Capacidad de un producto, elemento o dispositivo para 

cumplir una función requerida bajo las condiciones dadas y para un 
periodo de tiempo establecido. En término de fiabilidad también se 
utiliza como una característica de fiabilidad que designa una 
modalidad de buen funcionamiento (éxito) o un porcentaje de éxitos. 

GESTION DE CALIDAD. Función general de la gestión que determina e 

implanta la política de calidad, que incluye la planeación 
estratégica, la asignación de recursos y otras acciones 

sistemáticas en el campo de la calidad, tales como la planeación de 
la calidad, desarrollo de actividades operacionales y de 

evaluación relativas a la calidad. 

GRADO/CLASE. Indicador de categorías o de rango referido a las 
propiedades o caracter1sticas de un producto o servicio, para 

cubrir diversas necesidades destinadas a un mismo.uso funcional. 

GRUPO AUDITOR. Es el conjunto de individuos que se. integran para 
realizar una auditoria bajo la dirección de un·· auditor lider. 

INSPECCION. Actividades tales como.··~ medir, examinar, probar o 

ensayar una o más características .. de. un producto o servicio y 

comparar éstas, con las exigencias y. requisitos especificados para 
determinar su conformidad. . .. , ~· . 

No CONFORMIDAD. El no ¿~mpÚmi.;,·r;to de lo.s requisitos establecidos. 
,· .~":·;··: ,_ '.. .- (' 

(Ver defecto). 

POLITICA DE CALIDAD. Conjunt.i; de dírectrices 
de una empresa r.;l ... Üvos a .l ... ·~alid~d y 

y objetivos generales 

que son formalmente 
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expresados, establecidos y aprobados por la alta dirección. 

PLAN DE CALIDAD. Documento que establece las prácticas operativas, 

los procedimientos, los recursos y la secuencia de las actividades 

relevantes de calidad, referentes a un producto, servicio, contrato 

o proyecto en particular. 

RASTREABILIDAD. capacidad de reencontrar o reconstruir la historia, 

la aplicación o la localización de un elemento de una actividad, o 

de elementos o actividades similares, por medio de registros de 

identificación. 

RESPONSABILIDAD LEGAL DE LA CALIDAD DE UN PRODUCTO Y/O SERVICIO. 

Término genérico usado para describir la responsabilidad y 

obligación de una organización (o de otros), para efectuar una 

reparación o restitución por partidas debidas a lesiones 

personales, daños materiales o cualquier otro daño causado por un 

producto o servicio. 

REVISION DEL DISEllO/PROYECTO. Es el examen formal, documentado, 

completo y sistemático de un diseño, con el fin de evaluar los 

requisitos iniciales del diseño y la capacidad del mismo para 

alcanzar estos requisitos, identificar problemas y proponer 

soluciones. 

REVISION DEL' SISTEMÁ DE CALIDAD;: Evalúación formal efectuada por la 

alta dirección de una organizaéió.~.del estado y la adecuación del 
sistema. de" calidad en ·relá¿;ión· a·:1a politica de calidad y a los 

. :~~::~st~=~:J~'.;~~.; i;.su1;~ª~~. '. :éi~i.i~,ca;.bio •·y evolución de las 

:-?'.: :~ -~:({: ., ;, ,- : : '~·¡' -, <.' 

SISTÉMAs ·•·• DE. \ é.M.IDAD~ : )~~~J:"~c·~~r~i:' organiza~i~nal, conjunto de 

recursos/ r;.spo~iabi. Úíiaa~.. ; · · proéed:imientos ·,. ;. .. tablecidos para 

asegurar que los ·p~odhct~s;':pr~ces~s':- o servicfos, cumplan 

satisfa~t6ÚaÍnente co~ el fi~ ·al que están destinados y que están 
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dirigidas hacia la gestión de la calidad. 

VIGILANCIA DE LA CALIDAD/SEGUIMIENTO DE LA CALJDAD. Verificación y 

seguimiento permanente del estado de los procedimientos, los 

métodos, las condiciones de ejecución, los procesos, los productos 

y servicios, asi como el análisis de los registros en relación a 

las referencias establecidas con el fin de asegurar que se cumple 

con los requisitos de calidad especificados. 

J.2.2. NOM-CC-2-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. GESTION DE CALIDAD. 

GUIA PARA LA SELECCION Y EL USO DE NORMAS DE 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

Un factor primordial en la operación de una empresa, es la calidad 

de sus productos y/o servicios. Además, en los últimos años existe 

una orientación mundial por parte de los clientes, hacia mayor 

exigencia de los requisitos y expectativas con respecto a la 

calidad. conjuntamente con esta orientación hay una creciente 

comprensión y toma de conciencia de que el mejoramiento continuo en 

la calidad, es necesario para alcanzar y sostener un buen 

desarrollo económico. 

Las organizaciones industriales, comerciales o gubernamentales, 

proveen productos o servicios que pretenden satisfacer las 

necesidades o requisitos del usuario. Tales requisitos son muchas 

veces presentados como "Especificaciones"; sin embargo, las 
especificaciones técnicas no pueden por si mismas garantizar que 

los requisitos del usuario fueron alcanzados consistentemente, si 

se presentan desviaciones, deficiencias en las especificaciones o 

en el mismo sistema de organización, establecido para la obtención 

del producto y/o prestar el servicio. Consecuentemente, esto ha 

conducido al desarrollo de Normas de Sistemas de calidad que 

complementen los requisitos del producto o servicio dados en las 

especificaciones técnicas. 
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Las series de normas NOM-CC-l a NOM-CC-B y otras que, sobre este 

tema se emitan posteriormente por la DGN, pretenden establecer una 

racionalización de los numerosos enfoques en este campo. 

El Sistema de calidad de una empresa, está influenciado por los 

objetivos de la organización, por el tipo de producto o servicio. 

por las prácticas especificas de la organización y por lo tanto, 

estos Sistemas de Calidad varian de una empresa a otra. 

Esta serie de Normas no tiene como fin establecer un sistema 

normalizado de la calidad para su implantación en una determinada 

empresa. Es decir, cada organización usuaria debe establecer sus 

requisitos especificas sobre Sistemas de Calidad, de acuerdo con 

las Normas aplicables. 

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACIOK 

Esta Norma Oficial Mexicana cubre los objetivos _principales 

siguientes: 

a) Establecer claramente las diferencias e interrelaciones 

entre los principales conceptos de calidad. 

b) Proporcionar la guia. pará. la· selección y uso de las 

Normas de Sistemas de ·calidad, que pueden ser empleadas 

para propósitos de la Gestión interna de calidad (NOM-CC-

6) y para propós.itos· externos de Aseguramiento de Calidad 

(NOM-CC-3 a~OM-CC-5). 

3.2.3. NOM~CC~3-l990, KOM-CC-4-1990, KOM-CC-5-1990. SISTEMAS DE 

CALIDAD;. TRES MODELOS PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA 

CALIDAD. 

NOM-CC-3-1990." SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO 

DE LA CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO/DISEilO, LA 

FABRICACION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO. 

NOM-CC-4-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO 

DE LA CALIDAD APLICABLE A LA FABRICACION E 
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INSTALACIÓN. 
NOM-CC-5-1990. SISTEMAS DE CALIDAD, MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO 

DE LA CALIDAD APLICABLE A LA I~SPECCION Y PRUEBAS 
FINALES. 

Las tres Normas que se tratarán en este inciso, se agruparon debido 
a que están relacionadas'·entre si. Las tres se refieren a modelos 
de Aseguramiento de la calid~d. Cada una de ellas, enfocada a un 
aspecto distinto del producto o servicio, como su nombre lo indica 
claramente. 

El propósito de estas tres Normas es el de orientar la integración 
de los elementos que conforman el Sistema de Aseguramiento de 
Calidad de un proveedor que tiene la responsabilidad de efectuar 
las actividades de: 

En NOM-CC-3-1990: 
En NOM-CC-4.-1990: 
En NOM-CC-5~1990: 

Diseño/proyecto hasta el servicio al cliente. 
Fabricación e instalación. 
Asegurar la conformidad de los productos y/o 
servicios mediante la inspección y pruebas de 
a.ceptación. 

Estas•t;,e~No;,~~¡_t:~fe~i~as a·los Sistemas, pueden utilizarse para 
el Asegurá~iénto .Cié l~'. ~alidad. Los. modelos descritos .. en las Tres 
Normas .•. · reprE.'se;Í-ita°!"l';n{()délo~ 'distintos• de. :cap~cidad .funcional y 

:::::~d:~~{ij!~~:~~1~:Pii:t~~t~~~~:~~:!:iª~ii!!tri·;i::::~::1~:::· 
la evaJ.~~~'ión·~, • .;·:~i~h;s·~~iste;~as: ' ·>:········' ;., ~'. 
Es p.:é~:Í.so d~~ta~'a°r que éÚis requisitos ·del si~tema,•;de ,Calidad de 

=~~::na:1::: dt~{:z~;~::~rittp~::::~:~~f :;~~I•it:iuitf~j):ur=i~~~: ·. 
_, .. ' ' ;¡ _;_e • ' • '\ ~ ' ' • ' • • 

~:. :-~~,.::.· :: 
--· :'' ·-.:' 

Aunque se pretende.que estas Normas sean 

',;, 

apli~a~i~~ ~i~~c~ainente, 
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puede darse el caso de que sea necesario establecer condiciones 
especiales para adecuar el sistema a una situación contractual 

especifica. La Norma NOM-CC-2, facilita una guia para el 
establecimiento de las mencionadas condiciones especiales, asi como 

para seleccionar el modelo más adecuado entre los establecidos en 
estas Normas: NOM-CC-3, NOM-CC-4 y NOK-CC-5. 

NOM-CC-3. OBJETIVO 
Esta Norma establece los requisitos mínimos que debe cumplir el 
sistema de Aseguramiento de Calidad de un proveedor, que tiene la 
responsabilidad de proyectar y/o diseñar, fabricar e instalar un 
producto y proporcionar el servicio correspondiente al. producto. 

Esta Norma es aplicable cuando los requisitos del producto, proceso 

o servicio, se establecen fundamentalmente en función del servicio 

a prestar y consecuentemente, el proveedor se responsabiliza de la 

Gestión de la Calidad de las distintas etapas, desde el proyecto 

y/o diseño, hasta el servicio al cliente. 

HOM-CC-4-1990. OBJETIVO 

'Esta Norma establece los requisitos mínimos que debe cumplir el 
sistema de Aseguramiento de Calid.ad de· un proveedor que tiene la 

responsabilidad de fabricar e'instalar·un producto. 

Esta Norma es aplicable cuandci·'i'Cís· requisitos de funcionamiento del 
producto y /o servicio ya han ·;sido; establecidos y consecuentemente 

el proveedor se respon;.abili'ia·:d~' l;. Gestión de la Calidad en las 
etapas de fabricació~ . .;, >i~staÍacÍÓn; 

:: .. ->:~+>.(~,' ·>_;·>;· /. ·: . . 
HOM-CC-5-1990. OBJETIVO;:· ' '• ' ' ' 

Esta Norma oúdal i.i~"x:Í.ciana est;.blece los requisitos ininimos que. -
deben cumplir el ;.i;.te~a 'de Áseguramiento de ·calidad- de un 

proveedor que tiene la ~~sponsabilidad deinspeccionar'y efeC::~uar 
las pruéba;, Únal~s de aceptación correspondiente~ éll,producto. 
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Los requisitos establecidos en estas tres Normas, tienen el 

objetivo de evitar productos no conformes en todas sus etapas: 

El proyecto o diseño, hasta el final de, la vida útil del 

producto, incluyendo los servicios al cliente (NOM-CC-3). 

Las etapas de fabricación e instalación (NOM-CC-4). 

La inspección y pruebas finales de aceptación (NOM-CC-5). 

En el caso de productos no conformes, se busca su detección, 

identificación y segregación, asi como la implantación de acciones 

correctivas de manera oportuna en cualquiera de sus etapas. Estas 

tres Normas se sustentan en los conceptos de Aseguramiento de 

Calidad. 

NOM-CC-6-1990. SISTEMAS DE CALIDAD. GESTION DE LA CALIDAD 

Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. DIRECTRICES 

GENERALES. 

GENERALIDADES 

El interés primordial de cualquier empresa u organización, debe ser 

la calidad de sus productos y/o servicios. 

Con el objeto de que una empresa tenga éxito, debe ofrecer. 

productos y/o servicios que: 

a) Satisfagan una necesidad, un uso o un propósito bien definido~ 

b) Satisfagan las expectativas de los usuarios. 

c) cumplan con las Normas y especificaciones aplicables. 

d) cumplan con los requisitos legales y de· otro tipo• que ·dicte 

la sociedad. 

e) sean comerciables a precios competitivos 

f) Se obtengan a un costo que o.frezcan beneficio. 

METAS DE ORGANIZACION 

Para alcanzar los objetivos, ·1a empresa debe organizarse por si 
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misma, de tal 
administrativos 

manera que los factores humanos, técnicos y 
que afectan a la calidad de sus productos y 

servicios, estén bajo control. Todo este control debe ser orientado 
hacia la reducción, eliminación y'lo más importante, la prevención 

de las deficiencias de calidad. 

La Gestión del sistema de Calidad, debe ser desarrollada e 
implantada con los propósitos de realizar los objetivos propuestos 

en las políticas de calidad de la: empresa. 

Cada elemento (o requisito) de la gestión del sistema de calidad, 
variará en importancia de un tipo de actividad a otra y de un 

producto o servicio, a otro. 

Con el fin de alcanzar la máxima efectividad y de satisfacer las 
expectativas del cliente, es necesario que la Gestión del sistema 

de Calidad, sea adecuada al tipo de actividad y al producto o 

servicio ofrecido, 

CUMPLIMIENTO DE LAS NECESIDADES EMPRESA-USUARIO 
'La Gestión del Sistema 
interrelacionados: 

de Calidad tiene dos aspectos 

a) Necesidades e intereses de la empresa (proveedor). Para la 

empresa hay una obligación necesaria para lograr y mantener la 
calidad deseada a un costo óptimo; el cumplimiento de este 

aspecto de Calidad, está relacionado. a la. planeación y uso 
eficiente de la tecnología y la capacidad de· los Recursos 

Hwnanos y materiales de la Empresa. 

b) Necesidades y expectatlvas 'del .. :usuari~ (cliente). Para el 

consumidor éxiste la rié~esidO:d.; de;cionfiar en i.a capacidad de 

la compañia'.·; í:iO:~a ~ritr~g~i{uri· prod~ctb de la calidad deseada, 
asi como mant~ner ;c;r.;.istenteB.ent~ esta ~alidad. 
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Cada uno de estos aspectos de la Gestión del Sistema de Calidad, 

requiere de la evidencia objetiva en forma de información y datos 

relativos a la calidad del sistema y la calidad.de los productos de 

la empresa. 

RIESGOS, COSTOS Y BENEFICIOS. GENERALIDADES 

Las consideraciones de costos, riesgos y beneficios, tienen una 

gran importancia para la empresa y para el usuario. Estas 

consideraciones son aspectos propios de la mayoria de los productos 

y/o servicios, sus efectos y ramificaciones posibles. 

CONSIDERACIONES DE RIESGO PARA LA EMPRESA 

Debe conocer las consideraciones de riesgo en relación con la 

producción deficiente de productos y servicios, tales como: pérdida 

de imagen o reputación, pérdida de mercado, quejas, demandas, 

reclamaciones, responsabilidades, derroche de recursos humanos y 
financieros. 

EL CONSUMIDOR {CLIENTE) 

Debe conocer las consideraciones de riesgo, tales como: aquellos 

relacionados a la salud y seguridad de la gente, insatisfacción con 

el uso del producto o servicio, disponibilidad quejas y pérdida de 

confianza. 

CONSIDERACIONES DE COSTO PARA LA EMPRESA 

Debe conocer las consideraciones de los costos debidos a 

deficiencias de diseño y comercialización, incluyendo materiales 

insatisfactorios, trabajos, reparaciones, reemplazos, reprocesos, 

pérdidas de producción, garantias y reparaciones en campo. 

CONSIDERACIONES DE COSTO PARA EL CONSUMIDOR {CLIENTE) 

Debe conocer las consideraciones de seguridad, costos de 

adquisición, operación, mantenimiento, reparación, tiempos de 

inactividad, costos de reparación y posibles costos de desecho. 
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CONSIDERACIONES DE BENEFICIO PARA LA EMPRESA 
Debe conocer las consideraciones para incrementar el 
aprovechamiento y participación an el mercado. 

CONSIDERACIONES DE BENEFICIO PARA EL CONSUMIDOR (CLIENTE) 
Debe conocer las consideraciones para reducción de costo, 
mejoramiento de aptitudes de uso, incremento de satisfacción y 
aumento de confianza. 

CONCLUSION 
Un sistema efectivo de Gestión de Calidad debe ser diseñado para 
satisfacer las necesidades y expectativ?s de los consumidores, sin 

dejar de proteger los intereses de la compañia. Un Sistema de 
Calidad bien estructurado, es valioso recurso de dirección en la 

optimización y control de .la calidad, en relación con las 
consideraciones de riesgo, costó y beneficio. 

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION 
Esta Norma Oficial Mexicana describe los elementos básicos por 
medio de los cuales un Sistema de calidad puede ser desarrollado e 
lmplantado. La selección de los elementos apropiados contenidos en 
esta Norma y la extensión en que son adoptados y aplicados por una 
empresa dependerá de factores tales como: mercado, naturaleza del 
producto, proceso de producción y necesidades del consumidor. Esta 
Norma no pretende ser una lista de verificación del cumplimiento de: 
requisitos de un Sistema de Calidad, solo presenta las directrices 
generales de un Sistema de Calidad. 

. . . 
3.2.s. NOH-CC-7-l.990. SISTEMAS DE CALIDAD. AuD~TÓRu.s'·DE CALÍDAÍ>· 

Las auditorias de calidad son utilizadas par~'::verificar/'an~llzar 
y evaluar la aplicación y adecuación :d.e'· i~s-,. 'dl.sp,;sié:iones 

establecidas en el marco de la Gestión y>e1 As~·gu~;,.;.iento cie 
Calidad. 
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El objetivo principal de la presente Norma es homogenizar las 
prácticas de auditoria, mediante la descripción de las directrices 

y lineamientos generales para realizar audi~orias que resulten 
útiles y confiables. 

La presente Norma es una Norma General, que puede servir de 

fundamento para la elaboración de otras Normas de Auditorias de 
Calidad más especificas, que cubran un amplio rango de industrias 

y aplicaciones. El alcance de esta Norma sistemas y programas de 
Calidad, procesos y productos, es aplicable en auditorias de 
organizaciones externas con las cuales pueda existir una relación 

contractual, actual o futura, así como las auditorias internas 

conducidas por un grupo o departamento que tiene asignada la 

responsabilidad de calidad dentro de una empresa. 

Es importante señalar que es responsabilidad del usuario de esta 

Norma, determinar su aplicación y adecuación para propósitos 

particulares. 

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACIOK 
La presente Norma tiene el objetivo de describir los lineamientos 
generales, los criterios y los requisitos minimos necesarios para 

efectuar auditorias de calidad, facilitando de esta manera, la 
efectividad de la práctica de la auditoria. 

Esta Norma cubre en forma.general, las actividades a desarrollar 
por las áreas ·auditadas·y por:los:auditores, independientemente que 
la auditoria a realizar.sea::interna o externa. 

3.2.6. 

·, ... :J'_· : .. -·:'··::.; 

KoK.::ce:.::~.:1;i9o<:;. SI~~oo.s 
CERTÍFICACION. :DE·::AUDITORES 

DE CALIDAD-CALIFICACIOK y 

Un factor prfmci~di~l e~ l~'. Ó~~r~ción de una empresa, es la calidad 
de sus prod?ctÓs y~~~ ~~~._;ic::'iós\· Memá~, en los últimos años ha 

existido una or.ie11tación mundial por parte de los clientes, hacia 
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una mayor exigencia de los requisitos y expectativas con respecto 
a la calidad. Conjuntamente con esta orientación hay una creciente 

comprensión y toma de conciencia de que el mejoramiento continuo en 
la calidad es necesario para alcanzar y sostener un desarrollo 
económico integral. 

Es·precisamente aqui donde nace la importancia de que el personal 
que desempeñe actividades de auditoria a los programas de 

aseguramiento de calidad de cualquier empresa, deba cumplir con un 
perfil profesional minimo adecuado a esta actividad, con la 

calificación y certificación correspondiente. 

La presente Norma Oficial Mexicana es una Norma general, que puede 
servir de fundamento· par!l · l_a elaboración de otras Normas de 

calificación Y. certificación de auditores más especificas, que 
cubran un amplio: rango d_e industrias y aplicaciones. 

Es importante s~ñalBr '~~:.:-~;. iesponsabilidad del usuario de esta 

Norma, cÍetermi~~r:: sil:';'a<i:;.cuaC:ión y aplicación para propósitos 
particulares éii.liíiüeridii'2don 'i~s ···requisitos minimos indicados en 
'este documento{" 

: ',é. ~-~~- ~~/:· 

~~:'~nte Noci~ Ofi~~l;~b:i'carii. tl;.r;;. el objetivo de establecer 

los lineamientcis · ge~~~ª Íes ~;Y ;.q~iif • par¡. la calificación y 
certificación del p~rsdn8.1·cii.lé''r;,~ii~á'.:~cÜvidades de auditorias de 
calidad. ...,, :::; .. ·• •;'· ':'.f ·:·/; · 

.. ;:~~;. '< ·~~·{ :::·.-_,~·. ".~-e'; ;2~~ ,.-·.;,·. ,. 
Asimismo contempla 'los; l.inei.mierltos; ; parll q~e _las .. organizaciones 

~::1:~:::en~::;tJrnitf~:=t~~ti~dJ:t;;t:ii!~~::~f,~~~b~{~iii~:=~ier:~ 
personal qué rei."1iz8. diÓh"s ;actividad;,;;;' ~.·,. ' . 

·:: ..... . ~> ., . ·:;< . . ··;:~.: ,.· ,.·:~\> .·_.-,. ·,·· ';(-
También establece . las!' ~i.r,ectr;ices : q~e •. ·d~beri> c:{impÚr •.. las 
organizaciones y/o ; partic1üares que'. brtndé'~¡·· ~1 · servicio de 

111 



auditorias, para que cuenten con la autorización de la Dirección 

General de Normas (DGN). 

3.3. NORMAS MEXICANAS SOBRE CERTIFICACION 

Una vez que las empresas han trabajado adecuadamente para la 

implantación de un Sistema de Calidad, 

obtener un reconocimiento para demostrar 
operando en forma adecuada, es decir, 

requerimientos de las Normas de Sistema de 

surge la necesidad de 

que éste se mantiene 

que cumple con los 

Calidad. 

En México algunas empresas han manifestado esta necesidad al buscar 

la certificación de sus Sistemas de calidad a través de organismos 

de certificación en el extranjero, por la necesidad de permanencia 

en los mercados internacionales. 

En México se esta trabajando para que se pueda hacer la 

certificación de los Sistemas de Calidad, a través de un organismo 

de Certificación Nacional, para ello el Marco Normativo, es decir 

la elaboración de las Normas Mexicanas de la serie NOM-CC sobre 

certificación ha sido el primer paso y se espera que la industria 

pronto pueda consolidar los beneficios para la integración del 

Sistema Mexicano de Certificación. Como un primer instrumento de 

certificación, se creó el Premio Nacional de Calidad (PNC), en el 

que se tienen los mecanismos para obtener la certificación de los 

Sistemas de Calidad implementados en las empresas o instituciones 

inscritas en el PNC. 
' . . ,·,':-::~)<.' ', 

Las Normas Mexicanas sobr·e:. Certificación se desarrollaron tomando 

como modelo las Normas EurC>peas de. la serie EN 45000 y tienen como 

propósito fundamental establecer los lineamientos generales que 

deben cumplir los organismos de certificación de productos, 

personal y Sistema de Calidadi además de coadyuvar al incremento 

del número de laboratorios ·de pruebas que se encuentran 
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acreditados. 

La declaración de vigencia de este nuevo conjunto de Normas de la 
serie NOM-CC elaboradas por el CCONNSISCAL y que se indica a 
continuación fue publicada en el Diario Oficial de la Federación el 
25 de junio de 1992 y constituye el Marco Normativo de la actividad 
de certificación de la calidad en nuestro pais. 

3.3.1. NOJl-CC-9-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS DE 
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN JIEXICO. 

En esta Norma se establecen los criterios generales que se debe 
seguir un organismo de certificación para que pueda ser reconocido 
en México como competente y confiable para efectuar la 
certificación de Sistemas de Calidad. 

3.3.2. NOJl-CC-10-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS 
DE CERTIFICACION DE PRODUCTOS. 

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de 
certificación de productos para que pueda ser reconocido a nivel 
Nacional como competente y confiable para efectuar esta función. 

3.3.3. NOJl-CC-11-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS 
DE CERTIFICACION DE PERSONAL. 

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de 
certificación de personal para ser reconocido a nivel Nacional como 

competente y confiable en la labor de certificación de personal. 

3.3.4. NOM-CC-12-1992. CRITERIOS GENERALES REFERENTE A LA 
DECLARACION DE CONFORMIDAD DE LOS PROVEEDORES. 

Especifica los criterios generales para las declaraciones de 
conformidad de los proveedores, en las cuales se declara bajo 
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acreditados. 

La declaración de vigencia de este nuevo conjunto de Normas de la 
serie NOM-CC elaboradas por el CCONNSISCAL y que se indica a 
continuación fue publicada en el Diario Oficial de la Federación el 
25 de junio de 1992 y constituye el Marco Normativo de la actividad 

de certificación de la calidad en nuestro pais. 

3.3.l. NOM-CC-9-1992. CRITEIUOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS DE 
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN MEXICO. 

En esta Norma se establecen los criterios generales que se debe 

seguir un organismo de certificación para que pueda ser reconocido 
en México como competente y confiable para efectuar la 

certificación de Sistemas de Calidad. 

3.3.2. NOM-CC-10-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS 
DE CERTIFICACION DE PRODUCTOS. 

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de 
certificación de productos para que pueda ser reconocido a nivel 
Nacional como competente y confiable para efectuar esta función. 

3.3.3. NOM-CC-11-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS 
DE CER'l'IFICACION DE PERSONAL. 

Establece los criterios generales que debe seguir un organismo de 
certificación de personal para ser reconocido a nivel Nacional como 
competente,y confiable en la labor de certificación de personal. 

NOM-CC"-l.2-1992. CRITERIOS GENERALES REFERENTE A LA 

'DECLARACION DE CONFORMIDAD DE LOS PROVEEDORES. 

E~pecifica,' los' ,criterios generales para las declaraciones de 

conf~rmidad , dé los proveedores, en las cuales se declara bajo 

ll.3 



exclusiva responsabilidad del proveedor. que los productos se 

encuentran conforme a una Norma, o bien con respecto a otro 

documento Normativo que se especifique. 

3.3.5. NOM-CC-13-1992. CRITERIOS GEKl!!RALBS PARA LA OPERACION DE 

LOS LABORATORIOS DE PRUEBAS. 

Establece los criterios generales para determinar la competencia 

técnica de los Laboratorios de Pruebas ante el sistema Nacional de 

Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas. 

3.3.6. NOM-CC-14-1992. CRITERIOS GENERALES PARA LA EVALUACION DE 

LOS LABORATORIOS DE PRUEBAS. 

Especifica los criterios generales para los procedimientos que se 

utilicen en la evaluación de los Laboratorios de Pruebas. 

3.3.7. NOM-CC-15-1992. CRITERIOS GEKERALBS RELATIVOS A LOS 

ORGANISMOS DE ACREDITAMIENTO DE LABORATORIOS. 

Especifica los criterios para el organismo de acreditamiento de 

Laboratorios de Pruebas en México, es decir el Sistema Nacional de 

Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas (SINALP). 

3.3.B. NOM-Z-109-1992. TERHINOS GBllERALBS Y SUS DEFINICIONES 

REFERENTES A LA NORMALIZACION Y ACTIVIDADES CONEXAS. 

Proporciona las definiciones de los términos relativos a los 

conceptos de Normalización, Certificación y Acreditamiento de los 

Laboratorios de Pruebas con objeto de facilitar su entendimiento y 
utilización. 

3.4. NORMALIZACION Y CERTIFICACION 
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La certificación entendida como un proceso para testificar la 
conformidad a Normas no es un concepto nuevo, puesto que la 

industria ha practicado de manera generalizada la certificación de 
productos.· Lo que si ha causado una Revolución en éste concepto ha 

sido·la certificación de Sistemas de Calidad, al encontrar que con 
ello ~s.posible otorgar una mayor confianza de que los productos se 
encontrarán 11 Sistemáticamente conforme a Normas". 

El binomio Normalización-Certificación resulta entonces 
inseparable, ya que para iniciar un proceso de certificación la 
existencia de Normas es un requisito fundamental para la 
certificación. Sin Normas de referencia no puede haber 
Certificación, de aqui la importancia de Sistemas de calidad al 
consolidarse como la base para la certificación de los sistemas. 
Actividad que ha tomado una importancia notable a nivel 
internacional, como muestra de . confianza para exportación de 
productos y servicios. 

El principio de la c"rtHic;.c'.~ón·: :de Sistemas de Calidad, se basa 
en que un organismo de<C:e;tificac'ión con una competencia técnica 

~=~::o;~::ll::~f!e:~:i~::~~:~~·ad'de los sistemas de acuerdo a una 

De aqui l~.<J'.~~~~t~n~¡·~'·dJ~' ~~~ ~dquirido las Normas de la serie 

IS0-9000 (NOM-'cc)¡~:yt\'q~e:e·~ su~ cdterios 9enerales se definen los 

::P:~!fi~1~:~::r~~~fit!:i~ti:1~:1~::d~mpresa que desee certificar 

-"~~::.';: ;.·; '".':";'; ·,, ~>>\::<~·~¡·,' . 
Las empi:e~as;O.mexicanas''.cque .. han logrado de alguna manera 

:?S¿~1~ii~Jittir;:f J;~g~-:!~::.:~::º:::¿:r:::1::2: . 
. demostrar que· cuentan· 'con un •Sistema de Asegur~llliento; de : Cal.idad ··: 
certiú6ado'co~f~rmé'.a.1a~.lió~a~ :i:nter~acio~aie~ rsó.:.9ó~i:i,·'ó de lo 

C:ontr~rio pued~n Úeg~rá.p~rc1er·~1 Me~cai:ioci.;E:xpo~t;.ción: 
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3.5. A S E G U R A M I E N T O D E C A L I D A D 

El objetivo fundamental de un 
satisfacer las necesidades 

Sistema de .calidad, 
y expectativas del 

es el de 
cliente, 

entendiéndose como cliente el consumidor o usuario del producto 
(obra) y de mantenerlas a los niveles más apropiados. De aqui que 
el Aseguramiento de Calidad, se puede definir como: 

El conjunto de ACTIVIDADES PLANEADAS y SISTEMATICAS, que lleva a 
cabo una empresa, con el propósito de brindar la confianza 

apropiad": de que 
respectivamente, 

especificados. 

un servicio 
cumple con 

o producto (proyecto 

los requisitos de 

3.5.1. ELEMENTOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

u obra) 
calidad· 

El Aseguramiento de Calidad prevé problemas de calidad antes de su 
posible ocurrencia. Está basado en evidencia objetiva, sin embargo, 
el tipo de evidencia difiere dependiendo de las personas que 
requieran el aseguramiento y de la naturaleza del producto, por 

ejemplo, un proyecto u obra. 

Para obras civiles y proyectos, asi como algunos productos de larga 
vida, .se requiere un control y pruebas más elaboradas, para esto la 

función del constructor va más allá de levantar una obra. Este debe 
desarrollar ···y·. liacer: accesible al cliente la evidencia necesaria 

p":ra · c;ínprobar·: que . · l":" ·obra o proyecto (producto) , está en 

condici~ne·~.~d~cÜacÍ~fi·pap.:rr.ªo .. d·. su.uc. tuosso o ejecución respectivamente •. En 
obras ci vúes ·'y '.otros: . complejos, ésta prueba consiste 

generalínente,de:/: ) ·!./\: e>'' '· : ... 
Un plari• formÚique 'describá aÜ détallÉÍ 'todas'·llts; fases de ·.la 

··~~n:1:~if t6~~ . .'~ts~~~i~t~i~~:e~1;2i~nes·:· p~rá.·J~ri;ib~r ··qué é1 

l.-

2.-

plan; d.e ser seguido, 'He~arfa :la obra.a un'i:iüen fin para su 
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uso. 
3.- Un sistema de auditorias para verificar que los planes se 

están siguiendo de hecho. 
4.- Un sistema para generar datos sobre la calidad alcanzada una 

vez terminada la obra o proyecto. 

Como hemos visto, el Aseguramiento de Calidad gira en torno a las 
Auditorias de Calidad, las cuales se apoyan fundamentalmente en la 
Norma Mexicana NOM-CC-7, interviniendo en forma directa la NOM-CC-3 
que se refiere al modelo para el Aseguramiento de Calidad, 
aplicable al proyecto y/o diseño, la fabricación, la instalación y 
el servicio, en la cual se establecen los requisitos minimos que 
debe cumplir el Sistema de Aseguramiento de Calidad de un 
proveedor, que tiene la responsabilidad de proyecto y/o diseñar, 
fabricar e instalar un producto y proporcionar el servicio 
correspondiente al producto (por ejemplo mantenimiento a una obra). 
Esta Norma es aplicable cuando: 

A) Los requisitos especificados para el producto, se establecen 
principalmente en función de su aplicación y en consecuencia, 
el proveedor debe, por medio de un:contrato, hacerse cargo del 

proyecto y¡,; c!iseño u ~bra. ;~; , , , 

B) 

EL 

A) 

La.corifonn'i.ciáddelosp:idd.hdtos puede ponerse de manifiesto 

::~r~~~~~»Xt~i~{~t[f.:.~::~=:::·:.::~::: 
ent~.;'g¡;; i?r;~i~'an~~,;'.{,;·r;<c~be mencionar las responsabilidades 

y disposi6.{~~~s,i~9ilies del ciiente y proveedor. 

ASEGURAMIEN4~ D~ ,C~~D~~ ~~BE INCLUIR: 

Los instrucciones documentadas del 
sistenia d~ calidád, en' concor'dancia con los requisitos de esta 
Norma •. 
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B) La aplicación efectiva de los procedimientos y de las 

instrucciones documentadas del sistema de calidad. 

Para satisfacer los requisitos establecidos en esta Norma, se deben 

considerar las actividades siguientes: 

l. Preparación de los planes de calidad y del manual de 

Aseguramiento de Calidad. 

2. contar con los equipos de control, de proceso y de inspección, 

as! como de las instalaciones o recursos de producción necesa

rios para conseguir la calidad requerida. 

3. cuando sea conveniente, actualizar las estrategias de adminis

tración de la calidad, as! como las técnicas de inspección de 

prueba, inclusive el uso de nuevos instrumentos y herramien

tas. 

4. Contratación y capacitación de los recursos humanos 

necesarios .. 
s. El reconocimiento con antelación de las limitaciones de capa

cidad de medición. 

6. La definición de los criterios de aceptación y rechazo. 

7. La compatibilidad entre el diseño, el proceso de producción, 

la instalación, las actividades de instalación y prueba y la 

documentación aplicable. 

s. La preparación y establecimiento de los documentos y registros 

de calidad. 

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. El. plan general de calidad debe 

ser descrito dentro de un Manual ·de Aseguramiento de Calidad, cuya 

emisión y modificaciones posteriores deben ser controladas. 

Incluir corno mínimo dentro del Manual de Aseguramiento de Calidad, 

los siguientes puntos: 

A) Identificación de· la organización, los recursos y los 

productos por ei. pl~n. general de calidad. 

B) Las respons~tiÚid~des.de la dirección, la organización y los 

requisitos. ~specÚicados.' Incluyendo las responsabilidades y 
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relaciones entre los departamentos involucrados con el 
producto. 

C) Descripción breve y clara de las politicas y principios de 
aseguramiento de calidad que serán aplicados por el proveedor 
y que cubran los requisitos básicos de la Norma. 

D) Un cuadro de referencia con todos loa procedimientos espe
cificados. 

E) Una sección para la autorización, la revisión y el control del 
Manual de Aseguramiento de Calidad y del Manual de Procedi
mientos. 

MANUAL DE PROCEDIMIEllTOS. Este manual debe documentar e implantar 
como minimo, los siguientes elementos: 

A) Revisión del contrato. 
B) 

C) 

D) 

E) 

F) 

G) 

H) 

I) 
J) 

K) 

L) 

M) 

N) 

O) 

P) 

Q) 

R) 

S) 

Control de diseño. 
Control de documentación. 
Control de adquisiciones. 
Productos proporcionados por el cliente. 

Identificación y rastreabilidad. 
Control de procesos. 
Procesos especiales. 
Inspección y pruebas. 
Equipo de inspección, medició~ y prueba; 
Estado de inspección y prueba. 
Productos no conformes. 
ACcioiles correctivas. . . . ' 

Manejo, almacenamiento, empaque, éml:iar.que y entrega. 
Registros de calidad. 
Auditorias de calidád; 
'capacitación y entren.amiento._.. 
servicio al cliente •. 
Té~nicas estadisti~~s·. 

.. 
Documentár todoslosp~oé~iil..:;i~ntos 'indicando su ··propósito, 

alcance y 11(· i,;fo.1'maciór{; .· necé~aria '· para . desarrollar .la 
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actividad, incluyendo los formatos a utilizar. 

Integrar el conjunto de procedimientos !' instrucciones en 
documentos que faciliten su manejo y que en conjunto conformen 
el Manual de Procedimientos.del programa de aseguramiento de 

Calidad. 

Mantener actualizado el manual de procedimientos del programa 
y conforme sea necesario, efectuar las modificaciones a los 

procedimientos que lo ameriten. 

MANUAL OPERATIVO DE INSTRUCCIONES, PROCEDIMIENTOS, ESPECIFICACIONES 

Y DIBUJO. Se deben establecer controles documentados para asegurar 
que las actividades de la sección 6 de la Norma NOM-CC-7, se 

efectúan de acuerdo con la edición más reciente de instrucciones, 
especificaciones, procedimientos, planos y dibujos. Esta 

documentación no debe integrarse en el Manual de Aseguramiento de 
Calidad. 

Las instrucciones, especificaciones, procedimientos, planos y 
dibujos, deben ser controlados para asegurar que éstos, incluso sus 
modificaciones, estén aprobados, se encuentren disponibles en el. 
lugar de trabajo y se apliquen adecuadamente. 
La asignación de la responsabilidad para la aprobación de estos 
documentos, se debe especificar en el Manual de Aseguramiento de 
Calidad. 

PLAN DE INSPECCION' VERIFICACION y PRUEBAS. El proveedor< debe . 
planear y documentar:ia:s actividades de inspección, verifica~ióri y 
pruebas para las acÚv.id~des·d~ abastecimiento y prÓdu~ción·Ci~ lo~ 
productos o.servicios. 

cuando el cliente lo solicite, el plan de inspecc~ón,: v~rifi?a:ción 
y pruebas, se .realizará para cada contrato, def.inié~dose :: la 
participación del cliente para verificar la calidad •. 

3. 5. 2. REVISION DE CONTRATO 
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El proveedor debe establecer y mantener actualizados los 
procedimientos para la revisión de contratos y la coordinación de 
las actlvidádes _que• dé·: él1os se deriven, _cada contrato debe ser 

:~vis~~~1~ii~ti1~I~I~Íftf~':%:1:~~~~tt!:::01:~r~i~i:~ª de los. que 

ci - !i~~:f:~7~i~td'~:ff:zj'::S;;¡~:;m1W~,º{:~~~~--.J~~- x,-~quisitos del 
· -·. C::c>nt.:C:~to'. • ; . -· · · . ··• ..... ·.·- .. ·,-· 

D~be,11 c<>,07~i.l1'.'.~s~.' l~S,, d~~.'I~~~~,~~ .. ~~Xf:;f~S-~~§5~;:,¡-~j't~~~;~<{f~, , iás 
relaciones ··.y comunicaciones ' ~ntre :. el;, p~oveedor :•y<; el' cliente~-··· Ell 
cadá r~visió~ de. c.:intrato: se; ~~i Úr~ itin ;ii';i:gf;.e•c'qu~'~er~: ar~hlvado' 
y cons~i~~·do .P~·ra ':~~~e~enCi.~./.\-= :·~·.·,. <í--· \~ ~, .·.·(;-~-.: :.: __ .(:·. ,· 

•· • ... :- (_'; :.; . .. )·~ c." ::::·_;_·,.\-. <_~::. 
·;. ·\·:. ··\>, -.. ·.· r-. 

3.5.3. RESPONSABILIDADES "oEi•ci.IENTE-·:, .• _,., :,/' \····· 
··;::-·,.·;"• ,'¡<~::;~--~-- _:,;:./·. ,._.;:~; 

Las responsabilidades dei, 6J.fa¡;t:{~i,c'najp)a-,ªc.~~i"'dda.~d-··-_·_'._edve_~_-.· __ ,1é,us_:at:_~o·sy··p····~aér1aeccionar 
a sus proveedores' ápoyándo's~·:-~n':i~ cumplir 

con los siguientes. req~i~i~oi:J :E , .. : .. ."'.;_•,•_·' '.-t, <'.·· 

LUNA EVALUAcio~oÉ/· ,_.·::·· .,, ''· ···:·' 

: ~ ~:;i:t:!I~~1~:t-~i~~~~~l,!-~~b~~1i:n. · __ -
~ ~. ·,_ ;:EEfiE~:_~-~e-~~~~;1;t::r::~~~:i:ct~i~i.~·. +~ces os 

2. ESPECIFICAR EN EL. CONCURSO,' REQUISÚ:ÍON <:>.'. ~EDIDO y EN . EL 

CONTRATO:. ''':-_;'>;~,., .. /· :.-,. • 
A) 

B) 

C) 

D) 

El alcance de los requisitos de1,:fi:abajador: _••'.· · 
La Norma y . espebÚica:diión-: ~;,¡:.;~.; : e'i< ~ist.;ina de 
Aseguramiento de caÍid;,:d, q~e 'ai :pro,;:eecl~r debe cumplir• 
para satisfacer l.;s requisitos al re~p~~tCi'.. 
La iastreabilidad deseada. 
La Norma del programa de Asegura~i-ento · de ·calidad 

aplicable a .los productos o ser~icios· r~queri .. dos por el 
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cliente. 
E) .Las disposici.one.s legales que se aplican a los productos 

o servicios. objeto. del. contrato. • 
F) La d~cúm~nta,;:i.ón ·q:u·e' se entréga al. cliente será retenida 

p~r elproveedor. 

•,. ·,, 
3. ADICIONALMENTEo .. - .. 

A) Efectuar auditorias de producto y/o de sistema de acuerdo 
a i>ro;,,edimientos establecidos para comprobar que el 

proveedor trabaja conforme a lo establecido (NOM-CC-8). 
B) Para el caso en que el proveedor no haya fabricado con 

anterioridad el producto solicitado, el cliente podrá 
evaluar el Sistema de Calidad en función de los productos 

que normalmente recibe o fabrica¡ tomando en 
consideración las caracteristicas del producto 

solicitado. 
C) convenir con el proveedo.r las Normas y especificaciones 

requeridas para el producto al formalizar el contrato y 
antes del ini~io de los.trab~jos • 

. _, .. ' -. -. 
3.5.4. RESPOHSABILIDADES'DEL PROVEEOOR 

Las 

A) 

B) 

C) 

responsabilidade~ ;¿~1· p~oveedor son: 

satisfai::er.'lo's·;'~~;:¡-;;'isitos. especificados. en el contrato. 

Desarroll8,;,. /l;ntola~t<ii'.r y mantener .. el Programa de Aseguramiento 
de · ca:úda:d ·, e~~~;:;'úi:;,a:.io por · esta Norma, asi como lo 

especificad~ :e;. "'t co;.t,,ato; 
Dar faciÚdades·f'iú' ciiente· para q~e .evalúe los recursos y el 
Sistema: de.caÚdÍld, c1.; ia empr~si.:/sin haber necesidad de tener 

. estáblecicio f~r~i.:1;,i;,;;te ~ont:rato 'ª1:g~no. Ta~ién para que 
veril: ique la ~aÚdad '.;;. :ias' .dife~entes 'etapas •. de •• r.;al i zación 
del p~Óduct~ o sei:vicio. y ;;;~di te .ei sistema de acuerdo ;,c;n lo 
establecido, en' 'el contrato \; la espe~ificaciÓn sobre el 

Sistema de·. CaÍidad correspondi~nt~ • 
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D) En el caso en · que el cliente suministre insumos para el 
proceso, el proveedor debe certificar que estos cumplen los 

. requisitos.. establ~cidcis; . que · ·.•. "ºn .·. •. ~onvi~centes cori ·.. lo.s 
requisitos.' de calidad''ci.ei· próciuéii:'o ·~·s~rvidio .final;·/ avisar 

:~n:::i":Ze~¡~~ .. ~:J~~t: .. ~.º"7~E~~d.ªCies ·~~~"?.n~~~d~·f ~~;; sido 
,.·~ · .. ' -·-· 

.:·~~;;~~ ; .. -.'~ :·:'~'..:.::,)?;>~·-> 
3.5.5. DISPOSICIONES.LEGALES 

:k. ' .. ;)'·~. •' 

Los. product.;S:,o S:er;Ji6'ióS:: d~ben cumplir con todos los requisitos y .· 

disposicforíe~ ie~¡;-¡¿5:i:¡ue Í~s· sean aplicables, aun si estos no se 
rnenci~na_n -~ri' ·~l:tc~nt~atC>·~ ·: 

:< ·, :.::\\'.·:,··.:·.<:·· 
. !'.'h·~·· 

3.6.1. DE CALIDAD 

..... · ·. 

una: Auditoria.: de)cal.idád,. es una revisión INDEPENDIENTE,· llevada a 
e.abo para c~~p.lrar algún aspecto del desempeño dE! ~alid~d:ci'Ont~a \'.in 

~~~::~:=if :::f it~~~;:tf:·}t::J:E~i°:E!iB:~:;f~t¿~~i1~t,~~~·::~.l: .· 
. · .. ·.·· .·•··.· .. ···:;•, :_;' .. ~;:>: ..•.•. ; .'•. ,;,:~:;;'.>;.:~~~g;.•·:i:~;·;.:· . 

Una auditoria: independiente ·;es: esencial .. para·i,·lograr iuna: evaluación. 

~~¡~~~f ~f~tllfJJ~f t1Ji,~l~~!~~~~·:: 
La· obra ;es apta para s.ü :~so!.Y segura para' •los ,usuarios. 
;:;e han 8.;'g~icio; i~·~ i~yes y .regú1B.cioiié-s. · 

La ob;a se ai>'e9~ " l.~s: ~#p.;ciri/aci'On~~: • ' :C. 
Los p~~'cedimi¡¡;ntbs'. son· los adecuadós y• están ~Í.;;~do seguidos, 
según especiúC::acÍ.onE!s'; ·i . ·. : ... ' . : •, 
Las deflciencias es'tán. sJ.end~ de~ectadas .. ·y s'e t~~an acciones 



correctivas en su momento. 
Las deficiencias son detectadas y el personal involucrado está 
capacitado para tomar medidas correctivas.inmediatas. 

3.6.2. EJECUCION DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

Como se ha visto anteriormente, el Aseguramiento de Calidad gira en 
torno de las Auditoria:i de Calidad, las cuales son su brazo 

ejecutor. Estas auditorias consisten en comparar algún aspecto del 
desempeño de calidad contra un estándar de ese desempeño. Dicho 

estándar dentro del contexto de la construcción es conocido como 
Reglamentos, Normas y especificaciones. Ejecucionalmente, las 

auditorias se derivan de la cotidiana inspección de las obras de 
construcción. Al encontrar el inspector alguna anomalía repetitiva 
y reincidente, se ejecuta una auditoria con el fin de encontrar la 
causa de dicha anomalia. Esta teoría es aplicable a cada fase del 
desarrollo de un proyecto u obra, desde su estudio hasta la 
operación. 

3.6.3. PRINCIPALES METODOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
Dentro de .los. pr.iri:cipales métodos de Aseguramiento de Calidad se 
tienén las.siguientes'auditorias: 

A) AuorioR.:i:l.s º~ PLANES v PROCEDIMIENTOS 
B) AtJDI~ClRÚ.s DE DISEflo 
C) •... AUDIT,ORIAS '[JE CONCORDANCIA 

D) Ati'OITc;RIÍÍS DE DES EMPEilo 
E) ETA~A~ ilF: . ÉVALUllCION 

:.,::·.- - ,., ... ; 

A) AUDITORIAS:DE:P~ES Y PROCEDIMIENTOS. Este tipo ~e.~uditorias 
se enf.;ca\ én,la re;,;fs:i.ón•. de<léis ·. elémentos, qu.é intérvieriéri en el 
diseño y l~ pl~nea6'i:ó~ e'stratégica . de. la~ :acti.vidá'des ·de una 
empresa c'enc~m:Í:n~d'afá' l~g~~r un~ .. obr~ ~· p~oy~dtó' d;,, ~~Úd~d). su 

objetivó és :lu~g~';:· ~i : e~t~~ ~· elem;,~to!l !lon '].(;~ adecuados para 
alcanzar la misÍ.ón 'de c~Údad· de ia ~bra eri~ cuesÚón. 
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Los siguientes elementos fueron identificados por. KENE (1984) y 
recomendados para éste tipo de auditorías: 

l. Política de calidad de la empresa. 
2. Organización de la empresa. 

3. Selección y capacitación del personal. 
4. Costos de calidad. 
5. Acciones correctivas. 
6. Aseguramiento del diseño. 
7. Adquisiciones y subcont.ratos ~ 
a. Manufacturas·. ( constxucción) • 
9. Logística. 
10. Puest'a en servicio. 

Las auditorías de los· planes requieren estándares de referencia 
contra los cuales juzgar la adecuación de los planes. Si ésto no se 
cumple, l.a auditoría se desarrolla en forma muy subjetiva. Los 
estándares de referencia normalmente disponibles incluyen: 

l. Las políticas de la compañía cuando apliquen a la calidad. 
2. Los objetivos del presupuesto, programa, contratos, etc. 
~. Las especificaciones de calidad del cliente y la compañía. 
4. Las especificaciones y manuales gubernamentales 

correspondientes. 
5. Las guías publicadas para conducir auditorías. 
6. Las i.nstrucciones gubernamentales pertinentes. 
7. La literatura general en auditorías. 

B) AUDITORxAS;;DE DISERo. ~Este .tipo ,de auditorías tiene el 

;~~::lt~?~:~~:\~~r~Í!~i~ti~}~JL~E~t:~l::;:::~::c~~f E:::s~= 
obra '~e ~stableceric¡~~·'.func~ón'.del:~erviCio que dicha .obra debe 

prestar.·•En e',3~oei'ca110~/ el contr.atista .es responsable del diseño 
de .·la obra : (contrato "llave· en mano") • En consecuencia, el diseño 
desarrollado.' por el. contr.a.tista .debe ser auditado por el grupo de 
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Aseguramiento de Calidad para confirmar que es el correcto. El 
proceso de Aseguramiento de la calidad del diseño implica lo 

siguiente: 

a) Planeación del diseño identificando las responsabilidades del 
contratista en cada actividad. 

b) Asignación de responsabilidades a personal calificado, 
c) Definición de las relaciones (técnicas y organizacionales) 

entre los grupos que participan. 
d) Establecimi<mto de las especificaciones y datos base 

requeridos para el uiseño. 
e) Determinación de un criterio para medir la concordancia del 

diseño con las especificaciones. 

f) Verificación de la concordancia del diseño con las 

especificaciones. 

C) AUDITORIAS DE CONCORDANCIA. Este tipo de auditoria tiene el 

propósito de determinar si la ejecución de las operaciones 
(construcción) concuerda con el diseño, los planes y las 
especificaciones. Este tipo de auditoria es el de más amplia 

aplicación en la industria de la construcción y viene a modificar 

el esquema de supervisión. La auditoria de concordancia revela una 
amplia variedad de actividades que son deficientes en la 
construcción. Algunas de éstas más comunes pueden ser: 

2. 

La información ·generada por la 
retroalimentada :al ·personal ejecutor. 
Los datos de costo :de·. calidad. 

inspección no es 

3. Los problemas de: é::alidad crónicos no son identificados y 

4. 

5. 

6. 

resueltos; 
El uso de espeC:if .. ica~i~nes:·obsoletas en la construcción. 

RequerimielÍt~ 'd~: 'ie.,"~;,~if ic~ciones inadecuadas a los 
pro~eedO~~~~ ·-,:·:: .. ::'.; ,'· -·:<-·.· -- ;.: 

El uso de equ.ip~: .. d~ : me~lción con fecha de calibración 
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expirada. 
7. No existen instrucciones detalladas para procesos o 

inspección. 
B. El personal que ejecuta· operaciones criticas 

calificando para. éstas~ 

no está 

En los casos en los que las · relacio~es con el proveedor son 
conducidas bajo un plan de aseguramiento en contraste con 

inspecciones periódicas, la revisión de la ejecución contra los 
planes es llamada SEGUIMIENTO. El seguimiento es tarea de un 

auditor independiente, este 11 represeritante del cliente" es 
responsable de asegurar que el proveedor esté siguiendo el plan 

acordado. 

D) AUDITORIA DE DESEMPEÑO. La auditoria de desempeño es una 
evaluación independiente de la calidad de un producto o una obra 

civil para determinar si es apto para el uso que fue diseñado, y su 
conformidad con las especificaciones. Los propósitos de la 

auditoria de:desempeño inclÜyen: 

·i.· Ésti~~r'i'·e1 ~i vei de ·~ali~acÍ. :éomo es entregado al cliente. 

2. E:va1;ia.; i.~:éf~cÚ;;:Í.dad,cÍ.;;,Í~sYinspecci6nes para determinar 

.concordancia con '·las especificaciones .. 

:: f Efü~~~~~~~~~~!:~:tt;~f ~~·:.:::.~.::: 
;:;~~~t~~~g!:~~~::q~f gf ¡J~1l~~tt 
2 . inacÍ.ecÜacion~s de l~ ob~a que ri~ s6~ 'e~aÍúacÍa~ dur~nte las 

inspeccion~.s. 
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E) ETAPA DE EVALUACION. Idealmente, la auditoria de desempeño debe 
comparar el desempeño de la obra terminada (producto), contra las 
necesidades de servicio del usuario. Esta compafación ideal es muy 
dificil y cara de administrar. Por esta razón, la auditor.ta de 

desempeño consiste generalmente en una aproximación estadistica. 
Sin embargo, en productos más complejos y obras civiles, la 

auditoria de desempeño se ejecuta en varias fases. El grueso de las 
características pueden ser evaluadas en las fases más económicas, 

ésto es poco después de las inspecciones de manufacturas. Pero 
otras caracteristicas deben ser evaluadas en fases más avanzadas. 

A continuación se exponen las fases en que se evalúan dichas 
características en obras civiles: 

* Inmediatamente después de la inspección de construcción. 

* Durante la puesta en servicio. 

* Durante la operación. 

3. 7. IMPLANTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA 
FABRICACION DE PRODUCTOS Y EN LAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS 

(NORMATIVA IS0-9000/NOM-CC) 

Lo todavía tremendamente novedoso para muchos industriales de 
conceptos como: "ASEGURAMIENTO DE CALIDAD", 11 CALIDAD TOTAL'!, 
11GESTION DE CALIDAD" , etc. . • y un cierto confusionismo en la 
terminología existente hace que estas nuevas ' estrategias para 

gestionar y obtener la satisfacción de nuestros,cÚentes médiant~ 
la consecución de la calidad que demand~n. : .. no· 'haya''' calado 
total~e~~~--. en·.~~· t~jid~ in~u~tr~~l. , '_:· . ~-·:'·<.:_> .. :« -

. ,•' '•' > : J :• > . y;_,~ ,, ' : ' 
Otros pa'i~es 'han' pas":do. por>esta ,. si ~~ación,;; pero i~s «.excelentes 

.. :;:~:~J:~;.tfi!6~íi:~~J:·~1~~;;~:~ii~tt;:::=:: 
ti~nen' i~pl~nt~~~s•y d~s~rrc;lÍ-;.dos s..;,s SISTEMAS' DE ASEGuRAMIENTO DE 
LA CALIDAD ;,;, basé. á la ~~tu~l No~mati.;,a e Iso:..9000 o NOM-cc en 
versión Mexiéa~~):. 
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PLANTEAMIENTO DE LA NECESIDAD DE AYUDA 

Realmente, en esta aventura la mayoria de las empresas no han 

estado solas, los otros coprotagonistas han sido las Entidades 
Asesoras o consultoras en Calidad, sin las cuales ese desarrollo 
espectacular que se esta produciendo en los 
industrializados, no hubiera podido ser llevado a cabo. 

paises 

La razón de su necesidad, es que esta nueva estrategia de calidad, 

aunque está recogida en textos escritos, como son la familia de 

Normativas NOM-cc, es en muchos casos una perfecta desconocida, lo 

que hace que la ayuda y colaboración de expertos en esta nueva área 
tecnológica sea insustituible. 

La particularidad de esta nueva Normatividad de Calidad, ,es que no 
se refiere directamente a la Calidad del producto, sino que en una 

simplificación pudiéramos decir que se refiere a la "Calidad .de~ l_a: 
Gestión de la Calidad" del fabricante del bien :O servicio.: ·Es. 

decir, marca pautas y comportamientos. acerca' ~.:,,<{a'':i¡;Wa'riiz;C>iÓn, : 

estructura procedimientos y en definiÜ~~ ::s?~r"~W1',;:''.:''o~stlÓ~ 
"encaminada a conseguir· :la Calidad .en. uria'.·' fabricación';~o ·.en'; un 
servi.ci~.~; : ~ · .. :· >> "·--:~ -·-.. :~· .. : <"-~,:, :_)< ~:: ~ ·> .· :~ ·'.-.:·;:_'',: , • :.-:'.' ·: ..• ·.'.~~~.-,:,~ .. !::~):~~--:;;:'_(~~;~,~ ·-;~:i::.:,;: -··F-. 

.:.:,.:..,_ " ..... ;.:.-_·;~:.::-- -< •• ·-.-.; ' -~:- ~~-;-: . :; ,, ... ~-:~_:·· 

~~f tllltlliltll'I~!~~ 
6Í:t~'da.· ~~~-~ii~·i}:.: · >':-

·-··.':";· . .; -·>';: .-.-" - . 

Ahora bien; :co~o ~e~iamos a~~~~;·• de la "n¡;vedad; de. esta estrategia 

y de estas Normas ,que .ia d.~s.;l:'r~Úari, ~acen tóda",; ííi.s dif icu:ltades. 
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cuando nuestros técnicos se enfrentan por primera vez con la 
Normativa, se dan estas tres distintas actitudes: 

l. "La Norma está llena de simplezas, mi empresa lo tiene 
absolutamente superado y está muy por encima de sus 
requerimientos". 

2. "Esto no sirve para nada, yo puedo seguir funcionando como lo 
estaba haciendo y consiguiendo la Calidad por mis métodos 
tradicionales . .. " 

3. "La norma es imposible de cumplir ••• " 

Por otra parte, incluso aquellos empresarios que están ya 
convencidos de las ventajas y necesidad de desarrollar esta nueva 
estrategia se pueden encontrar frente a alguno de estos problemas: 

- No tengo gente preparada ••• 
- Tengo gente capaz, pero no puedo dedicarlo a esto ••• 

- No sé por donde empezar. 
En definitiva, tanto por la comentada incomprensión hacia estas 

nuevas técnicas y disciplinas, como en casos por la imposibilidad 
de desarrollarlas con los propios medios, la ayuda externa se 
hace casi imprescindible. 

PASOS EN EL DESARROLLO DE UH SISTEMA DE CALIDAD 

La afirmación anterior no se debe tomar en valor absoluto porque 
sin duda hay empresas que han llevado a cabo estos proyectos con 
sus propios medios, pero la realidad es que con la actuación de una 
ayuda experta exterior, los proyectos se agilizan y se facilita su 
implantación. 

En cualquier .ca.so,: ·con .o sin compañias que se aventuran a 
establecer .. 'estos' ': sist~mas están convencidas de que con esta 

discipli~a"disnli~~Yª!1 'ctiásticamente los costos de la NO-CALIDAD que 
suponen los recti~z()s.·internos y externos con lo que podrán colocar 
en el mercado.· un produc.tcí o servicio más competitivo. 
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Por otra parte, es una evidencia incontestable que los Mercados 
empiezan a retirar de sus proveedores a aquellos que no pueden 
acreditar que tienen implantados estos Sistemas de Calidad. 

~' ~' .".:· 

Parece claro por tanto, que en todo:01,l:af~o,camino de la quimera 
de la calidad Total, la primera met'a~ f;;nciain'e'ntal a conseguir, es el 
establecimiento de sistemas de calid;d ;de::·,B.cuerdo con la Normativa 
rso-9000/NOM-cc, y además · obt:érier .;;~~i'.:\réé:onocimiento de su 
cumplimiento, mediante la : ¡;~ii:i! i~;iC:i.ó~ . por un Organismo 
Reconocido. 

'". ,,.,~: 

.;:.,' ••. <· :···.: - . 
. ·.. . \;:-,-·-

Esto es lo que han ·l'Íec~o' .. Y.) están· haciendo los potenciales 
competidores de la Industl:'i8.':M:éxic8.íi8.·no solamente en América, sino 
en Europa y resto. deÍ mÚ.Üdoi<:Y;_J.B..;;_".compañias Mexicanas, incluyendo 
a las empresas de_ IngeriieI-111,; :.;;·0·.h:.;:n ·de pertrechar al menos con el 

::-:,,-:-:::~. ,, ""~; .: .:igL., ·-=,. .. - .•. '"ª~·· 
e introducir des~rdenaciaDi'erite'tÓdá~ las·herramientas de calidad que 
han aflor.i.dó iecientell\entéen'er·lllercado sin tener una buena base 
'1e asient<:l coin~ son los .. si~temB.;;bÍuiados,en estas Normas, es como, 
"empezar la ca'sa: por el tejado',¡~-·, ' ' 

; ---
._ t: 

Necesitamos primero estableé:er-.un. ei;,c¡U.<-.ie.t'.o .. organizativo con unas 
sólidas bases y además dotario:c1~ ~n sistema nervioso donde podamos 
"prender" músculos, tendones,, pier;·yºJ·;:iaói aquello que finalmente 
conformará el cuerpo. La · estrdC:tur.i..s:rso: <nos. conformará el 
esqueleto y sistema ner'1ios~, i el;·r~iit<i(cie'. ias herramientas' y 
estrategias .·ayudará ..: coilforiiár''~l :'ci~e~~;;;;;o~;l~to. ; 

~ :.·": .·;'.:~.:~-: ·:·.:.-.,.~/ :-~ ?: ;;: .. ·:·'. ~ . 
Existe una cierta tendeilcia a.considerar-la normativa IS0:..9000 como 
un Sistema de .minimo~:;:El erÍ:or,.;'~tá segdrameI!te .~'nc:6.nsiderar ·1a 
NORMATIVA como .·unos, buenos" 'corisejosf ·unasJ·interesantes : gu1.a6 · a 
seguir, cuando ?:e<l.lnu•rltE! de.lo que~~ trat<l. e~ d~ ~na.m)RMÁ, y pór 
tanto obligatoria en todos su~ puntos, cúa~do' se ¿~~vierte en .un 
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documento contractual, como es el caso de la CERTIFICACION de su 
cumplimiento. 

Requerimientos tales como: "La politica de calidad de la Dirección 
debe ser conocida y entendida por todos los niveles de la 

Organización" o "Debe existir un procedimiento para detectar las 
necesidades de formación", se pasan por alto sin analizar 
profundamente las grandes dificultades que implica su cumplimiento. 

Además, estas Normas, son lo suficientemente abiertas como para 

admitir todas las herramientas de calidad imaginables. son modelos 
insustituibles para servir de sólidas bases para la implantación de 

estrategias y objetivos, corno programas "CERO DEFECTOS", objetivos, 
evaluación de COSTOS DE NO CALIDAD, etc. Por tanto, con esta 
primera meta al frente ya explicada, con o sin la colaboración de 
agentes expertos externos, consideramos que para el establecimiento 

de un Sistema de Calidad debe pasar por las fases que se señalan en 
el siguiente esquema: 

FASE 1: AMBITO DE APLICACION Y NORMATIVA. 

Es el primer paso. se trata de delimitar el alcance del sistema. Es 
decir, de definir a qué o cuales de las actividades de la Empresa 
se ha de aplicar. En esta definición, son varios los factores que 
una Compañia debe analizar: entre ellos se pueden citar: 

- La presión del.mercado. 
- Las· actividades o áreas en las que se detectan mayores 

problemas de calidad, de imagen, etc. 
" rl' ·· . .:: •< 

En consecuencia,. con:,'to~o.· l.; anterior .. se definirá la Normativa 
aplicable ( NOM:..cc-3,: NOM-éc:..,¡-, NOM:..cc-s) , y con. esta~ definiciones 

al frente, se puede establecer un programa calendario de duración 
por fases de l.;. totalidád del proy.,;cto.· · 
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FASE II: AUDITORIA DIAGNOSTICO 

En esta fase, se trata de obtener una imagen·real del estado actual 
del "paciente". Se ha de proceder a un .: Sx~men minucioso de las 

prácticas y actividades actuales de la. ·empresa. Para ello, se 

elabora un programa de Aud::.toria y :. se .es.tablecen. los pasos a 

realizar cada dia del ejercicio. En el.·caso' .de que actúe un equipo 
formado por más de un Auditor¡ se:nonÍbrará un responsable (Auditor 

Lider) que decidirá las· áreas. y : act:i vidades por auditar de cada 

uno. 

Durante esta fase, el equipo necesita pleno acceso a las 

actividades de Dirección y producción, y debe estar acompañado de 
un representante de la Empresa nominado al efecto. Este u otro 

representante debe asegurarse que todo el personal conozca la razón 
de. la presencia del Auditor o Auditores y la naturaleza de la 

visita en cada área. 

El ejercicio en esta fase comienza por una reunión preliminar con 
el Personal Directivo de la Empresa (hasta el nivel que ella misma 

ºjuzgue ·nec.e:;¡arfó), .. ·donde .el Personal Auditor ·exp.lica el alcance de 

la totalidad del: proyecto· .. 

~{~}lf ~f~,l~~~f t~~J~i~1~~;~~ 
establecer . : por. esci-i'tó /las : ":acciones :e; corr~ctivas ... 11ue .. serán 
necesarias ~~ra ~cié6~;;_'¡;. .iasa~ :' ~;,á;ti~~~ a··. la. NCÍrna; ·' . 

' ;·: ~: >· :<.: <-'~'. '·< .. ·::'.·. ·;,>~ 
Al finaÜ~a;, . el. : ejerctcio: se . debe • , ~la~Órar ' ·un. documentado 

diagnÓsÜco cori la~ de~vlaciories :encioritracÍa:s é:6ri respe6to a la 

Norma. aplicable r: asi como las. acC::lones . correctivas que es 
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necesario implantar. 

La duración de esta fase depende como es lógi90 de factores tales 
como tamaflo y complejidad del proceso productivo, pero podemos 
estimar que puede durar desde un minimo de 2 a un máximo de 15 
HOMBRt:S/DIA. 

FASE III: ESTRUCTURA Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA 

Es la fase fundamental de proyecto y la más costosa en tiempo y 
esfuerzo. Realmente, la colaboración de un Consultor experto en la 
interpretación de los requerimientos de la Norma se hace en esta 
Fase, casi imprescindible. 

Si este es el caso, el personal consultor ha de visitar periódica 
y regularmente la Empresa con visitas a guiar en la elaboración del 
Soporte Documental del Sistema. 

La presencia del Consultor entonces, deberia estar de acuerdo con 
este esquema general: 

l DIA DE TRABAJO DEL CONSULTOR SUPONE 4 a 5 DIAS DE TRABAJO DE 
LOS RESPONSABLES DE LA COMP~IA. 

El ejercicio pudiera comenzar a un ritmo de una semana de actuación 
del consultor cada 4 por ejemplo, modificándolo si se juzga 
necesario. 

'• ·: «" ' 

De cada visita, el equipo consultor.· deb.;, :·elaborar un informe donde 
se indique minucfos~m.;,nte ei al~ahce ~ri' el de'~~~:r:::ollo del p~oyectó. 

De este inform.;,,_ hay,3 datos funda~.e~;aÍ<:is qué:n.;,~esita la empresa: 
"- ~- :. ~ :.-:: .. ,'' . 

- Por~enta:ie 6ompl~tado ci.;, J.~ .totaildad ii.;.l.:~~~;ec~o. · 
- Fecha estimada· d~ term:Í.naé:iÓrÍ. 
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-Desviación sobre el programa original, 

Aqui tampoco podemos dar cifras mágicas sobre la duración de esta 
fase, porque además de los tactore,; ·:co~',¡;n'tad~s· para la fase 
·anterior, un tercero aqui .·e~·. f.uri.d~m'.en~~i--(·<1c;~. r~C~r~os que en 

números de personas y tiempo de d~di~a.;ión:·;·p~nga '\a empresa a la 
disposición del proyecto. sin embargo; ·.es•coriveniérite:considerar 
una duración de nueve meses , como un periodo·· cercano'• al . minimÓ ~ Lo 
que debe quedar claro, es que:~se trata de,:"1.1ri''trabaja··deris6 y 

costoso. Más adelante se listan los pdnci.p!.lé,; p~oc:eéÚmientos que 
han de elaborarse. 

FASE IV: IMPLANTACION . ·. . . . , ... '. < '· : :. :. : 
Durante esta fase, la empr<:sa :,ha :: de: aségurarsi: .de la·:·ccirrecta 
aplicáci.ón' de los procedimientos; Y. del resto de •los elementos . del 
sistema; .. de acuerdo a como . se . ha' establec:Í.do : documental~ente; 

indic~ndo ?lüev'ás pauta,;. o modiÚ~aciories;' sf. ia' .. P.i.9P····.·.',i.·~.·.ª .. :.··.·.·d.: .•.. :iriám:i.c~ de.l 
sist.;ma io ri:quiriese> . / ,'' :: ·.: .. · · . 

,.'."« (·; ·:·: .. :.,'.:~:: ¡',.;;,-. ;~;-,.:: ::: .. < ... -: ~,;;:. :"~':; :·; : ... : 
. ,, ~ ,. -·- ·. ¡\·· ... _ ,· 

.' _::; :~ :;~_ -<·; . -~';1.:".~:)/:0' ti·:·_;';~-;. .. ' i:7>:~:.~~ ... · .:· - •' 

De.·. cada uno .~:i estos, ejercicios : ~ vi,;H~:; ; ,;i .:·es'.; .;t ~asa'·. de un 

consul ter, . ,;e deb~. ;,;iabo;;a~. un informe ciétaÚada' ·de p~ogr~so. 
':-- ,. . - -,., •. : ... •'. '<.'•... . '.:;.: :~ . - i.·:. 

FASE V: DIAGNOSTICO . FINAL ... 

•' -·_· ·;'.: '. ;>::.:: <~ : .. ,.:~ ,:· __ <;-~·: ,- :.:::".:-·-· '.:·-- .. 
En.esta fas'S, -Se''.,1leva:·a· c~bO:,-'Un ejercicio de Auditoria 'similar a1 

que reali ziln los o';;ga:nism;;s . Cei:ti:É icaclores. Es decir' se revisan 

sistemáticilmente tod613 16.Í;.,. elementos del sistema, de la misma 
manera como -io i:eai~z-an· es~os "árganismoS. 
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se recomienda que esta ~ltima fase, se lleve a cabo después de un 

periodo minimo de tres meses, a partir de que el Sistema se 

considere realmente implantado, o sea, desde qqe la fase anterior 
de monitorización haya concluido. 

A estas alturas, no se encontrarán deficiencias serias y las 
acciones correctivas necesarias, serán puntuales y de corta 
duración. 

FASE VI: CERTIFICACION 

Después del presumible resultado satisfactorio de la fase anterior, 

se considera que el Sistema esta apto para ser auditado por los 

Organismos Oficiales de Certificación. Todo el proyecto deberia 

quedar planificado y consignado en un diagrama de Gantt que, 

preparado especificamente para el caso, debe servir de referencia 

permanente de su desarrollo. 

FORMACION 

Aunque esto no es una fase propiamente dicha, es claro que.se'trata: 
de una actividad totalmente necesaria en un proyecto · de·: esta 

naturaleza. se debe introducir al comienzo de .. la· f~se: ·:II ,· y. 
empezando por la ALTA DIRECCION. 

Como ya se d.ijo, tod.;J:.'10· que .rodea a la Normativa.'NOM-cc, es 

prácticamente desC:ono6ld~· para muchas. empresas, y dificilmente 

podria llegar: a. bue_r.'[tér'i;.iiio la implantación d~l Sistema si los 
Dirigentes de .'.ia :~éompaÍIÍa •no: han sido inducidos, informados y 
formados: en ,E!stas n{iev,a~ ,metodologias • 

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

un programa• de Fo~riniic'fóri 'de calidad debe empezar por el cuerpo 

Directivo'a';que se ·iEl''d.etie'.poner en contacto con temas como: 
,". :><·'.·"::_".'.·:~'~ .·;· 

- sistemas.de calidad: una.nueva disciplina. 
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- Normativa y certificación-legislación aplicable. 
- NOM-CC Responsabilidad de la Dirección. 
- Desarrollo/implantación de un Sistema de Calidad. 
- Medida de la Calidad. 

Todos los responsables de segundos ni veles de Departamentos y 

Servicios, también deben ser formados, y su programa debe girar en 
torno a una profundización en el conocimiento de la Normativa y la 
estrategia para su aplicación y cumplimiento. 

Parte fundamental de esta formación, comprenderá un minucioso 
estudio de la politica de Calidad de la compañia, que una vez 

definida y fijada por la Alta Dirección, debe ser explicada y 
comprendida por toda la Organización. 

No se debe olvidar que, de .:acuerdo, con·· la propia Normativa; .·las· 

personas designadas para ~Úv~~!~ ci~iió ~as Auditoi::1~6 In~':'rnas 'del 
Sistema, han de ser· f orinadas •y (entrenadas. en estas 'acti vidade's i por . 

~:d;::r::s d:::::nJ:?tJf~c~:~P::::ri:~~a~~ ;,~1:~~.~i.f f~,::::f?,tiadÓn en:.· 

·Técnicas !i':';•>-1.1~Ú~ériis· < :< , . : · . ~> ¡:• ,:·.,§~>•::> · 
Análisis .de·,·D~sviaciones; .. . - :.:e\'·.::·-''';~ '·<i<··>:. 

- 'cumplimentación y 'c-;.tegori'zaé:ión de'·.~~~6~~;1i.iííf~n'tos' 
- comi>órt~;.ient'~ 'd;;i 1.i'.íditar: • ·· .. ·· >·.· '· 

. - . - ' ·,;-,· ·- . .:.';_-;,, 

COSTOS. ~E c."1'~DAD_,·•··••:•··· 
~l dEÍsar'r~i~~· . y ·. lá •·· j_;n~1',;:i1ta~iÓ;.; -de un slst~Jiia·' d~ GEÍs'Üón de la. 
calid~d·; i d.e;be .. i~ l:'5.;9;;ia:;, del\ ·e~tri'b1e0ii!t.Í.ento.·,(i.; .: ;¡fi:. Sist;;ri.a de 

eva~uación;de:la cálid.adi .esdeCir, <iEÍ ,Í.Ín pr;,ces;, de EÍ.~.t',.;d.ici de lo 
que a. la '.éritp~e~~~<,/:: > Y : ... ' •··• 

.·.,)': 

~=-· c~::r;~r~~~D~~i6~:Bt::~j:~::e~i:"Je~:o:e)ª~~~=~nos, · 
· reP~raci"ones ~< garanti~s,: _yol Y'!!r: a · ha~~r, etc_. 
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Dentro de la Normativa NOM-CC no esta previsto un proceso de 

análisis y valoración de los costos de Calidad y no seria objeto de 

Auditoria formal para la certificación. Si~ embargo, es una 

excelente herramienta para evaluar la eficacia económica de un 

Sistema de Calidad. A continuación se dan tres aspectos a modo de 

sugerencia, que debe contemplar esta actividad: 

a) El estudio de estos costos debe ser implantado después de 

establecer unas sólidas bases sobre la Gestión de la 

Calidad, suministradas en la Normativa NOM-CC. 

b) Debe ser un ejercicio real y sincero. Hay que analizar 

todos los costos inherentes a la consecución de la 

Calidad: salarios inmovilizados, horas extras, viajes, 

extensiones de garantías, retrasos, etc. 

c) El departamento que debe analizar y reportar estos costos 

a la Dirección, debe ser el mismo que evalúa, analiza e 

informa de los demás costos de explotación. 

3.8. PAPEL Y COMPORTAMIEHTO DEL CONSULTOR 

El papel del Consultor en un proyecto de establecimiento de un 

Sistema de Calidad, es el catalizador del ejercicio. Su papel es 

suministrar una guia profesional en la conducción de los trabajos 

necesarios hasta la finalización del establecimiento del Sistema. 

Parte fundamental de su trabajo consiste en conectar, mentalizar y 

convencer al personal responsable de la firma para conseguir su 

total colaboración en proyecto, con preferencia empezando por la 

Alta Dirección. De ·1a .intensidad con que se involucre la dirección 

en el proyecto,»depende /su éxito. La experiencia nos dice que en 

~~:=~~::ii:~~j,!;{<;l~:~~:~~1n\u::~eccl~: n;ro;:::os sid;e to=~~=ta: 
interminablemente e•· iri~1uséi se .• abortan. 

. . . . . . -

Un buen. co~sultor' deb~ ser convincente y desde luego paciente. 

Mu.chos de sus consejos y sugerencias·no s.e entenderán a la primera. 
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Hay que tener en cuenta que en muchos casos el consultor es 
portador de ideas revolucionarias que di.slocan a veces de modo 

traumático prácticas habituales de la empresa. Se indica por 
ejemplo que hay que terminar con la· práctic~.tan.común de comprar 
al proveedor que simplemente 'nos ofrec·e e1··n1e.jor precio o que el 

menos culpable de la Calidad es el que la controla, porque cuando 

llega a él ya está "fabricada", o que una de las actividades de 

mayor origen de problemas con los clientes es.que no se efectúa una 

adecuada revisión de los pedidos que ·11egan a la fábrica, o a la 
obra, en el caso de una empresa constructora. 

Ha de ser ETICO. Cuidado.con los consultores que entregan textos 

escritos (A. veces i'ncluso: c~·n la complicidad de la propia firma), 
elaborados sin tin.·tacto :reá.1·,:y ·continuado con la empresa. Es una 

práctica a té.das luces ne~aÚva y .. sin_ ningú~ beneficio futuro para 
la empresa. · · ::- " .. 

·.: ' . ; .' . · .. : :; :· .. :;· .. · .. ··>~_ ... : 
La creación y elaboraciión ·de· lo~ do~.illlentos l:iase del sistema, ha de 

ser llevada a cabo p'or los respón~ables de . ia compañia que son 
obviamente los agentes 'mejo'r irÍfo';mado'~ :y. más autorizados para 

"ello, siendo esta ad.emás la 'iorllla'd:',;":co~seguir que se involucren de 
manera personal y completuent;,o.¡,;;::;e~>sistema. La. actuación ~de .los 

consultores mientras. tanto; ha: dé.'dedicarsé ·.a :la' guia; ·'consejo, · 

revisión y adecuación .•·de • text6;;;' ., es~ri tos> •.. 'enriqu~cienclo el 

ejercicio con textos gener¡¡1~~:. que ~i:teden se~;¡ ir :de:~~j~;.-i?.1.~ ·.Yiº 
punto de partida. .· .· . . . . .L ·r,,O.' 
La confidencialidad y absoluta. discreción .:dei~: ·;~eÚdi; ·estos 

ejercicios: Hay qué tener. en cuenta<que'ia'el1\p;,_esa:v~ ¡;_:,'porier en 
manos d~l. consul tC>r datos conf idéncii~les , e inc0lu~() ·su propio. 11Kn~w
How" (conocimiento) , por lo · que,,:, cualq~:i.e{:. n;i~iÍná : duda sobre 

posibles indiscreciones o i:ransfer.en~ia~~ciel:le(sE!r'borrada del plan. 

De todas las cualidades que deben ai::ÓmpañaÍ:<a''1Ji(buen consultor de 
calidad, se recomiendan las sigu1éiiteS: ,;:::":: : ... · .. ·. 

EXPERTO, ETICO, OBJETIVO, DISCRETO, PACIENTE,. CONVINCENTE y 
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PERSEVERANTE. 

Muchas veces el éxito del proyecto no de~ende tanto de la 
preparación técnica del consultor como de que haya sabido comunicar 

entusiasmo e ilusión por la tarea y por su resultado. Hay que saber 

transmitir entusiasmo por la Calidad, promover y provocar la 
Calidad por contrición. Aquí es bueno recordar la lección del 
alfarero que rompe la vasija que le sale defectuosa, en vez de 
conservarla y venderla al primer cliente poco exigente. Esta 
filosofía debe trasplantarse a nuestras empresas. 

3.9. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE l\SEGURAMIEM'l'O DE CALIDAD 

Con anterioridad dijimos que la descripción del Manual de 
Aseguramiento de Calidad, debe ser lo más concreta y clara posible 

para no caer en el error de que este manual cubra actividades 
ajenas al sistema de Aseguramiento de Calidad, por ejemplo: Algunas 

veces se aprovecha para incluir todas las funciones y 
responsabilidades de la organización u otras políticas y el Manual 

debe ser de Aseguramiento de Calidad, y no Manual de Organización; 
sin embargo, es responsabilidad de la Dirección General la política 
para estructurar el Manual de Aseguramiento de Calidad. 

Lo anterior se subraya, porque todas las políticas dictadas en el 
Manual .deben estar apoyadas por procedimientos, ya sean para 

actividades coordinadas o especificas, es decir, absolutamente 
tod.~s. i.as 'funciones y actividades que se indiquen en el manual como 

politica,:!3ª deben documentar en procedimientos para saber cómo se 
hacán ycómo se.registran. 

se' deberi ·eJ.a¡;;;r~'r lo~ procedimiElnt.;s que sean necesarios de acuerdo 

con ~1 ·~ná:lisi~: de''ia org~n'ización y estudio de los requisitos de 

Asegura.;i~ntó dE!'c~lid~d'.CÍe los clientes. En esto se observa para 

cada Gerencia; ·,qué pr~cecÚ.m,ieJ1~ºª, tienen que elaborar. Algunos son 
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coordinados con otras Gerencias, ya que las responsabilidades están 
compartidas y otros son exclusivos de cada una de ellas por ser la 
responsabilidad.llnicamente de esa.Gerencia • 

. ',: ·~·· .. ;·, ..... ·~ >:. ·. : ·. . 
Por . otra · part~/ E!{ ·~l~n de C,;lidad nos indica también, cuántos 
procedimieritcis;'.adi~Úmales a los detectados en el análisis de la 

organizaciÓri'é:o;:, 'iC>Ei"reqúi~itos de Aseguramiento de calidad, tienen 
que · elabC>rer: ia·s ;: Gerencias de Producción y Aseguramiento de 

Calidad,· de acuerdo-· con las actividades sefialadas para ambas 
partes;· Desd'e lÍ.lego que se debe tener cuidado, cuando se defina el 

indice· de. procedim,ientos a elaborar, por ejemplo: si en un plan de 
calidad de .un equipo, se observa inspección de materia prima en 
cuerpo, en tapas y>en boquillas, no es precisamente necesario que 
se elaboren'·~tres.procedimientos para inspección de materia prima, 
con uno .es ·,suÚde;:,te. Lo que si cambia, son las características 
especificas.'de:cada:material. se pueden adicionar al procedimiento, 
instrucÚvos' 6;/se ~ Ji.¡ce .'referencia a especificaciones técnicas, 
nornaÚz~cii~ interril!lnénte, de.materiáies o instrucciones, en donde 

se den¡. para cácia:·matedal~\ias 'C:ara~teristiC:asi ios criterios de 
aceptaCióri ·;,·, re~hazo\y i6s' ~~it~~i6s ·'de niúe~tre~ e~pe7Úic6s • 

• '•,\·.'· ··: • 1 .¡_·, ·. • ,· ;·.'.'·: .' . ,.:¡- .. :: . . ~. ,. ' .. · 

3 .10. 'INSTRUCTIVO -.~~,·'~~<~;~~€~~~~:0/;.:·:; ::;;. é,c¡ ,·: 

r::~1B?~~~~~i~f~~J;~~tl~6~~g ... 
sistema, >eí-'::ií1,;.tri.i;;fl.vo .. :o.·.·.-. procedimiento . pa;~ :·•elaborar 
procedimie;:,tós > :· élcina~ • -;;.; ' den · los - Úneamientos ~ 'm.;,ncionad6,;; . y 
considera,riC!ó- raspoiiti~as.de la empr<.sa; .se .recC>mreriC!a: 'Ciué la 
estructura d~ i~~:~r~c~diml.entos in;:luya: . . . ;{'<' < ; . 
OBJETIVO: PropÓ~itopara el cual es.elaborado el ~;oc~d.Í.~iento. 
ALCANCE: ' Limi tés dentro dé los ciuale,;. op-;;á la. aplicación del 

procedimiento .• 
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DEFINICIONES: De términos técnicos raramente usados. 

REFERENCIAS: Fuentes de información suplementarias que pueden 

ayudar a comprender los funda.mentes de acciones 

específicas. 

RESPONSABILIDADES: Del personal que aplica y vigila la 

implantación del procedimiento. 

ACTIVIDADES: Descripción secuencial y detallada de todas las 

actividades a realizar para lograr el objetivo del 

procedimiento, incluyendo cuando sean aplicables 

los criterios de evaluación para aceptación o 

rechazo y·los criterios de muestreo. 

FORMATOS: Indicar los formatos a utilizar para registrar 

información, instrucciones y resultados. 

Existen muchos aspectos que se deben cuidar para la elaboración de 

procedimientos, sobre todo si en la empresa es la primera vez que 

se documentan las actividades. Normalmente los individuos somos 

difíciles para cambiar nuestra rutina de trabajo. Se piensa que es 

fácil escribir las actividades que hacemos y además, estamos 

seguros de que las hacemos bien, pero no siempre es asi. 

Los procedimientos son imprácticos si no participan en su 

elaboración las personas que directamente realizan las actividades: 

éstas tienen que sentir que los documentos son fruto de su trabajo 

y experiencia, y así es, porque sólo las personas que ejecutan la 

actividad directamente saben incluir en los procedimientos todos 

aquellos detalles que no están escritos en ninguna Norma o Código 

y que propician que el equipo cumpla con los requisitos 

especificados. Por lo tanto, sin la participación de la gente 

respons.able de. aplicar los procedimientos, difícilmente se 

desarrollarán ·:documentCis '-. q'ue posteriormente se usarán y serán 

prácticos(p,,;r\al raz~n. s~,.afirlna que el Sistema de Aseguramiento 

de. Calidad'':c;ie· cada; e1npresa'/_es/Ún:fraje .a.la -medida y, por 

consiguiente i s'á':aebe desarr,;lla_r \:ion '.la pai::ticipación de todo el 

¡Íersonai. 
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Se puede trabajar en un taller para redacción de procedimientos, 
reuniendo a todo el personal de una área especifica, se debe dar a 

conocer el procedimiento para elaborar procedimientos y se debe 

explicar exhaustivamente en que consiste el Sistema de calidad, la 

elaboración de procedimientos, la participación del personal y como 
práctica, a cada individuo se le pueden proporcionar formatos para 

que haga el procedimiento de una de las actividades que realiza. No 
importa que otro grupo después se dé a la tarea de corregir los 

procedimientos en estructura, ortografía, etc. Lo importante es que 
ya se comience a generar la documentación con la participación de 
todos. 

El· desarrollo.del Sistema de Aseguramiento de Calidad requiere de 
la impl~ntaéiÓn ·de . un programa de capacitación, que cubra las 

necesidade;;;· reales del personal en aspectos específicos de 

Aség.:,~~m:Í.~rito:.'cl.e Calidad, Técnicos y Administrativos. El programa 

debe, impiantarse. ·paralelamente al desarrollo de los documentos, ya 
que·.· l·as ··~~tividade~, como la calificación de procedimientos de 

soldadura:;.¡.¡~b:Í.lidad de soldadores, asi como la calificación del 
pe~sonal .. qÚe.:sÜpervisa y realiza exámenes no destructivos, no se 

°logran .fác:'Úmente. en corto plazo. Ambas actividades son precedidas 
por un ~inpllo'progr;.ma de capacitación y entrenamiento para cumplir 

c,on ·1os r~~ui.sito~;delcódigo correspondiente. 

Lo:mismo oriurre :P!IÍ:a,,c,11lifú:11r. al :personal que realiza evaluación 
de proveedores', 'aü~itorfos,internas y activi.dades de. diseño. Para 

estos ~asos los progr~ .. ~~ t~ó\:i~~ ... y prácticos se des~rrollarán de 
acuerdo C:~n iós' proc~d:i.mfontos espeéificos ,i;iO:.e' 'defina la' empresa. 
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4. EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 

Los criterios de El Premio Nacional de Cal.J,dad (PNC) son los 
elementos que 
participantes; 
reconocimientos 

permiten revisar y evaluar a las 
determinan las 
a los ganadores 

bases para 
y también 

organizaciones 

otorgar los 
para que las 

organizaciones de México conozcan, a .través de un proceso de 
autoevaluación, sus áreas fuertes y sus áreas de oportunidad de 

mejora en sus procesos de Calidad Total. 

Estos criterios también cumplen con tres grandes objetivos 
nacionales para el fomento de una cultura mexicana de calidad y 

productividad: 

crear conciencia sobre la necesidad urgente de mejorar la 
calidad a partir de',i'iis expectativas reales completas de 

los clientes o'..Js~ar'i'6~; a nivel nacional, es decir, 
coincidir en uria.!:üc;~c,f!a y visión amplia y actualizada 

. del concepto 'de. calidad.' 

FaciÜ tai:'.1~c.;'~m~Ai~-;2'ió~ y el intercambio de información 
dentro de :iiis;;.o~g~~i'~a~iones como entre los diversos 

sectores.:6::~a~a'~'.\tíajo: un denominador comlln de los 

requisitos >';:~la~e ,,:_( ~._ :-. criterios )para incrementar la 
competitÍvid:ad';-,,·ai>éiar'siempre un valor creciente o 

=~p=~~~li:).it\.~tt~:~tiv{d~:~arios, al mismo tiempo que 

·. ··,·'". :· ':,,,: ·(··: (~/{~ .;\:.' ·i~'-'.i~~~·, ·:. 
Convertirse·' :en'·'. una~4•herramienta de trabajo para el 
diagnÓ~Úco 'y;:i:;;:~:l¡:¡ri~ación de la propia organización en 
sus procesos'•de'calidad .. total.. 

Los criterio's ~:Hi:emi~ Nacional de Calidad se dtrigen, por tanto, 

a lograr-'objetivos orientados á'resultados: oéfinir los requlsitos 
clave para.dar.un .. valor. superior a los clientes o .usuari;)s y,"al 
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mismo tiempo, optimizar la rentabilidad, la productividad y la 
efectividad de la organización •. 

Para lograr·. e'stos Óbj~Ú vos los: c'ri terios: s·e .~nc.;entran sólidamente 
fundamentados •.en .. ~na . s~~ié': ··a:é': .Jaiori>s i'qiie .• integran. tanto los 
requisitos y· 'expecta:ti~~s' C:o'j;¡~1'~ta~ de los: C:iient~s o: usuarios como 

el desempeño g1ól:ia:i ia'ciic;laniza~ión para: dar a los clientes el 
valor esperado;'. 

En la Figura 4.l";~~;~~·esenta~u,:¡ ejemplo tipico de los requisitos, 
los ~uaies' c6ris't.l.th'yé;; i.'i. :iiíód..:010° de mejora continua propuesto por 
el PNC·, .. q~·¡. :/éiét)~;.,/•a.;'; cu"mpiir las empresas u organizaciones 

interesadásfen'·h.~·C:e:;::se ·acreedoras al PNC. En ella se observa que 

=:::::~1t~:J,~:~:jfü~~:::to:e, ~=sc::te:s::t~::t!:i::::::p:c0i6~0::~ 
PNC por ele,Jar'l~ daÜdad en México. 

MODELO DE·MEJORA CONTINUA 

'":,'.· 
A continuaciÓn·se.presentan los criterios sugeridos ·por·e1 Premio 
Nacional de Calidad .(PNC), los cuales .confo'rmári:el 'modelo de mejora 
continua; ,'.· al que deben de sujetá~··.;0 '•:ias 
participantes que buscan la obtención·cie'i:PNC; -·:'• ,. ' - . . . . -·,•:· .. 

CRITEiuos .•. DE. PUNTUACioN> ~AR.A,·. IJ.:.'ivAI.~~(:I~N ~I~Ar.: 

organizaciones 

4 .1. . CALIDAD . CENTRADA: EN . DAR. VALoR SuPERIOR A LOS : CL:IEHTES 
.. '.. i·:.:·,-.. . .. -~ --ó' ;'~.;-

Esta categoría examina la. i;iri.()ridad é :¡:;.¡p~rt~nci!Í. qüe le da. la• Cia. 
Constructora a ~us clie,;tes Xo :: ~¡;;,a~ios 'como eÍ principio 

fundamental para ofrecer,ies ¡;i.,';:t.,'~': iii'm~ebies :. Y/o'•. s~:rviclo.s . que 
igualen o superen el vúor espe~ado (la: rei~cióri p.,'~~ibrda entre lo 
que se obtiene y lo que s~ 'J;iág~'por:ob~~rierl~) ;:;;;a:e'~ás, ~e examina 
la efectividad de lo~ sistemas 'oirecti;,;c;~;-y: opéraÜ~~s.: de ia 

constructora para conocer a forido · pr,e'C:iíia:r > •dÚer~nciar, y: 
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t:SlAS. A.LJU rn HAN f!C!lASAO<) u. -:.o •• , 01:.L TOTA.L OE LA 
l>UNUJo\CION, f'{lU LO Cwt' SF. lt.\CE rll::Cf:SMllO IJ.IPt.E...eru ... n 
315TFMA:!i 01'! MF..IOflA CO!iT t r+UA. 

PílESENTACIOM GPAFICll DE LOS ~EOIJISITOS DEL PNC 

FIGU/:JA 4 1 

satisfacer o exceder las necesidades y expecta¿v~i. J~'· J..;~:'ciiv~,:~~s 
clientes. fin~les ·antes, du.rante y. después del: p~oce~c;:de e,;tre~~ ,de.· 

~~!~~f ~~i~i~i~~~~t~i~lil~i~t~ 
a todo13 'los proceso.s'.de' mejora continua, de' la·· con~tructora· (Indique . 

:;;:~i~::~:n~~in~~:6;:~::;e~;j~ie;r:;~:t~1s~ q:i~:s~i°at· e:~==~:af'i~:~ 
compléta~ :,;el ,;,ai~~ .; 'ié1a6ión cali.drid/p~ecio- ·de· dic!Íós' pro~.,;~t~~: . 
Cómo hace su ~~n~tr\ié:t;}ra para que la totalidad · de . e~ta~ 
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especificaciones o expectativas de sus clientes se cumplan y se les 
proporcione un valor superior. Cómo se asegura para ofrecer 

consistentemente a sus clientes valor y desempeño superiores en sus 

proyectos. Cómo define y establece las necesidades y expectativas 
futuras de sus clientes). 

4.1.1 CONOCIMIENTO PROFUNDO DE LOS CLIENTES 

a. Describa los sistemas y métodos que utiliza la emp.resa 
constructora para conocer las necesidades o requisitos compietos .. de. 

sus clientes actuales y potenciales (valor esperado_), y: ia" 
comparación entre dichas expectativas con los proyecto's 

constructivos que actuaimente lés. son proporcionados •. :i:ndiqÜ;,:: la:. 
forma eri que continuamente . se mejoran los factores más ;;;:.·it:.Í.cos 

para sus clientes (valor agregado prioritai-io), seg11.;-· .!.e h.;y<l. 

detectado en encllestas' entrevistas y otros estudios: pr.evios..-: 
' ."' .- -,~,. 

~ ~ : .. ->- ,,,, 
b. Indique la frecuencia, duración, confiabilidad/:<fuentes· y 
metodolog!as con que se obtiene la información: ac'tU:ai:i:'zada .'dé la 

clientela, incluyendo sus quejas y sugere~ci<l~; ;y;1.;:Lf6°rina e~ que 
estas se atienden constantemente . par<l .;;1· ,¡;~j·a;::~¡;;i"e;:;t·ó :,·d.~ ;i'os 

proyectos o par'1·el ~ediseño de .. 1 .... º".'m~~~º~.·.···_:-~ ; ; :,,:,~f\f};;y·:,' 
;·,J· 

• · • .. ~ .. ·' ·: . ·' .. :: , , ."• •' ·. •-~· ,- . ·,; .. :· •.-•, .. ,. '.l:; n. 

c. Mencione cómo se m_ide , la conf iabi.11dad :_·Y, • eUclencii.a ;: d~ los 

:~::::::· :.·c:1:~:zstr:~~ 1:Ire==~!~t:~~s: ·~:~?;~j~~~~~l~{~f ,~~~.~e•:~º~ 
•;•. r'J;· -~~,\.·~:~)'..:(:.r.,;.:·;. -~e ~- ?..,'-,,,.~ ~J,:~_~·-·:·' ... ·<--·. 

:~::-::~:::}::7Lt.~t~ii~~Stil~g~~~{i~º1!~ill 
que éstos puedan tener·; una' resp\le'sta'~áÍ>idá::fieÚcáZ'~ iii'séilución· 
de sus demandas de servicio;. a ;~tis: soú~i tudes'' de iri:fo~a~iÓn o 

para dar respuesta en fo~a veloz /y cortés ~n la : coi:.'.ertura' de 
garantías. 
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e. Indique el tipo de información referencial que utiliza su 
constructora para comparar sus prácticas de conocimiento profundo 

de los clientes o usuarios con las mejores. prácticas locales, 
regionales, nacionales e internacionales. 

En la Figura 4.2 se presenta el diagrama en el que se muestra la 
estructuración ideal para el conocimiento profundo del cliente. 

4. l. 2. SISTEMAS PARA MEJORAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES O USUARIOS 

a. Indique la capacidad y rapidez de los sistemas de su 
constructora para responder a las necesidades detectadas en todos 

los factores de calidad que hayan sido manifestados como algo que 
representa un valor prioritario y deseable para sus clientes o 

usuarios. 

b. Refiera la fo:rma ·e.orno dichos sistemas favorecen la atención 
inmediata y efici.;nte de las quejas recibidas y cómo esta 

información se ·~~ii~;;.:'~útl.nariamente al proceso de mejoramiento 
continuo en el.·. d.'i~efio' ;. :/ iíi . prbducción de sus bienes inmuebles. 

' -.· - -~'-~<'. ,, :'.::,:;;' ... :;<<·:·-.;.~·-
c. Expliqu~',ÚoÍÍ".; co;npromisos:· formales de su constructora para 

próporciollar ¡:i sus :éÚ~ntes' ~;.;'~'al ta.confiabilidad en sus proyectos 
y asegúra~le~:;:;h'a·~'.;ia.c·ióri':c\:>ritinua de apoyo, en base a las propias 

prioridacle~. de.'.~1l.;;•,,c~.ié;.;t~i;'iné1.iye~do las garantias para que 
estos compromisos .•. se : cumplan 'siempre. 

... " - ·,~~:.~. ~·i;::·-.~·.,:;~·' ·_;,:'?:<·1>·-· .. 

d.· Ind:i.que ,eÍ:.Üpoi;de .;iriforma'c:i.Ón :•referencial que utiliza su 

constructora'pa~~c.:.;.~~r~{6iisi~f~6ú6a:~'de servicio a sus clientes 
0 us)larios' ·i~n.ºtrie·r::n1a~c~i·'·:0.····n,~a.~lje?sY.~s :· p .. ·r··.···áéticas :·locales, regionales, 
nacional~s.' e 

-~:.: _-_;~~/ 
e. MenC:ione cÓmo . se miele : l~': e~icaci~ de . dichos sistemas de 
respu."ista, la foi:'ma y Úec.ienÓia c~n '. ciue se' están, mejorando; 

148 



SATISFACCION DEL CLIENTE 

CL IE!ffES INTERMEDIOS 
(VENDEDOR) 

CL 1 ENTE 1 NTERNO 
(RESIDENTES. OIBWANTC:S. 
TOPOGRAFOS. SUPERV 1 SORES. 
DEPARTAMENTOS. ETC . ) 

CL 1 ENTE F 1 f'3AL 
(USUARIO) 

CLIENTES INTERMEDIOS 
(VENDEDOR) 

CL l Etne 1 NTERNO 
(RES 1 DENTES. O 1 BU.JANTES, 
TOPOGRAFOS. SUPERV 1 SORES. 
DEPARTAMENTOS,. ETC.) 

COl.1PAN 1 A COl-15 rRUCTORA, ORGAN 1ZAC1 Ot~ O GRUPO 

CONOCIMIENTO PROFUNDO DE LOS CLIENTES 

FIGURA 4.2 

._.,." 

4 .1. j. srsTEMÁB ·PARA ~ETERHINAR REQursrros FUTUR~s.~i r.6~· CL~ENTEs · 
J·;··, 

a. Especif;iq~e ·la forma en ·que. su :'co.nstrucitor~ ·; conoce 
anticipadanie"llt,;' las necesidades y réqU:isité)s;·:de'.s¡,;s'":clie.ntes· o' 
usuarios;a medi~llO y largo plazo.Describa .;,i'ho~lzorit..- '(.;-ll:años) 

hacia el cual orienta. estos . sistemas ,d.;, inf or.mación; cómo proyecta 
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a futuro la información sobre las tendencias actuales de su 
clientela y mercados; en qué medida conoce y toma en cuenta la 

forma en que. sus.competidores nacionales e inte,rnacionales conocen 
o predicen ·dichas necesidades futuras; y cómo analiza la 

información demográfica, tecnológica y del entorno económico y 

social que resultán determinantes para conocer los cambios en los 

requisitos ·de los bienes inmuebles y servicios que pudieran 
significar nuevas oportunidades para su empresa constructora. 

b. Indique· cómo aplica esta información al rediseño de sus procesos 
y de· sus bienes inmuebles y servicios, de tal forma que se realicen 
cambios oportunos que se anticipen a las necesidades a futuro de 
sus c.lientes y usuarios nacionales e internacionales. 

c. Indique el tipo de información referencial que utiliza su 
constructora para comparar sus prácticas de determinación de 

requisitos futuros de sus clientes o usuarios con las mejores 

prácticas locales, regionales, nacionales e internacionales. 

d. señale cómo se mide la eficacia de dichos sistemas de 

información y cómo se están mejorando. 

4.2. LIDERAZGO 

Esta categorfo e>eami~~':e1·:~~pJ1, y .la participación directa de la 
alta· Dirección. c.;,;¡o·;·.11Í:Íd~r 11·.··c, ·'cú.rigente o responsable principal y 

último de 1 pród~;;;.;:; éié'.~-~~j.;r:~ cónÜ nua _ hacia . ciaÜdad ·.total . en ·.la 
empresa . constructora.·;' Tajnhién . se: analiza . su visión . y. compromiso, 

cláraniénté visiblés, ~n é1 .• diseñ_ode:(procésocÍ<;calidad totai·.á lo 

~=r::/v:1~:e:~t:i~:i;:::Jªhi:::t::::~:~{ítLt~·l:á~~~~:~t~:~: 
entie~d~. por. n alta dirección" ei Pre;;id~nt~: Y!?. Ó.ir~~t'o;; Ge~er'111; d~ 
la empresa; Ó cualqui~r no~en~l~t~r~, e~i.;~l~nt~, Y:i los ~jécuÚ;-,o~ 
que le reportan directam~nt~. (Com.;nte el apoyo real qh~'da l~ alta. 

dirección· .. · al proceso de calidad •total c.;n . : su ·prÓpio: tiempo_; 
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conocimientos, visión, imaginación y compromiso. Cuáles son los 
valores de calidad en la cultura de la organización que integran 

coherentemente a todas las áreas para el logro de los_ objetivos de 
calidad). 

4.2.l. LIDERAZGO MEDIANTE EL EJEMPLO Y LA PRACTICA 

a. Describa la forma como la alta dirección visu111iza, .. ?oncibe, 
diseña y enfoca el proceso de calidad total . como 'un sistema .. 
integral para proporcionar valor superior a sus clientes> 

b. Señale la forma como la alta dirección se organiza"y·estructura 

para dirigir de manera eficaz el proceso de calidad total, en todas 
las áreas de la organización, a partir del. enfoque al cli.É•~te ·final 

y del conocimiento profundo de los mercados. 

c. Describa su participación personai, visibilidád:y liderazgo en 
actividades. relacionadas con 'el mejoramiento de la calidad; tales 

como la incorporación de la · calidad dentro_: de la P.laneación·. 
estratégica; el despliegue de los objetivos de calidad, a. lo largo 
ae la organización;. la revis'ión cuidadosa de sus pla~es'y avan;:es; 
la impartición pe,;son.al de ·cursos o conferencias sobr~··el'tema; su 

participaciÓn,inten.sa en ,;omités de caÚdad o Émgrupos''ci~:trabajo;: 
su invoiucrainiénto dfrecto en _el reconocimiento ái :person11lc' 'por 
logros de : ~·~Úc:Íad; . · el moni toreo continuo de'. , la ,: 6_1.iidad .· de 

competidoies'' ·¡;~Cion~ies _Y extranjeros; el asisti.r a. f":uni~~~s: con 
cliente~ y -provii",;ci;f~'s'; • 

. '.-~,"- ':F; • ': r ·::~•;¿··:;-~·-
d. Indique'·, el, tipo ·de. acciones ,concretas' qu~ :~~¡,J.{2~>{~ ·alta 

direcció~, para. dar:[s_.,;9u~miento • co~f iabl~ ·-·: ~··· la.r.inipia;;ta'ciÓn'del 
proceso ·d·é. ·caÚdaci';'.tc;:t¡,]\;j iii ci~s~11é9ué de ~~~ :;,¡;j~~i;;.;s'/y 1á··· 
forma eri que' ay~ciá· a las uriidades/di.;ision~s· Y/() ~épa~~alné11tos a 
implantarlos:_. '-'· .-, · ' - : ·•·· · -- · :~ :> .. ··· 

, .. :.' :: .. :::- ' ' :' ~;: ~~; 

Indique el \:i~~ de \nfo~aéiÓJl' . refe~encial que - utiliza su e. 
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constructora para comparar sus prácticas de liderazgo en calidad de 
la alta dirección con las mejores prácticas locales, regionales, 

nacionales e internacionales. 

f, Mencione la forma como se eval~a la efectividad de la 
participación, involucramiento y compromiso de los directivos en el 

proceso de la calidad total y la forma en que se mejora 
continuamente. 

4.2.2. VALORES DE CALIDAD 

a. Describa los valores de calidad de la constructora, tanto 

escritos, como reales (demostrables como aspectos compartidos por 
todos los miembros de la constructora, mediante la práctica y el 
ejemplo, y no sólo palabras o documentos de la alta dirección). 

b. Demuestre cómo se relacionan estos valores reales con la misión 
y políticas operativas: de. ·1a empresa constructora y cómo se 

integran ~ .. las. Eixpect.ati ..:as .• c~mpletas de sus clientes. 

c •. Describa:ilo~<~;~~l~;;si~t~~as y actividades para lograr la 

comuni6'aciÓh,:'~6.;ptadióni' integración y reforzamiento de dichos 

val~ri;s>e·~ ~~da'.: ~.i' ói~~niiación, así como evaluar el grado de 
avance _ lo9ra~~ ~,: ·:: · " ·, " ,·:.' :;:;. :-.; 

d. Indique·.~~· 'ti~~:~i;.;~irÍfor;;,ációrÍ' referencial que utiliza su 

constructora·· p~ra' ·, compara~;.> ··~us prácticas de definición, 

comunicación, aceptá(;ióri1':''i\..t ... graciÓn, reforzamiento y' evaluación 

de valores con la~ ~ejcires 'prácticas localás, regi;,na~e6'; 
nacionales e interrÍacio~á1.;;;. ,\ ::'::; :, 

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

e. Mencione. casos .conc~~t~~ que demufS!stren;.~lpr~do~i~¡6:·de .•••. 1os 
valores de calidad sobr~i..: t.;ndencl.á á:'.d~r1o;'uri~ ;,;ayof;i~i>o~tancia 
a otros valores tráéúcionale;; ~üe no :f~~~~e~ ... n 'rie'c~~~riam.;~te Üna 
cultura de calidad total. PÓ~ ejemplo;' .indlqu~ si '~en1:,~o de las 
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creencias y valores de su constructora .(forma de vida, no sólo 
documentos escritos), están la visión de conquistar mercados a 
largo plazo o sólo el obtener ganancias a corto plazo; la 
prevención o las soluciones de 11ltimo momento; las estructuras 
flexibles· y ligeras, orientadas al servicio personalizado a sus 
clfentes o.las estructuras organizacionales con muchos niveles, con 
esquémas internos de burocratización o de grupos funcionales de 
pocÍEir; ·el estilo participativo de mando o el autoritarismo. 

f,·Mencione aquellos cambios estructurales, antecedentes, hechos y 
disposiciones que demuestren la perseverancia y continuidad en el 
esfu.erzo por lograr una cultura de calidad total que haya sido 

inspirada por la alta dirección de su organización. 

4.3. DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD 

Esta categoria examina la forma, el alcance y la profundidad con 
que la constructora establece los elementos. fundamentales para 
desarrollar, estimular y optimizar el potencial del personal para 
que participe y se involucre en el proceso de.mejora de la calidad 
total en las cadenas de clientes~proveedores.:int:ernos; .dentro de un 
clim.:. de trabajó .. respetuosoy di,gno; ~bn~e~ .. ~an ·.facultades al 

personal para la toma de decisiones' y\se.).es.tráta como gente 
adulta,·.·· crf.ati va e' int .. Ú~énte;' con·. ~~paCÍdad de colaborar 

=~=~::::n~faf:fsu!:·~t~t:dt~~jl:i~t?:~;l~~:~:i·'~~ri:~r~~tora, de. sus 

señale la i~rin~-~~~º {~ -~~h~~~J~~~~3ha'-iJ.~Ü~Úfi~llt~: ~íis ~i~t~~as 
para· .. ·. ~uf3 . -~~ª-~~;;la:{~; p~~~~nit'.~~e,>J'.~)66hi! ofln~~\;p~~~i6ii .. 'ii\/f.rí/ el 
proceso· . de · 1a. ·mejora·· .. continu~,·· df3 · .. la•.·é . c<iHdad,·· .de. manera 

~~~:~t~:nt:;·¡!¿J:t~d;frs~~!~caJ~2ic'óif •• ::i'ihJ;ªª.~;j:¿Ú~s:\::::· 
desarrollar su potencial para que coritribuya de marierá éreat:Í.va al 
proceso de caHdad' tot.:.1. Cómo se reconoC::e a quie;., .. s han . hEicho 

contribuciones reales pára mejorar· sus 'proc .. sos de ·trabajo, . o 
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satisfacer mejor a sus clientes internos o externos, o proporcionar 
valor superior a los mismos o incrementar la productividad. Cómo se 

está creando y favoreciendo un clima de traba~o positivo donde se 
trate a las personas como seres adultos con capacidad para trabajar 

en equipo y para desarrollarse individualmente, contribuyendo 

activamente a la mejora continua: la forma como se ha establecido 

un clima de cooperación entre los integrantes de la constructora. 

4.3.1. PARTICIPACIOH INTELIGENTE, FORMADA Y EFICAZ DEL PERSONAL 

a. Describa los medios con que cuenta la constructora para 
facilitar que el personal contribuya de manera eficaz al logro de 

las metas de calidad dentro de su propia área: entre distintas 
áreas: con los clientes y con los proveedores (internos y 
externos). 

b. Indique de qué' manera se busca incrementar la responsabilidad 
la autoridad yla capacidad de innovar o de aportar ideas de todo 

el pers~nali;¡>resi;ntando indicadores y tendencias cuantitativas y 
cuaii ta ti ~ás al' ~~spect~. ' 

c. Aporte ,:111i;:,rmaciln. ~éitire prácticas, sistemas y mecanismos que 

~e utUiúÍ~ p8,l,-'8, p'i:o;;.6v~~;].~ participación del personal al logro de 
los Óbj.;i:i.vos '·ci..; ¿a.úd:8.d y de su mejora continua, de manera formal 
e infohnal; ;: fi,;íiV!'d;,'ii{l'. y' grupal, a lo largo y ancho de la 
organi~a~lón··. de i8.: ~¡;;¡;;.;·~~- ;;o~structora • 

• - -¡j ,;,>," ;::,-~· ,. ___ _.-,:.:-~ ¡~"'-:··: 

.e. Señafé la forma.·como·la ºconstructora _mid<; y mejora el grado de 
par:ti6ipació1i"id~i, p~~~ó~~]\'·y· su ·:·.;f.ecÚ~idad• ~¡, .;1 proceso de 

calidad ,total en.todos fos'niveles' 
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f. Indique el tipo de información referencial que utiliza su 
constructora para comparar sus prácticas - de participación del 
personal con las mejores prácticas locales, regionales, nacionales 
e internacionales. 

4.3.2. EDUCACION Y DESARROLLO 

a. Describa la forma en que la constructora proporciona 
consistentemente educación en calidad y -con· 'calidad a, s~ -pers~nal 
y cómo desarrolla su potencial a fin de qu.;-,su'-'l?arÚdipación ~ea 
inteligente, informada y eficaz, tallÍbién la_;.a;¡<;>J:a:como ¡..;,decide 
qué capacitación debe darse para la caÚdad 'y :cuáml~ 'debe de darse' . . . ~· . ' . 

en todas y cada una de las categorias':~:iiiveles de directivos, 

gerentes, · ing~nieroS, ~~p~~~i:~~F·ª-~ ~ -:::~.~~i~~d~-~; .Y . .'·obÍ:-eros • 

. : .. "~;:._::: .'- ··<·.···' 
b. señale lo-si• 111ec•u:~isnic;;s -;con que'i~.cuent¡:t la constructora para 
conocer, definir - y estabÚcer,:· las'i: nece'sidades de educación y 
desarrollo "en calidad-_ en :~ada íiri~ ;·d¿';'los' difere;¡tes niveles. 

Indique la op~rtunidad con qu.; 'ie::l.10;)~ a cabo la educación y 

entrenamiento, su forma de "~cti.t;,_Í'iz~ción - y de profundización 
ºconforme madura el proceso ,;-¡,;¡~;:.:.~alidad, ,total en toda la 

organización. -····>·'-
··,;-'. 

c. Describa los criterios -empleados'_-para 'definir él- tipo, nivei y 

profundidad de la educación en cá~idad'para' las: él.ifere;¡t"'~:á~.;,as' de 

la organización. · l • •. : ---~~~<·- ·-.: , . · :<~~ ,, ·-: ~-,, .. _:: ... :"":- ·":.1:· 

d. Proporcione un li~tad~ ·fa? ia~ f~i¡~icas ;Z~' ~~~i~~if~;;, ~~rs'os, _ 

::~~at~:eia:0:m:~i:~::~s=~~j!i~t7a~-~~~~::i~;j:I:S~f!Ja+.i~;~t!Zª~~-
calidad, 0 sobre' -trabajo e en<:•gr~po,_-_·a<l:: __ liderazgó{ Yc_ •• a;_:ld

1

;e_d_'saad __ r __ rt_ ,o
0

.tl_al_ o
1
_ 

indi vidua1 -o 9 rGpal' qi:ie ~i:r'.ve;¡ ci:e ap~yo í:íro'ce~o de 
en su organizadión'/ -, 

·. __ ,:·, .. :; ... : .. ::'-'.' 
e. Indique el· tipo -de información referencial• que - utiliza su 
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desarrollo con las mejores prácticas 
nacionales e internacionales. 

locales, regionales, 

f. Indique cómo se evalúan la eficiencia y la efectividad de este· 
proceao de enseñanza-aprendizaje a nivel individual, grupal y de la 
constructora y qué medidas se tienen para mejorarl·ó ::C 

4.3.J. DESEMPEftO Y RECONOCIMIENTO 

: . . ' : ~ . 
a. Describa las prácticas de la constructora en cuanto.a medición' 
del desempeño individual y grupal y la forlUa como se": ha •integrado 
la mejora continua hacia la calidad en dlcha" m.edición y cómo se 
evalúa y reconoce dicho desempeño en,'._ todos'> los niveles' de la 
organización. 

-:J;'".";,:: 

b. Comente de_ que manera .Pai::úcfp~' el ~~r~~nal ·y sus clientes 
internos ··y ... externos' en 'la d":"finfoi

0

ón d~º·1'á:~"me'dldas de desempeño 

~:::r~~:;·~~:li~a;;~~~i:::tt:~~i:~~:~' 1i~¿f dJ1t::J::ci~~::::~os y 
- . ,.- --. 

c. Indique ~aii~~~~~~~~~~;:;el~~~~:·~ue_;;~i~ne.·~~:·cumplimiento o la 
superación .'éiec,:1á:s'cm;;tás '.de 'calidad : ~es pecto: a otras metas de la 

• ~:z~::c;~~~g~~:~~~t{fffJ~~;tJt1:}/t ~f~~??~~~:~ntos por calidad 

::':t°'~~~~~~~~$~t'.1~[f i~~:':~·~iti¡±'c,l~~; 
.. :. -\ ... ~ -~>-.' : -;_ --. ·;'.-.','. . '• ~-;i;?." '·.- ).; -.': ,_. -. . .. ,._ :·-:~ ' ;: :;:~,·. --... 
. -- . - . . . - -' - . - .- •. __ ,; '!_~'" . 

• ::~º~:1~iit:t~t~~~if::if ;,:f t.:Jª;~~r¡~:~rt1:1~:1e'6ªS':-~~H~·10ª". ·de 
- · -.. ~ .. r, :· -·.-: __ ~·--:.:..:: --. .': ... ,._ · .· ··~'-'·-·-:·::.:_. ·~::·:, :r~:· .. .; .. ;, ..... , -·· 

. ::o::~i~~~ !0i~i~~:i7$~.J;:JE~~1tflli~1ír::,8 · 
:,:. 



calidad con las mejores prácticas locales, regionales, nacionales 
e internacionales. 

4. 3. 4. CALIDAD 0Ey1ói EN ;u, ~o 
a. Describa i:óino·'~ ~~n ciJé ~recuencia se d~t~~inl~~ la satisfacción 
del i;ie~~o~á:i:' é~ ;;·,tt:í-ii:iáj~\1 por'~u'da~~j'c;; ·.·•· 
' -." >.'.. ~l:-:· ;-f• "j,( ·;!'·,, r',"• ":~~.(: '"' •. ·~·: ··!,'., ,•,.:~ 

. , ... , ... :, ..... X.:. .... · . .<'.,:.:·-:·., .... ;.,,·.:,.,.- ... '. 1 ~_-. ::-. ... _>.,::-.: . .. -.:.\\--.!;:.-¡-¿:-.. >:.-, .. :,,:.~.':\.::::, ----: -: _ 
b; ' PrÓ¡Íorcioíie.' ni veles\ y¿ tendencias.; de ei~di.cadores •,relacionados 
con. bi~riestar·;' saiu,d ;'f~e:gu:r'.iaiid_, 'i:~áh6 cÍ:Í.~~o;'y re'iip~tü;;~;; a• todo ·,el 
perso~al. \ . '' ;;< ·· ;<, '.'• ., < ;.•');' >< · , 

55§i;~~t~Wi~ii~~~if ~!1~~~~}g¡~ 
movilidad y l~'-·fiexibilidad ·en;'ei trabajo' d.',;;, todás. :ias pe~~·onas y 

a la· variedad )en ::,1¡is" tare~s •y,:'eri ;:;,l:'co'r.te~id~/é!~ ':1~",. ;puesto~>'En , 
::·. ··: · -•. '·.: , .. -~·:.:1 ::·. • ¿;: · < :_,,-, ;;'· .. · ,::;;•,.., · .. ·,;·. ;' ··-. · ~ i~·- . : :::': :. ',!-·.·: · :•-1.'· -;.,.· ... ,.:.·'<>~- . r::H;f :·,; .:·:. :.•.:' r·¡;~< e:·:· -: · :: :. : genera1·; ··mencione:: lás . estrategias:: y :'politicasj'para,'que ::exfata '. un' 

amb.iente ~inteJ;,~O/#~-·-:~:.J~~t.:i~~·~ .. .-~::~~:~~i~~d:~:'.::.-_· :;_;~:_: .. i_-.:~):· ... :_~.~)i -;\~ ::~~:~A~;·.'.:::./1;~; -- -., 

:ds_.e;;:~t~~~~l~Y~f ~~ü~r~~rl~e:l~a~c:;itó,fn:~_·e······tc:~º;:liaj;b~:olri:ª~:t:;i;v,~a1,;.:.~; 
- 1".s·::estrategias ;:para :.c::reai:?{,una. no 

conÚ,oritativa/ ;;();,: éi ~lndfc~tó:,:,-': ,,_ ' .,,,, 'e·,,,;:_/>::•:.''~;,\ ' 1; 1 ' ' 
;.··;•p'.'. 

·.-. . . ··:·-·-."·::~· .. : ·"·~;·:,-- :.- ...... F·.:·.:: --.::·;·.,.·., :··;·-,-:·'·:~,~·i,· ;.·~, 

e. Indiq~e ; ;,l : ti~b•, ~i inforni~ciión r¿f~~~nci~l, ',que '_iit'iiJ.~i3, 'su 

~~:·::~~~::tri1,~:r!~;~c:i?;f!:~tt~:áf~~:~;,s~~ti.~Hh~~f~tSif~~·~~:1:~ -. 
·-e· ·inte~fla~·i·b~:~i~~· > > ~·>·: -: ; .. _~~:· :-·· :<\-~.~(>· · ·-

·_._.:___ :·;:·· '~:: .,,.··:<-> ··::·> -,._,, 
f. E~pliq~e, aquellos indicadora~ o éompar~ciones 'ciesfavorables. 
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4.4. INFORJIACION Y AHALISIS 

Esta categoría examina la efectividad, el alcance, la validez, el 

análisis y la utilización de los datos e información como el 
elemento central para facilitar la toma de decisiones basadas en 
datos y hechos como el instrumento básico de un proceso de cambio 
continuo con enfoque de calidad total orientado a dar un valor 

superior a sus clientes,<. asi. como para mejorar su posición 
competitiva. También· ~e ·a~iu1Íina· qué tan adecuados son los datos que 

utiliza con · e;;t<Í'.IP,,;opósit;,, incluyendo la información externa 
comp.arativa '-,refe~S.ilC:i~l. · 1.0cal, regional, nacional e internacional. 
(comente. q\ié' l.n!gJi¡,,aciÓn usa para determinar sus estrategias de 
calidad y pa;;.a: ·sa:b~r cómo avanza su proceso de calidad total, tanto 

en áreas a·procesos especificas como a lo largo y ancho de toda la 
organización, es decir, indicadores genéricos. Cómo utiliza la 

información interna y externa disponible para mejorar sus procesos 
clave y, en general, todos los procesos financieros, de las áreas 

de apoyo y de los proveedores. En concreto, cómo administra la 
calidad en base a datos y hechos). 

4. 4. l. DATOS Y FUENTES 

a.- Describa la(s) base(s) de datos utilizada(s(en la plan,eación,. 
administración y· evaluación d·el. procesó da··· calidad:·: totai en· su 
constructora. 

b.- señale. el tipo,. de ,datos: e in;armación, que. ·~Úúza:: su 
constl:uctor.a: en ·re18Ciórl"" a··~·--~~~$ :·~~i~~~~~:~:;~.~·~,-~~~·_; .oP'e:t-i\Ciones_ 

internási al '«l~seirip~fi¿,, ,de/, sus. obras ,o;· .. proyectas:\/ 'de su 

organi;ii.~ión:.< .·.;·.'·:···.··.· .. •.· .. ··.:.•.:.•·.··· \}~ .y ·,} .. · . ? 
·i-'~ . .-;::· - :; ·;··.· 

c.- rhdiq~~ :e1· t'iJ;>~·, de .lnf~~aÓiÓ~ r~fe~~nci.~i' que .·utiliza. su, 

constructora para comp~rarla con•: las mejores prácticas lÓcales; 
regionales, . na:ci.bn~les :e. internácionales. 



d.- Indique los criterios empleados para diseñar dichas bases de 
datos o bancos de información, el alcance, tipo y fuentes de donde 
se obtienen_ y el: papel que ju~gan en la-planeación estratégica de 
su constructora~ :./: · >·: ·'' .. :.' ... ', ~'>"-'' ·}.::·: ·· · :,:.;":, 

:i' n~=f. 90:rm;:a.~c'~ii'hó{n'.;_'I.f ~;t~~~~~éii:i!~º~.:g.;,'.,;_:.u.'_ ••. :iiz::i::~nd:a~: 
. . . ~:.~~\, ' -

',-, .! ; ·:~::·:,::::·'.} -<:~> '!;/;:·-;~-: ~::~-·::::;'.:~: :,\:.,,,;.~:.~ :~ . .-:,-. ''{.' ,. ""' · . .-~-;:: .·.:;~\- . -·,.·. 
f. - i¡:.di::~~~·;;:,i nie~anisino; i'a ~i;:;)f:~ndld~d y: los médÍ.os: ci.e difusión 

de __ : ~~_ta·· :::~~~~~~~~~~~-~-~~\~:;{:'f\'.. -.·., ...... · _,, ,. .. _: 1 
•• < _ ·-

;', - ,. ·;:~ . 

g.- señale.:.1a·',f:orma:ico11lo· evalúa sus sistemas y métoí:!o'~:a:ctuales 
cindfoidorii'~ ylsGt~~áside'·información)·y éómo se mejora.~_,: 

. :;:·.-·. -:-.;· -.,-;:.· x~ ~" _i.,·- , 
>:}' -<:·.;: ·'\";.;·,:· . '>··. 

j¡;4;;Í:· 'ANALISIS DE, LA INFORHACION 
-- - .. -~,.,' ·~ :':" . - ':. . . 
. ·. ,', "· ',> .. .': . :~ 

ª:-: -~es(?~ib,~'];<>.s 'disÚntos tipos de análisis de. datos e 
información_; que se 'nevan a cabo de manera,, rutinariá . y/o .. los 
mét~d0s)_-~tiii~~d·6~~--~: ·,,~-. ·. ;.·:~ · '~\: '· 

:: ( ;-:. ·: . ·:-.:~·~,. \· .. ' . . ·. ' 
;¡ 

b.-·.Il'lcúq.ue'cómoi~e al'laúzan y utiliza_n;:~;'.~e,.:ii;a:nera'efi~iente y·' 
e!e.::tiv;r;; í~.;· da~~s e información de sus cliente~ ;<tanto de sus 
ne~esidade~;#é";il~ ~equisitos. com¡;i1e7o~·'Y d~1;·~'aí~r',~e~cibido• por 

:::;~~~~~i~~f_•_• .. ª."_f.-_ •. ~~~:&~.f ~t~~~;~~{t¡~ifFJ:~ 
para , . • :; ., . , , ., :'.:} ;;·,.;, );' ;• ;.• 

.:;:::~:7i .. f Y~r:ts~ri1~ffE:8~~tJ~1~1&~~~~~=· 
· d~ deél~io;:,es:~: ... ·.·:.·· .. ··••_.·;'. > < : .! ... 

d.- Indique cómo se an~ii~ari: y Útiliz~;:. lOs datos e ~nformació: 
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financieros para proporcionar valor superior a los clientes y 
mejorar las óperaciones clave. 

- . . ... ' :·. 

e,- Indique cómo se.imalizafi y.~tilizan::los datos é información 

relaci6nados cori ;.;cJ?~r.:;ci~alde' 1.:..·construct:cira' y '1a f.orma como se 
traducen. en indicadoresi ;,..;,di~ioTi~s ;' ,n;.;r,¡,j(j· dé 'iní:'or~il:ciÓn; y toma 
de decisiones. ,.,_',, _., ··~}':-~··,;.,:.:.:;·"· .{ ·,-.::.:;:·>\~·-' 

;;;.~":i~t :t3~:;:.:.·.~:~t~:~i~~i{ f~:[{~;~f~i&::.;:~. 
de. datos e información con respecto~~·:a:·; las·:mejores .'' pr~cticas 

locales; regionales. nacionales e intérr.::°.~~~~·l.~~r i·~~ ;:: :·'-. . . ' 
g.- señale cómo evallla sus cliente_s /~métodi>s: de .ánáitsis·y la 
utilización de los datos e infÓrmacióri, asi: comci'·,la !.:.rina y 
frecuencia de como los mejora. 

4.5. PLAHEACION 

Esta categoria examina el 
incrementar el liderazgo 

o 

como se conjuntan. armónicámeTite 'lo~· obj'eitivos estratégicos 

operativos, financieros y.d.;, ~ali.dad. (Seftale la ~iSiÓ~ y enfoque 
integral, participativo;.dif.;ndldo ~aceptado por todo el personal, 
del. propid prc;y~cto ·~·st.r.;tégicci ~e c:alidad total. donde se incluya 
un diagnó;;.Ú~o>~;.;l{,;ta''~;. io que favo~ece o frena el proceso de 
mejorami.;,;:.tci'~ciriún-U() en su ~onstru~tora. y la forma como se integra 
a su plafi.:;gÍoba'.L•·:t;.;.:; eie;.eritos y actividades especificas para 

- ... :.-... ,..... ._,., - ' 

traducir a·, pr()cesos admiriistrablés los grandes lineamientos de su 
pro.yect~: .estr~téiú.9oy cómo se le da un riguroso seguimiento a este 
programa·; ,·En 'concreto: qué se hace o se va a hacer, quién, cuándo, 
dónde.ycómo). 
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4.5.1. PLANEACION ESTRATEGICA 

a. - Describa cómo integra en la · .planeaÓió.n global de la 
constructora el proceso de mejora . c'ontfnúa! como respuesta 
estratégica a los factores clave. de~ cal.ida:d ><i.e. ·sus. clientes. 

--··. ·•:; .. 

b. - Indique en qué medida pa~tic.lpan, !;;;,·personal, sus clientes o 
usuarios y sus proveedora~ e·n lá':·;.1;;,ho~aÓiÓn' del plan para definir 
los factores· clávE. :Ú. é1lúd.;;:d:.i;;¡~iii1'·de'!poder exceder el valor 
esperado.. --·:.-> ~( .·f· :, ) ·.{i (~:¡} i".··:.;:·,: 

-.. '.; . ·!? ~:,::- " - .,. ; 

c.- Menciorie el tipo de.'ctatos,; éúrél~. tendencias e información, 
tanto dé la propta c:onstructbrél'ée>;rio',de ·los usuarios, competidores 
y proveedores, conside~ando:· el' erit~rno, que se utilizan en el 
proceso de planeacióri de caÚ~élci~''.• 

d.- Describa la visión, mis¡·ó~'}:~~j~;idades asi .como los objetivos 
de la constructora•para:alcanzar o.:marÍtener el liderazgo-en.calidad 

y proporcionar valor 'su~~r.fe>i:;»~J. ~lie~te: s~Íiale .. 10.·q~e considere 

son sus fuerza_s ·y_._ár(;!~s:, ~~-~(;,l+ .. _-.. _.;,ar.·_,~2··~_ ..• ~a.in-do··ªs.-~)·.;dYe··.··."a·:~.· ejora; _:asi como sus 
inetas priorit~rias~ a'..corto. _ rn'ás'ia;i;go.plazo .(3 a 

5 años). ".L 1' > . :'. ·.•_,:· ,;:';;'.~.» .... i,_·.·~ .. • .•. :_:;·: '., ,··· 
: :,· .--(-· - ~ .~·:,<'' ··- ;. 

=~~~;-~;;~:.·'~ifut~:r::f Sf S~~:¡~~~~~,~-c-····;···ª·,n::r: · 
. ~->,~:.~:: ~¡ ::' - "'. •';_• -

f. - · Indiq~~ , .el tipo. de.· .. informadiÓ:n :~~~~,f~~hi'aiC~~~<: ÜtÚÚá s.u 

constru~tora:. para comparar. sus. prác:tiéá~···d~/pl~né'.icióri;;;~ti?atégi.cél . 
de la caúci.acl. comparadas con. ia;, mejote{'.P~~dd.céls • · .. . . 

regionales¡ nacionale.s e internacion~·re_s_. > ' 

4. 5. 2. PLANEACION OPERATIVA' 

a. - Describa el proceso y los .-sistemas de_ piane-~ciÓn operativa para 
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la calidad que proporcionen valor superior a los clientes, 
provenientes de toda la organización y de cada una de sus unidades 
y departamentos e indique .cómo se integran e int,errelacionan dichos 
planes con. los·:de .lás· Ótras áreas. 

b.- oes;,dba::.1a··iforrna}é::?mo?.se{realiza el despliegue de los 
objeti vC>s d~: .;áu;i~d ~.niÍá .;bn~trudtora y la forma como se traducen 
los f~ctorés cláv~· éi,,':,~~·Úd~d·d~; la"s clientes en planes y objetivos 
estratégicos . de:· iá: ~()ri~tr~¿:;:()i;~~- y. de . los di versos departamentos. 

·. .. .: ... ~ .. ~'.·/-.: .":><d!"(;, :::;,·:.: '. ' 

c. - Mencione, de' 'ma~~i-'~i~,¡~l1cita, los programas, presupuestos, 
responsables, .. fecha{'y/~éshítados medibles que se incluyen en su 
proceso de niejora·.C::C>nünü~·;;.'a~.Ccomo si existen procedimientos que 
señalen quién debe•re.;f~á,::·•l.().; avances y con qué frecuencia. 

_., ,. 1 -

d.- Mencione ~~~/~;}~~f~~le.; dambios que se espera ocurran en la 
posición cC>inp~titi~~~'ci~~!sú .;C>nstructora como consecuencia de la 
ejecución del 'iiia'n :º~.eií'iú .;o" de calidad. 

':·;/:<._~\-~" -. ,·'t· .... 
~ ' . i ,,• ·' ~ • 

e. - Indique : er:• :tipo.·:: de·: foformación referencial que utiliza su 
construci:orá•pa~a coll\p'ar.ársus prácticas de planeación operativa de 

~=ci:!~t==~~·"~~;;t%ii~~ri~.~~.. prácticas locales, regionales. 

f. - Indique, cÓmo . .;-.;: 'ayaiÍla y mejora continuamente el plan 
estratégicói y ioile'r'atúo;':·ási como: el mismo 'proceso ~~. planeación 
para la c~licta'ct: e . : •;( . 

. ·.· .·: ... >······· C\···· 
··,-~·.:··.·J.:·· ~-·e; . 

4;6. ADMINISTRÁCION'Y·MEJORA.DE PROCESOS 
._,: ::;~\ ·_-.·~·,); ··: .;.'."-' •.;_!}; . 

E
0

srgtaa·n· 
1
'c
2

.a
8

tc•'eig .• óºn, r.1~\ e'~áDl.Í.~a ;: ios · procesos 
.... para .. • :.: asegurar.: . que·: 

clave 
los" 

y: de• apoyo' de' la 

clientes.. récib~n 
consistentemente un vhioi:>~upel:'ior con~us .. prod~ct6~ y/o ~erVi~fos. 
Se examinan· lo~ ele~érit°c;~ f~ndamentales de. l<i ~dministr~ción;'de 
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procesos: el diseño, la planificación, el control, la mejora y la 
estandarización, tanto de los procesos internos como de los 

proveedores, y la forma como la constructora evalüa y mejora los 
mismos. (Comente cómo diseña y especifica las caracteristicas o 

normas de sus proch>ctos/servicios, de sus procesos y de los equipos 
e instrumentos de medición. Cómo incorpora a sus procesos clave 
controles y evoluciones permanentes para su mejora continua. Cómo 
asegura su organización que los procesos de sus áreas de apoyo se 
integren al logro de los objetivos de calidad de manera eficaz. 
Cómo logra que sus proveedores sean no sólo satisfactorios sino 
siempre mejores, de acuerdo a sus requisitos. Cómo asegura la 
constructora la evolución y el mejoramiento continuo de sus 
sistemas, procesos y prácticas que excedan el valor esperado.por 
sus clientes de sus obras o proyectos). 

4.6.l.. DISJ!RO DE OBRAS O PROYECTOS : ·-.. ·~·.:~:.::,: .· .... ·. ' :.'_.'·;·-. 
,_·.- ,::· 

~~: :::::~::s c:~: s:e~:~::::n~:~e:~:e:a~Y: ~:::itJ:t:i ::~or:: 
constructora ofrece a sus clientes o úsuariós ~'i '~~IUo:·se ·diseñan los 
procesos . ~ara cumplir con los ;équi~{tbs f~i·~~~'':·~e/i~~ , mismos 
Op.t.i'm. i' .. zán·d.ol"o· s. «···:'.·.;··.: .... :::.,.'.::'., .•.. 

L~,~~.~ ·.'-¡~';::;:~;··. ~- -
' . ··¿.y-; ,::;y-;'..;:<-'··~~~·:"'--:';:·.,-

b.- Describa lil forma en q~e'las'neces'idade~~\íe'.·;3us Ólié~tes se 

·~~fi~~~füi=;;r~~~~#:~~~~ii{~~~:;: 
-~,.<;>":1;C.:.1 ·~·-,·~· ;;:.,':.:~·-:-:.."·-~·,,,,_,_ ;·:~.'i; -;-~:: ·i"''- ,e~:-.·-··" 

· · - -···-·.;:. ·-· ·".,,'.;;_·~•·:·,;:'.Y- ·---~- i/•""·~· 

c. - oe;scr~.~~ :ie#.~ i~. ·T"'!'~~~~c::t~;~ .?~ª~?ª ~ l;,{a,f eiéü .Ji<i!.a • de . sus 
disenos ._.y_·: cómci >las·:, méjcira·.·contimiamenté ~: :_'.'.·. · ,, · .. ::' ,~· : · ' .. > ·: 

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

d.'- . I~diq~e '~úéiti'~~ c,d~' i~f()~~::,iÓ~ ;;o~.;;i~~k~6ii._J. 'utÚiz~ para · 

:::~:::~····':us¡;~;::::id~·~!!?,:ttd;~t:~:±::ft;¡ t::ti!;.q~~::~l:: 
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mejores prácticas locales, regionales, nacionales e 

internacionales. 

4.6.2. PROCESOS CLAVE 

a.- Describa cómo se definen, administran y mej.oran los procesos 
clave para lograr que sus productos ·y/o servicios proporcionen un 
valor superior a sus clientes cumpliendo con los requisitos y 
normas oficiales. 

b. - Indique. cómo ··se aségura que los procesos clave, los productos 
y /o servicios y ios-':;,-qu.ipo~';.;, 'instrumentos de medición (según sea 
el caso) están- :·,;·ie¡:¡do. c;;o~trolados conforme a especificaciones 
previamente _;;stab;t~cida~. y. a las capacidades requeridas . 

. ' O<·::::~:·.;\;·:. 
c. - Indiq\ie G í: or;;,-á•: comci controla sus procesos.• para que_ cumi>1an 

=~=m=~=d~t~~:~:;t.¡;;:~t~f¡of~s· cÚentes en_ c~:nt:·. al -~~s,~mpéño- de 
"\·/~\:;:{ ' . , \'. ~ •; : ;;_'. -, ,: :'., ~"'- .. :·~~~·:: :. - '(' - -

::~~r~e::r~t:A:;t:~~::~:ni~:E~;.:tJbf i~:~f r.~'.--d~-N~~r;~:~id~des de 

.-;··· -.-::-.;.: ;;. · ..• ::;:; ,)·<:r.: ;:;;··t~:·::'.1:-ét:~'.~%~~:·~-- • 
e.- - Mencione -los element~s que usa par~ identificar•las causas de 

:::::::~~!~ _·<frit;{¿¡:J,~}~~ii1~f t·:.'.v:tt;¡1-ª:~~;iiVfc:/:e rn:~!::: 
medidas. · ':'.'.-'..:· .·:;,··;..;•:,_· ~-:~·~'>::: -.~-,- · .. ·:·/..::.--:· '-7 .• -_·\::~_.·:,· '~···?'::· 

-~<:·r -~, </::.; t>:-,.' :~~_> .. ,;. 
f. - . Indiqu~ .-córni s;S;~~~{~ i~an :1 se t-;a~s:~oirnan 'la~ oportunidades 

!r:::n.~~i~~;;t~~t~~fü}~'.;b;~~f td~~J~:t;~~tf ~t~;ª;·.;;~;:s=~~erior 
g.- Indique• de. ~~é-miiñe~~::~~" :itan~:il.zan sus procesos, los 

::==~~=z~~m:~:i~=~l~Lt:i~:~i:'.iit::.~~t:i:~;~\:i::~:e~::!~:o Y q:: 
se da cÓíno' ap~yc,;· - ~.;!' coniC> lo ,qti". ·.;e\h~ce ·.para proteger el 
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desarrollo tecnológico y administrativo generado. Mencione la forma 
en que se integra y se controla la mejora continua en la operación 

rutinaria •. 

h. - Señale · 1as •· prácticas, técnicas, métodos o sistemas que su 
constructora: 'esté utilizando en sus procesos clave que le permiten 
proporcion~r ~alÓr superior a sus clientes y el tipo de información 
refe~en~ial q~e utiliza para compararlas con las mejores prácticas 

locale.s, regionales, nacionales e internacionales. 

4.6.3. PROCESOS EN LAS AREAS DE APOYO 

a.- Describa la forma como se diseñan, administran y se mejoran 
los procesos en las áreas de apoyo de su cónstr.uctora, ·a. fin· de 
proporcionar valor superior a sus clientes. ::~• · 

: ' '_·; ~ ! . ' : : _·: ' ' .. 

b. - Señale las politicas de mejoramiento ~~·nti~J;, h.;.6T~; c~lidad 
total de estas áreas y sus proced~mi0nt~~;-_:::·}~.~··} >".~::;:;.-_-"" : ·'..,>~:~~····, 

'j; ' -• ·•' -'-."<;:::_:.{:>,:; ··> • ~·,-~~-:·~/:)~A_::"·;···. 

:;O<~·:::::~:.t.~':::;::::.t:.~1=t~:~1~g;~~f f~:•, o; . >• 

=~~ui:1:~~:~.~í .• ~~:~ .. :t. ct~~~li~i ?~~:~:tti~:~j::·fÓ~~j.~1~é\\~~);le~ da 

·:·¿.-.'~},_ .:.-_::-;\_\":'·'_".\\:·_:·{ "' .. ,:~~:_;·:\,"•" ;'>:'". ;·'.-~:?~'-;'.;·;.:'.'·>:~·~:~:~:· ... - ._'·-~;;·_\ 
e. - Indique el tipc)' ~·d~. 'informaciÓn refer'enci'a{; q;,_.; utiliza la 

constr.:ict~~~ ·P~;~ 0 co~pa'~~~.Ji~·~.·· p~Ó~eeios ··:{:itiét~iós~d~f~st~~·. á.reas 
con ·1.as. mejor.,,s·' pi':ácd.c;;~··oiocales( regi~mÍÍesf::'nacionales. e 
inte~iiac:i.onai05; .... ,.. .:'' .0·,··.:. < :,:_; 

··:·_·'.-1,:"''.- '·.-'· 
- .. -· ::. ~-;,- t ": :,.::::~- ::' : \ : • ' ·~· 

4.6~4: . PRO;E~~~· '. ' 

:;:,;. ~~:'~.i~:O<r.i:,=;·:.":::a~:t:~'.~~J:,";¿~oo; 
procesos de los provee.dores. 



b.- Indique la forma, frecuencia y responsables de la evaluación 
y de desarrollo de proveedores. 

c.- Mencioné las políticas de la empresa respecto al número y tipo 
de proveedores, 
continuo. 

incluyendo lo que se hace para su mej,oramiento .-
,, , .. _,_., 

d.- Indique la forma, como su constructora estimula y.facilita el 
que sus pequeños y medianos proveedores desarrollen)sus~'.;:propios 

' ... ' '.·- . "'·. i·.'.-.,:.,..·~;..i·.r.';'. . . '• 
sistemas hacia calidad total, presenta~dº.-~~~os:_:~,~:.~~f'..;'.,i;,~~~r~o~; 
planes, programas y proyectos que'. su·c.onstruci.1;-C?;'.ai~.él._ed~,c~·;:a~:;.iogro 

de este propósito. .. ·e ·_, /.) './'.''.- .;··,,· ;::, O( :.7. 

~fü~~~~:: ;t2~~~kt~~~i~\~~~(~t.~o~iJ~;~'. .. 
'. :.\: ,:/::) , •.. , 

4. 6. 5. EVALUACION . DE LA' mIDAD '.,: 
.:·:·.:: ;),p,:.).'.:.·. '..'<.·-.· ._·,_!:. •' ··",:.>:;· - ,' 

a. - Describa la i~r~~ ~~'. ~~-~~~u' d;;~~-t~~~~6'ra e,;a;~~ s~ '~i~~~,¡;.,: de 
calidad' sus· procesos': sus iproductos 'y sus sér',;'icÍ~s; ' ; ' -

.. ;:--:.·;;· ·\ú"'-~--':-,';-\'••·.,.. ,.· .-·':::·:-:.~<~>->:· ~-¡-~ '.~~:.::-:2 
b.- Indique· la Ú~cíiencia;; ;;.-s~C>rí~at.ie .yéconténid~ 'd:~1·'mecanismo 
de. eva1ua~·~¿h·;,~_::~·-~~~,:;\ .. :·;~~~'.(:·/~,--:~~ ... " .. ,;::_-·: ·< ··':;·_·.-_." -.:, .. .-.. ·'·-~~, ~:·': :,, 

' - .:. - ~-. ' ··: ':'.:' .,.'.''.:'-'!?·-· :~·-.. .::~· .. ~· .... <. ··: -:~·: ;··> (.~.~,:~i:,J.<), >:~·~- ~-:, 

:::n ·.::::~:d~:fü·/irJ~~~~~::.;·.:~;~~:~~;:~~~l~f=~::f ~r:::f r~ti~~~::e: 
cabo 'la~'. reconien~acionés: ~;.'itl.d~~. '. '. •. • ·•••• ',. ''; • 

1 i/ ' ;- ; '.· .· 
.; , 7 ·.-.· ~' ··~ ',>·'.-. ~-::···"::y-- "' -;.,.- '{~:·; ·);:_::» :'_;:: /': .:ºr :." .-.:~'.'.-. 

d.-. · Desériba;{~'.'.{~i~a; e:~~º ¡..;, 'evá1úa la ~dn:Úa1hÚdaci· 'd:e. dicho 

sistema y\'á'. i?rl\\~ ~~in6'~~ ·;n~j~~á ~;;~tin·~;,_~·ent~;::- :, :' - ... 

e.-. In~iq~~·· el · Úpo dé {~~.;riu'aii.;n )~fer.:.nbfaJ. ~~~ ~tiüia su· 

constructora para •comparar" sus prá~ti~as de ~yaíuaéÍÓn de la . 
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calidad con las mejores prácticas locales, regionales, nacionales 
e internacionales. 

4.7. IMPACTO EN LA SOCIEDAD 

Esta categoria examina la forma en la que la org~'ni.zacic5n· realiza 
esfuerzos de mejoramiento continuo en su Émtorno ::f1.sii:::o, ··social y 
económico, asi como la forma en qu~ ;.st;;'.-:nt~~rioes !'a.:.roi::ablemente 
impactado debido a dicho proceso.: (Señale'· qué hace:.·su constructora 
por mejorar los ecosistemas,·. por promover la·''lnejora de. los mismos 

en su comunidad o i al. meno~";\;~~; .i~cl~a~ · Ío~ ~iir~les de 
contaminación dentro y f~era d~ slls~· ins'i:'ala~Úm~s •. Qué hace, más 
allá de su organfaación, i;ícir Íogr~r:que los 'valo~es de calidad sean 

::::::::!'::~ •• ~~f ~~d.~~t~~ .• t',:\,:::'"'• y •• io• 

4. 7 .1. PRESER~ACION .·oE :: r.os' ECi:isÍSTEMAS 
··-,<-/<'\'·"· },~;:_:·_.-... ·,:·· ;.\ .. :·~,'.·'·:· 

a. - Describ'a lo".3 ;;i~f;..¡,¡:¡;, y' ·t~c~ol¿gÍ.'.is. empleados para mejorar los 

~cosi~ten;a~ ; i~~~~ia,~?~;~f'.'~,s.)n'.'~ª1.;º~''"~'." ·:'o/:"X ni.~~º'."•,•:·:p~ra · 
reducir lo.s· n.ivel.es ~e.':contaniinación·.y evitar; que•· sus· productos, 

~~~:~off~i?.~~~é:kE1~1=~1~~~ítm~1~2E• 
reciclajé' sistemático ·.de los· materi~1~~-~- '-'.·~- ·:·'.f<-;-..~-\' •.. · :~.\~ .{':.--' 

c;- 'Indiqu;. el tipo de. info~ación. ref;.ren~'ial\/q,'.,e(,'.,Úii~~ su. 
constructora o de sus productos en. los ecos~stem.:."~::(:'ci~·~ia~'mejores 
prácticas locales, regionales, nácfonales"e i~ternaciOnaies. 
Presente cifras, datos y tendencias. 

,' ,• ~::.,·.:::::·, 

d.- Indique qué actividades desarrolÍa para .mej~rar el medio 
anibiente dentro: y fuera de sus instalaciones,, asi .como para cumplir 
con las normas· y reglamentos. emitidos ·por las autoridades en 
materia de ecologia. 
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En la Figura 4.3 se muestra la diferencia en cuanto al cuidado del 
medio ambiente que procura tener el PNC y el Premio Nacional de 
Calidad MALCOM BALDRIGE (EUA). 

PREMIO. NA°CIOUAL OE CALIOÁO MALCOLM BALORlciE (EUA): 

·-~'· 

OESMlFIOt..LO 

ll•~Oll"'ACION 

!._AllA..l:._!.~-·

PLANCAC 101~ 

ESTnAT(f:itA 

ASE.GIJllAr.tlErHO • 
f)f' CAl.IOA(I Of. 

r>nooucros ' 
St:RvtCIOS 

• 

PREM 1 o NAC 1 ONAL DE CAL 1 DAD~ MEX l ca 

OSJET IVO f:IESULTJ:.005 

~ESULTP.005 
0[; CAl..l0AO 

COMPA~ATIVA DE PNC MEX1CO-EUA 

FIGURA 4 3 

OB.Jf:.TIVO 

SAT1srACCIOU 
OEt.. Ct.. IEUTE 

IMPULSOR 
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4.7.2. DIFUSION Y PROMOCION DE LA CULTURA DE CALIDAD EN LA 

COMUNIDAD 

a.- Describa la forma en que la constructora.estimula y facilita el 
que otros miembros de la comun.i,dad desarrollen programas de mejora 
continua hacia calidad total~ 

b.- cuantifique los recuis~~; ·~~~:~~~!6,a, ala: promoción ,de. una 
cultura de calidad total en su comunidad~ .·E!n su<}e~ión ·ge~gráfica 
o en el pais y/en parti~'úlar; describa·'su;;·.p~6gr~nias'.y proyectos 

de ~ajora d; l~. i:.;;úcÍ~'cle{i~h ;;.;l)l~idaci.P• ..• ;~ •• ~·.;·;···~.· .•. •.r · • ' .. 
,,· . .-· -~'. -~- ·.: 1/~ .. ·:. , .... ,-'.:_,._,. . ' - -· .. 1. : .. 

e. - Indique fdesde cuándo {nici~Jion estJ~'.'~cdi~~ió~i·:/ qúé programas 
tienen• pai.'afi~ciremeritarlos. ymej6rar1os/én .el\futur'o. 

'.) ,~3.'; ,~:~ ?:-' : ; '. ;.;· ~-,,:' -:· '. .. ,,':. ~~"-/ ;'-~¡ :";·, :·(.;·:~·.·~· /:::-.. :-: ·. 
d.- incliqüe el:. tii>ci·. de. inform'a8ión::.l:'e!ereíiciai 'cíue utiliza su 

~::=~~!~~:::2t::~l~;:~::~f tt:~i~i::í.::Jt!ittit~~~:f :~~;;~~=~º:: 
.4.8. ·~~~T~~,~~·'.ci!.:t~~.;é: · sr····· · : ··· .... ·:".::.~/, .. :: 

··' ·:• . .:'::":~. . . ::_,,, ~-..,"'-·.:· :;·:/;.(.;·y ,.";ú: --;~~~- ~-;..o: 
·.; .. _··-.:.i>:_y;. ..,-. . .. - _ ~Y::.· ·,. .;~ti.:.}.;~~-,..,_ 

mejorado .. sus operaciones Y. prÓc~sos··clav.;; especiialmf.nte. en lo 
referente .. ª · producti vida di . eficiencia y ~f ~cti vid¡;d. 'En qué s.;, han 
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mejorado, de hecho, sus áreas de apoyo. Cómo han reducido sus 
costos de calidad. Cómo han mejorado su productividad y 
competitividad. Cuál ha sido el impacto , cuantificable del 
mejoramiento con sus proveedores (reducción de trabajos). Cuál ha 
sido el impacto económico de sus sistemas y métodos en sus procesos 
clave y administrativas o cual ha sido el mejoramiento, por 
ejemplo, en tiempo de entrega, en reducción de errores de 
facturación 'o ci.óbranzas, en sistemas de mantenimiento y su efecto 
cuantificad.; éri ;'co.s.tos, en satisfacción del personal de las áreas 
involucr.adaS,.>'.~r1'\~0~.~nocimientos otorgados a proveedores, etc. En 
qué se han·mej~f-;.d:c:>.!1ós resultados financieros por una relación 
causal . con . su ·: pi~ci~~() :: de' calidad total' al proporcionar valor 

superior . a sÚs':'..61iÉin,t~s'. . asi como tendencias que muestren el 
impacto de·'1o~::r~iU:ita'.iós'de su proceso de mejora continua hacia 
calidad . t~tal) > ! '.' ':::: ,;' .: ' ' . 

. , ~-· ':·, .. :·.· '. ',.·:: 

La Figura: 4.4 'iitist~~ ?~{.':6irc;u10 .. P.H.V.~; ·(Planear, ·Hacer; 

~=;~~~c~:~i{~!f:%·\~r~1 ~;ª~; e~/~ndame:ta1. p~~;.• .. ~~~· ~7presa~: ·en 

~ .·.-,._~ '·' '"j_:- '_:.;:~ '·::_:.'?,': ·.·.· h~.i.::_,.:,, ;~';___.·· :_ ·«:_.'.· , .. :.:·. ,, ._' 

4.8.l. Jm.ioRA·DE'o~~.C?,.·P~OY~CorpS ''" ' .E' 

;·~=~t~: t~:ii:.~'.:t~;:'.~¡~ :;f f ~:,~ ~~ii •ive>o• 

/f'.~:o~:;;-'."::,' ;·\/<-:; ,'.',·: ,·.t ;:';•_;'·. '.\;::;_·,;·• >·> 

b:-. PJ:aporciane~aatosi.numédc'.'s' de :10~:_.iít.~ó,;'tr~s;áf.os y. sus· 
te~denci~s pa~~\c,¿~-~.~1:L;:,~r. í ·· :, .~ ~::i ·· · 

-~-- ... ···;·· .. : _;,_-i: - ·:~·.:.~--·~"~:!'·· -·-:·: ·;· .. ·._ :r( -<:·,·', ... 

c~-. Expl:i,~~~ (1oii ·~i~~l\;;'~ 1~ 'teridenci~'s~;p~~~ i;;átistáctorios y 
menCi~n~, io_q.ie 'se h:á:'il~~hó, á1.' r~sp~dt.~;'.'· · ... '.<; 

d.- Presente lá :Cflrll\~~ión · refere~~ial' é:ié s~s :elr:~~~~mparadas · 
con l~s. de 

1 ~~~ .;&iúp';.'Údo;,.~s ca¡:; los ;romédlo~ i'nd~st'riaies y con 
los lideres de su ramo tánto ~o~al~s como regi~nalés, nacionales e 
internaciórialés. Explique el origen,: las fuent~s y las bas.es de su 

170 



comparación. 

4.8.2. 

CLJ!ICULO PHVA Dí:MING PREM 1 O tlAC 1 OMAL 

DE CAL 1011.P 

r.1ni:uLO P tt.V A íJUC ;~E Mf;NCJONO Etl EL CAPITULO?. 
ES FIJtlOAl.'Ef/11\L l'MlA LAS EMPr~E5AS cr~ Mi:JO~lA CONl 'l~Uf\ 

f:IE5UL T A005 DE CAL 1 DAD 

H 'v~ A 

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

MEJORA DE .LAS OPERACIONES CLAVE y DE i.A ~R~~~eorrnil>.D. 
; .. ·.· 

···: l.\ 

a.- Desc~iba los indicadores genéricos y lo.s ,espe(;Úicos cÍe su 
rB.mo .~tiiizados por la constrUctora 1 ···PaI-·a··~, ... :·~0d'ii:~,~·i·~e10s .Y 
tendencias de la mejora e increment~ ·de . la prC:,dué:ti vldad, · 

eficiencia y efectividad de sus procesos .. clav~.· 
b. - Presente las tendencias y ni veles del desempeño. de las 
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operaciones y procesos de su constructora en los tres últimos 

años. Incluya datos, cifras y tendencias de la participación 

de su constructora en mercados internaci~nales. 

c.- Explique los niveles y tendencias menos favorables e indique 
qué.está haciendo al respeclo su constructora. 

d.- Proporcione la información comparativa referencial que utiliza 
su constructora para medir el desempeño de sus operaciones con 
el de sus competidores y con los lideres comercial_es.-,locales, 
regionales, n~cionales e internacionales~ Explique el or:'igen, 
las fuentes y. las bases de su · comp~racion: Pre'sente datos, 

cifras, nive~esy tend~nci.as. 

4. s. 3. M&JORA --·~~ ·i~/~'.~''..oE'..i,Y·O' ii DE PROVEEDORES 
. /~':~!~.:;º.':'.:>, ·:·': ·--:·:>J?~ ...... ·~:;··_ ¡ __ :.{): __ 

a.- Descr:'iba los:indic~~or_est:c:;·la_v~·«';iue utiliza para medir niveles 

r t::::eríc~:,i~~-~~-·:'d~f !i:t~itó~~s .· ái:::n~:s apo~:n~a::~:~::: 
m~rc-~~~~.~crii~/:::ye~t~~· ;/·c~:~~~~:~z~s, ingenieria, etc. ) y en sus 
proveed~re~, ~ü~: .';;eflej~n · \~,; · principales requisitos de 
calidad, producÚJidad y. ~fectividad establecidos por la 

b,- Proporcione dat<lsinumériéo~de_.los últimos tres años sobre 

. ::~'::;:o:~~~~~§±.:'~~::~·o;;;~::::::: 
c.-

d.-

const"ructol:-a .:· · :;_\, ·> ~ · · "' .. :\.·:~~- ·· · 
- , •• ' ·-:::,_: - J~ .. . :·· .. • ;':.-'". ,:.; 

Explique los iii v~l:~; y ten~~nc:as .P;~¿ ~at~~~áctorios tanto a 

nivel de pro~eedor~~ i~t~~n~~ cÓ~o.~~te't~~;,'\;•n;.;;.;cione lo que 
se ·ha Íi~~~~: -~i -~~s~~-~t~·:<'·-- ':·-~;-_:_:;/:"::.·" :-:.'.= 

Describ~ las ~ompa·:~~i~nes de los resultados de ',calidad y del 
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desempeño de las áreas de apoyo y de sus proveedores con los 
resultados de las áreas de apoyo y de los proveedores de su 
competencia, de los promedios industriales y de los lideres de 
su ramo tanto locales como regionales, nacionales e 
internacionales. 

4.8.4. MEJORA DE LOS RESULTADOS FINANCIEROS POR LA CALIDAD 

a.- Describa los indicadores clave que utiliza su constructora 
para medir los niveles y tendencias de los resultados 
financieros. 

b.- Presente sus niveles y tendencias 'de'• {¿~·,i1ltimos ·.tres· años, 
incluyendo los indices y ra~Ón~s fi:ri~ndi¡;r~s.;:. , , 

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

c. - ~:s::t::~:~~:·;~!.~.~§~~;~¿~~i,2·~t~~}f;1~~Fiij~~;~1~tnt?;f ;!~s'· .con 

. . .·': ·' ;: · · .:·. :, '. '\ .. :,.· · ,, :.:·:< 1" "<· :'.?·;.: -:.'\' ':.-~i.?'.x~·~.::.' .'..·:\:• :~;~i.::·,0~;:.--;t~(;:;;';:\;)k '· ~· ····:.. 
d.- Describa cómo.,comparadichos,resultad?sJdE!;desempeño·con.los. 

::::r:I:~~~;t'-~>~~:~t7;t~~~~~~~~~:::• 
4. ª. s ·.· M&J~j.·.~E . ro~;.~!'·~J~s····~E· ~~~rs.~A~¿~~t::~~:·~~J;~S~~E~··· 
a. - Describ~ 'los • mét~dos 'q~e •:,utiliza.·• ... la:o constructor~ : para 

:~::::F:::Li:tt;sfJJ}~Z:fi:jt:~;~:i~i{%t~~l~t~~:::~::··. 
esos' indicadores y;los'.que1 utÚiz;¡, su .;ompá'i:erlcia. > 

' - .--:. -.. .,'< . .,._, ~-: ··>::~_-·.-.. .,.:·· 
b.- Presente . Üf~a;,,, y: datos de· <10$ ¿ltim~s t~e,;¡ .afio~•·. y las 

tendeitcias q~e 11\ªniÚ~st~n ~'sos i~dicador~s.'.> 

c.- comentebrevemente sobre l~s ni,velés .. o .fluctuaciones poco 
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d.-

e.-

satisfactorios que pudieran aparecer en su información. 

compare sus cifras, 'y ,,:tendencias con las de su competencia 
local, region~l, ·>'il~'CiO~a.1>~e:',·i~ternáCioiiai'. 

Indique , cómo é~~lú~')5~e;L:·:~JJ··~~i::~os'· 'pa;a de~erminar la, 

satisfacción',_ de , ~1.ls , éi'i~rite~ y iá: sátisfacéióri ', relativa que 
obtienen, de. ~i.Í~ ~o'~p~tid~i!';{~: · · 
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5. EJEMPLO DE APLICACION 

"SISTEMA DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD EN EL COLADO DE LA 
CIMENTACION PARA UN TURBOGENERADOR DENOMINADO TG-3, DE LA 
PLANTA TERMOELECTRICA, UBICADA EN PETACALCO EDO. DE MICHOACAN" 

OBJETIVO: Presentar una experiencia real, aplicando algunos de los 

conceptos descritos en este trabajo de Tesis, en la 
implantación de Sistemas de Calidad en el.colado de una 

cimentación y proporcionar las directrices para su 
ejecución. Es. necesario· aclarar que cU:aiqliiei-, pi-oblema 

tiene solucio11es muy. particuláres 'p~r:lo :qu~· las 

de~isio~es y procedimientos son privativos del:;rni;,;.o. 

A continuación se describirá el sistema de Mejoramiento,Ci~'c~Údád. 
en el colado de una cimentación para un turbogenerádor. de una 
planta termoeléctrica y las recomendaciones para su implantación. 

5 .1. SISTEMA DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD EN EL COLADO DE LA 

CIMENTACION PARA UN TURBOGENERADOR. 

Un Sistema de Calidad, tal corno se define en la NOM~CC-1-1990, es 

la estructura organizacional, conjunto de , . rec:ursos, 

responsabilidades y procedimientos establecidos.para asegurar que 
los productos, procesos o servicios, cumplan satisfactor.ia;.ente con 

e1 fin a que están destinados y además, orient~d.os~iia~ia la' Gestión 
de la cálidad •. ''.';<~·: .<·:(: '!:'··'.' ·-:··, 

;·;·.· '.:~_,,".; :\::· ::.-.:\:.·-:;',· 
Para alcanzarlo anterior, la empres~ se ÓrganÍzó ~de :tai 1naner~ ,q\le 
los recurs~s • máteri1lles' humanos' técnico;, ; ;~d,.;i~i~t;~ú;,~~ . que 
intervi~~~;.; eri la .cáÜdad de la obra e~tén bajó c'6~tf~J:": T~,d~ ·~StEl . 
conti-01 ;,.; orientó hacia la reducción¡ : eu;.'úi~ció~'{~.: ió. más•. 

trnp~i-i:ánte, la prevención de las defici.enéia~ d<:;: ~ai'i~~~. ): 
,·. :~>. :-~-- ': . '-

Para el desarrollo del Sistema de Calidad; seco~eiizó<por definir 
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y establecer la politica de calidad y sus objetivos. La politica 
de calidad es el conjunto de directrices y objetivos generales de 
la empresa, rela'tivos ''a" la' "calidad y __ qye son formalmente 
expresados, establ~ciciC>s''"y ap;,:~bad()s ~por' la al ta dirección. 

,.,::-_ ''·' .. -· 
En esta obra s,e aség~ró;q~e la poiitica se entendió, se aplicó, se 
mantuvo y se actua~fzó "~n t~cÍ;;.; l;;s ~i~~i~s, d~ 'ia organización. 

-. ':. ·~. ..' .~: .. ,··';. ;:·' ,/j:: 
El siguümte(,paso :- fÜe definir/ \ie, ,'manera' - documentada,,- las 
responsal:>i~Id.ades;'- -1a· autoridad y•las;re:l'.'cionés, elltre _todo _e_l 
pers~naÍ que désarro'1ió, reaÚ'zó.y ve;,:ifi.c:ó:~uaiquÍ.er activ~dad que 
influyó 'sobre la calidad. En especial, -par'~ ~~u~llos casos q~e ~e 
precisó de independencia y autoridad p~r~: :\,, -:- '', : ; ::2' :-,,, --
a) Tomar decisiones tendien~és_a e~i~~~:~if¡ci~~{n~,;c~rifo~~és. La 

no conformidad es el " -incumplimiento': "de '::los _';:·requisitos 

b) ::~==~==i:os;egistrar. cualquier :~U~~t:l'.N~,~~Ji~~~do con la 

calidad de la: obra~" . . : _·_"·· ·;;:(~~>:{_>:.>;~~--~:;;./:: .. ·3~;{~};¡§~~~!~';'.~~--·: >,._'-~->- . 
Implantar, recomeridar'.'acci~_nes· -·_o-:,apor_tar,c, soluciones :a través 

- ' l' · .,· - ;::.~-~-" ;}iY:- "-> 
c) 

de los c:ana_les_ ~s~ab __ ~C:;-;'.~~/ -- ___ ,_ v- ,, " '.>' __ 
d) verificar. la_ puesta'enprác7ica'~e1a~éiicciónesadoptadas. 

:: . ;j~*~~~~~~l~~~f ~~~t:·::¿::: :: 
,, '' __,.. . .. ,•\;'' ': . --~ ·_;,~-~~:-- .·::;.' ... ,,,._._ 

"'~· ,::."J ·i·:;'.;:~::•"' )<·! ">''<' .;{;_é: e'.,~:>~::¡\' 

!~::~~:tEf ?~):Ei~Bt 1f ~ei,%li&~r~i:;~~ 
verÚicaciones y ,aucii torias' del~Sistemii de é'~iici,~d.;'' d~beri;; Üé:;,a~se -
a c:abo p~r -p0'r.;onal irld..-p~;,dient~; 'que Úen~ lil' ~~~P'cin;ai:iiüd.ad de 
certificar cada et~pa. - -
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La responsabilidad del Grupo de Aseguramiento de Calidad fue 
mantener y actualizar un Sistema de Aseguramiento ·de Calidad 

documentado y eficiente, como una manera de .constatar·. que la obra 
cuinplió con lo·s· .~eé;¡uis.itos · es:tablecid~.~'. :·i/:i <¡:> ··-·.-~~:'~·;;_;:".·'_._:,; :<-~> 

• .. ··. , . ·~; ~\·>.:'. , •·e~·!•' 

··•.·· 

El sistem~ ~~ ¡s~g~ramiento de calida~ incluyó lo~;procedimientos 
y las; ins.trucciones ·documentadas del Sistema de Calidad, asi como 
su· forma .de aplica.ción efectiva. 

5. J.. J.. HANUAL . DEL. SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

El plan general de calidad fue descrito dentr.o· :de un Manual de 

Aseguramiento· de Calidad, cuya emisión y modificaciones posteriores 
se controiaron·. El ·objetivo primordial del Mariuai :·de Aseguramiento 

"de .Calidad fue pr~porcionar una descrip~ión a"decuada del .Sistema de 
calidad, : a:.1a vez. que sirvió ·.como ref.;rencia 'permanente en su 

implantació~. ciiíi:"ante:suápli~aciÓri y su ma;:,te;:,imientoal dia. 

El ManuaL desa~~ciifa~~ ~ara e~ta obr~ incluyó: 
"u1°•" ";•" 

a) 

b) 

c) 

. La or~ani~~~i~nY·l~~;,f.'~~\i~~~~ y los puntos cubiertos por el 
· sist.;llÍ~ dé ..;sieigui:'aliie;:,to d.;• c~lidacÍ. 

Las resp+~a.~ili;a~~s: el~;;' la ~~~e~ciÓn, .la organización y las 

relaciones: eptre: los · departament!"s ·. involucrados con la obra. 

DescripCi¿~ ~e l~~ polAiba~ y principios de Aseguramiento de 
Calidad .que se. aplicaron·~· . 
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d) Descripción de la documentación, implantación y mantenimiento 
de los procedimientos para controlar los elementos que 
afectaron la calidad. 

s.1.2. CRITERIOS , " . . 
Los elemei'i:tos que afectare~ la cálidad, se identificaron dentro del 
Manual en i6 . criterios. ·El, Sistema d~ Aseguramient~ . de Calidad 
documentó, i~plal'ltó y.m,.'ntÚ;,~ los pro~édimieritós en la planeación 
y control.de los siguiel'lt~s c;,iteriosi 

::: :::::~:0~~&i~:~t2i~ Oe ,;;;;.;. 

3.- .Instructivbs}.proéedi~ientos y plános'. ·_·_ 

· ::: ~:r~~Ii~~~~\~~~.::~·~·;· ºf.;~'°·· ···-
6. - Identificac,ión •. y;cont~()l de mate~iales / parte~ y componentes. 

•¡:\•·-~~t~1f ~~l~ii;~~if~s~;;y· ·~·'º'· 
13 • - . Mát~~iaie~ ;_:·~~tte.l':y : ~C>l~pon~nt;;s .1:1º conformes. 
14.-, 

. 15.- Reglst~o~> ' .. / \: 
16.- Audit6~1;;.;·: )· 

En el_ Sistema u~ Úegurami~nto de . Calidad·_ se d¿cu~entaron todos.-. los 
criterio~;·.' i~dicánd,;;.e': ~u-; p~opósito,; á1~~nce' y la> información 

:e::~~:~:~ ;p~i~' d-...;~~~~tlar l~ .~citi vidad'' in~iúy_e,ndo •. ios fortÚat~s 

El conjuntó de ~;,iteriOs' ~e in~~~~ó ~n el:, Má~J~t :~'acii¡~~nd: su 
manejo. El cu~l fue ,.-ctualizácÚÍ 'a.e acu~~do' a 'ús";~-.;.;~si.'da~~s de la 
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obra. 

5.2. DESCRIPCION DE LA OBRA 
De acuerdo con el proyecto de la obra, la cimentación del 
turbogenerador TG-3 requirió de las siguientes dimensiones: 

ANCHO 
LARGO 

·2s.oo m 
•. 31;00 m 

ESPESOR'= 2.0.0 :m 
Esta cimentación fue const:ruida d~ concreto masivo (por,rebasar 1 
m de espesor). El dó~c:irt;.t~'.masi~~· i.mpÚca que la temperatura en 

=~~::t:e::e.·::~~==:~:J;.f¿~~!'(eiJ~:t~:,· .. i:·.·:Jrá~c~s ~: :::::~~:u~: 
30 •c. Por lo que:·.se•iiiZo n~'.'';~,ª1;.i() el üso Cié: hielo; · 

~~§:!'~:~~~~~~~~~~~~~~~~~:t:t!':: .. 

~~¡~~~~~l~~?t~-~~~f ~f~1fi~ 
2~~~~j~~ZN:Thf ~~:~~i,~~f~}~~1dri~~ij ~ 
ilumina~ió,; d~i. si Úo. pa~a l.o~ turnós noctur'nos/ esto. se. ilustra en 
la Figura:·5.3A. 
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P!_Al,HA CALDERAS U- 3 

CROQUIS DE LOCALIZACION DE EQUIPOS PARA COLADO 

TURBOGENER,>.OOR TG- 3 ( 1a. E'tapa) C 1MENTAC1 ON . 

F !GURA 5 .2 
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CORTE A-A 

COLOCAC 1 ON y V l BRACIO DE COl,ICRETO El·J 

FIGURA S 
2

A SITIO 
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CORTE 8-8 

COLOCACION Y VIBRADO DE CONtRETO EN SITIO 

FIGURA 5.28 
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' Al..¡;;U\.ll L)E l~GPOSO' 
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F 1 C-iURA 5. 3 
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FIGURA 5.3A 

185 



5. 3. APLICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD 

5.3.1. Herramientas Humanas 

La política de calidad, pa.ratener un buen inic:io, empleará una de 
las herramientas b~sica~; ,descritas' previamente en el capitulo 2. ,de 
este t~_ab~j~: ·que ·as .la-de.·Recur·s~~-.. HU~eliios~~-·t~~and«l~.·e~ c.~e~ta.Ciúe· 
el recurso humano\,;. parte fÚndamentai·«para Ílevar :~"c~ho··;;·ualquier 
traba jo~·' ~ "' . - . . - .. . , , ;<t.' ' , ··,: ·:"-f,::' . -; · , . ~ - . ~- -~-

·· >: · ·:· ... " .• ·--=- ·-.'.""'· 

~:E~~:É&~f i~;f ~~f~B~~~~1~tt~~l~J 
los participa~~~;::tt · ~iS~~~ \: ,,.· ': i\8, : .. ·::!'..::·~·, :.~:. '.,,:,:.;· {,: ., , ... 

Posb:rr1:ac···.···Yc·i··.~.:·.ºd\e•.d.·ª··ª·····d1··;ºa·.·.·.···.·.;····ª.· .. e··.:.c._,mc: .•. :P·.·.·i.mr·.'.;v.Pe}s1.·.d.·a·.i_·.·.ª ... ª.:.···.?·ne···········.·n~.·.·.1 •.. :.º.·.·:, •. · .. ·,·.··P·~.s.~ua.·e·· .••.•. ·.·rn .. '.,_·t;_·.·Pi: .. h.·c~.-·.ª.·u.'r····.·_·.1~.·:a¡_·_·.·r~';,·· ... s······.··:··.·.ª.~.·.:·······.·c·~.-.t.~.·:_·,_:.'t-Pi1:.ºi~t~~I~r::t~tt"::·· 
' . '. • •.•. • u -~ ~ • !·;,! : ' ;: y -~·% jjf ;_"jf':~~~!'.~i~i.!?:~'{,;:~ . ' t ' ·. 

La selecc_ión ·del• personal,.; fue · 'dE!, •g:i::an' importancia ;,;•pu_e_sto. qu_e ·el 

~~~~if ~Jgíf iiiii~~lf~~i'.··· 
. ;:-: ,., .: _, ."·, -~ -~·J·' ,•·· ·::; :-

A todo ~1. p~~s:naÍ participante en l~.o~ra;'¡:;~~:'{~',·:i~s1:#,úy6 para 
, desempeñar. su. función. correspondiente.•· Se.' reéurrió.' a·; procedimientos·.·· 
de cápac'itaci<>n, y considerando• <J.;e ia c~p~at~·aóF'~;.- í¿ m~nº de 
obra 'es Una inversión, se trató de''consiirv'ar; durante ~todo la. obra 
al person_al contratado. · ::''<• .';i: ':>. >· 

,, '.--- .. , ·;·:.• 

Los procedimientos para retener' al personal.·, fueron:: 
- Estimulas económicos 
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- Reconocimientos públicos 

- Reconocimientos por.parte de la gerencia 

- Cursos de c.apaci tación 

La capacitació~ del p~r~ona{ Jáia.1a: ~onstrJ.cción de la .cimentación 
ccins:Í.stió en lÓs si9'1i:e'rite's p\lritos: 

- con~6imi~rito ~de 'i~ i?~iitic':a. de .calidad. 
- Imp.cirtáncia de :1a :maríci 'de·.obra. 

Fabricación y máne:Í~. del concreto; 
.;··· 
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5.4. HERRAMIENTAS ADMINIST!!ATIVAS 

En el aspecto técnico, en donde aplicaremos las herramientas 
administrativas y estadísticas, se suini.nistr~rá. el servicio de 
construcción de acuerdo con los procedimi.e.ntós •;.y , requisitos de 
calidad. ' <:.:· · ·· ·. .' ' 

A continuación se · present'an la~~. 'fi~hás t~c~i~as ~n donde se 
detallan los requerimientos de' insum~s J?;~a 'J.a ·:r~aÚzación del 
coládo. 
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NECESIDADES DE CEMENTO GRIS PARA EL COLADO: 

VOLUMEN POR COLAR: 1600 m' 

PROPORC!ONAMIENTO DE CEMENTO POR m': o. 280 t/m' 
CANTIDAD TOTAL REQUERIDA: 1600 m' X 0.280 t/m' = 448.0 t 
RESERVA REQUERIDA (5 %): 448.0 X C.05 = 22.4 t 
NECESIDAD TOTAL DE CEMENTO GRIS: 448.0 + 22.4 = 470.4 t 

RESERVA REAL= DISPONIBILIDAD - HECESlDAD TOTAL 

540.0 - 470.4 = 69.6 t 

RESERVA REAL = 69.6 t DE CEMENTO GRIS. 

ELABORO:~~~~~~~~~~-

REVISO: 

APROBO: 
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DISPONIBILIDAD DE AGREGADOS EN PLANTA DOSIFICADORA: 

Nota: las dosficación se presentan en volumen por ser mas 
práctico en obra. 

GRAVA: 0.408 m'/m' de concreto 
ARENA: O. 3 24 m' /m' de concreto 

REQUERIMIENTO: 
GRAVA: 0.408 m'/m' de concreto x l.600 m' x l..05 

ARENA: 0.324 m'/m' de concreto x l.600 m' x l..05 

DISPONIBILIDAD DE AGUA EN PLANTA DOSIFICADORA: 

l. cisterna con capacidad de l.20 000 litros 
1 Cisterna con capacidad de 20 ooo litros 

685.44 m' 
544.32 m' 

2 Camiones pipa para alimentarlas de 6000 litros c/u. 

NOTA: 
LAS CISTERNAS SE ESTARAN LLENANDO CONTINUAMENTE A MEDIDA QUE 

AVANCE EL COLADO. 

ELABORO:~~~~~~~~~~-

REVISO: 
APROBO: 
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DISPONIBILIDAD DE HIELO PARA DOSIFICAR CONCRETO: 

ENTRE LOS DIAS 9, 10 Y 11 DE ABRIL, 1991. 

LAZAR O GUACAMAYAS 
BODEGAS ., 

CARDEN AS .,.;<._:. 
PETACALCO, 

.GRó.·: ~~-~'. .. ··· 
. ZIHUATANEJO 

BARRAS 70 kg 700 PZAS·: 300 ·PzAS' 
_.· .. : . 

BARRAS 50 kg 
. . .. . ............ . 

_:' • ;I~ '. ·,:_.>«. ''J ' 

BARRAS 70 kg X 1700 p'zAs:·;; Ú9 000 kg 
BARRAS 50 kg x· · o ·:pzi\s = ._:.:;:_: ____ kg 

stiMA ~ 119 ººº kg 

CANTIDAD REQUERIDA: 

CONSIDERANDO: 70.0 kg de ·hielo. por cada m' de concreto. 

VOLUMEN = 1600 X 70.0 112 000 kg CONCLUSION: ES SUFICIENTE 

ACARREO: ·•. . ... · . 

El acarreo se hará en ÚÍi·•camión. torton de 15 t, dos camiones 

de volteo de 6 t y und' camion.~ta de 3 t de capacidad. 

La temperatura del· ~i::increto en planta debe ser de 20 •c en la 

planta y de 23 •c ·en .e1··1u9ar de· colocación, po_r ser un colado 

masivo superi_or.a i.o;m de espesor. 

ELABORO:~~~~~~~~~~-

REVISO: 

APROBO: 
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DISPONIBILIDAD DE VIBRADORES PARA CONCRETO 

DIAMETRO CANTIDAD MARCA OPERACION COMPRESORES 

2 

1 

3" 6 WACKER NEUMATICO DOS 

1/211 5 WACKER ELECTRICO 

5/8 11 5 WACKER ELECTRICO 

La separación del armado de varillas no presenta problema para 
el paso de' los agregados y las tuberias de descarga. Sin 

embargo! se contempla la posibilidad de abrir huecos en donde 
asi se requiera. El revenimiento que se utilizará será de 14 

cm más menos 2 cm. con agregado de tamaño máximo de 3/4" de 
diámetro. 

ELABORO:~~~~~~~~~~

REVISO: 

APROBO: 
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Para el suministro del cemento gris, se dispuso de las. siguientes 
cantidades mostradas en•las Figuras. s.·a.y:S.9, por lo que.este 
punto no presenta pr'obiemas . , 

~=:~tS~~~j¡~~?Yi~~1i~~~~;;::~ 
una hoja dé "ve<'.ú.i6a;,1'ó~d;i.~sl~t'i~r"éi1_.eb''u:'s0,'e1.,,6';n6~tdie.'~1~.;;;:¡ dat6~ ~con f;,cÜid~d y 
pre~is-i<sn··;\::--.:ex~·mtn1ii.~_: .. :ú:l::· pr~<?~_so.: .:y.'.~ .. ye_?:ifi~a;· .. sus 
operaCioi1é·S~;:·:··_·(\.:_·" .. -~<-'- ºiJ{··~··> ..... ,_: .. :·.·.·:·_, --:,,. ;:·· ,.;.-

. ·', ,, .. . : --::.\: ',; ~;-:. ,:,:i;:. ,, ,_ ...... ,•.'. ·;. :> ~- '·~¡ ····' 

·"< ;_:.:_'._-·:·::·:"_ .. .<·." .-.~- •.. >'-~':··~--~ .. -. :-:·:··>:·' .. -..... :·::~:: .. - ~·'·;- .. -~--_'._'-.]:_·:· :,::::<.~ 
De uri 0Ú1g~,;i11~: de .i?a~~to 'ctoiide ~~apara ,1·0~ ~roblemas\ importantes d'e 

~::f i==~~=~:.ft~-~~~:tifal~t;~!·1~~:~m~~i~~~·~·~:~l {·~:-%:~'~\:~~-;·:.·e:pezar 1 

-·--:<,··-;'-J.<;··.·,;•", : __ ·~.'\_;.~ ..... :·.,::.;_;'.:,:~·.'~ -

::~;;;:~:1::~~~1:.rN± i~iR~~~~r~n~t;~:~f ·:=t 
De las G~Úicás ::e ~'.6.º~~~~i ~~~' ~ª-·, ~~~'~r{~'r{:~e,'; ~~~{~~~~~X~~~~{;oí~r 
un proceso, determinando : si ·se ;: el'lcuenfra.n '.bajo·,,~ control:,' ó : no,· · 

::~:~t:"::·.,1~ :Jt[}~jt,i~~,,~ii'i!:n~~.".',ª1,r¡jr6c,f~,~;;:,i~i~~~i~~.{~~ ·:·1as 
De iá' E~tiátÚlci~:~{~Q;~~-~· c'.i~iir~a·1?~:bau!sa;~~.)~';~i}i~i~1~~~s •en 
base a lClS dátos di;,;cr~tCÍ;;: . anáüiái lá Ímp6rtari;;ia y:;p~;;cedenciá de 
cada. u~O .d.i~~·,~~::·~~·fc;,·bi·~·~·~·~:~~.; ·: .. ;.,.~·~ ~· . ·,~,' :; ~.-:: ... -.. ',;:'· · ~r 

~·~~;_< ó·"·-., ~·:(·:) .,: : __ ; ~· ,..:;;·-~···::r-· -~ ... ·/. ..,: .. ·; · .. ·~ ~/'._~,. --~;:.::~/; .:-.~-
De un· ~¡a~ra~~ :e!~· cáusa: y• Efect6 ,· do~de :su • 6bj~ti~ciies '.:.la de 
identif icá;, ~·aná1i~~r'y ~e,lecél.C>ríá~ -l'a~ ~a.iis~; J;,;15 · p~ob~bieo; dá •un 

. ·' ',; .. ;~·: ' ' ,, '· ,., .. problema. . · "·'" .,••' ·: .. ' '.''.':.•':"•: 
: :~. . ·:::·.· .-·.:.'..º· ;_::.; :> 

De un Diagrama· de Dispersi~n que se: ~ricarg~ de' é:cirii'frinar las causas .. \"· •·' 
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de problemas basándose en datos continuos y verificar si existe 

relación entre dos variables continuas. 

1.- ~oslflcodora CARSA (rojo) 

SILO 

1 
\LO 

2 
100 1. 100 t 

cap cop 

2.- Dostf lcadora L08El~A (ama~i 1 la) 

SILO \LO 

1 2 
40t. "'ºt 
Cóp. dp. 

240 t.. cap. 

cap 

DISPONIBILIDAD DE CEMENTO EN PL~NTA 

·FIGURA 5 8 
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3. - .EN TRAl~S 1 TO 

CAMION PIPA 

5 PIPAS * 40 t = 200 t 

CAPACIDAD DE ALMACCNAMIENTO EN PLANTAS: 

Dos 1r1 <:tsdOr'O CARSA '. 2"'10 00 t. 
Oo911'1COdOl"'O L.OBEIRA: 100.ao t. 

340.00 t. 

ex 1STENC1 A DE CEMENTO EM TRANS 1 ·ro 

~ P 1 pas¡ 00 40. 00 t CI' U .a 200 00 t. 

DISPONIBILIDAD TOTAL 

En Pinnt.o• :i..io.bo t 
En Trano 1 t.o 200. oo t 

540.00 t. 

.CEMENTO EN TRANS 1 TO 

F 1.GURA 5. 9 

l.99 



5.4.1. Etapas del procedimiento para la resolución de proble-s de 
calidad: 

5.4.1~1. Seleccionar el problema. En esta e~apa se realiza un 
listado de problemas identificados y mediante la utilización de la 

Hojá de Verificación, Diagrama de· Pareto, Histograma ó Gráficas de 

Control. 

5.4.1.2. Comprender la situación actual. En esta etapa se recabarán 

datos del problema seleccionado, estableciendo el periodo de tiempo 
para tener el número adecuado de datos, con la finalidad de evaluar 

el tiempo y costo del material perdido debido al problema en 
cuestión. La comprensión de la situación actual significa, comparar 

lo proyectado contra lo ejecutado. 

5.4.l.3. Identificar y seleccionar las causas. Analizar por Factor 
la relación existente entre el problema (efecto) y las causas 
originales que lo producen. En este caso se recomienda utilizar el 
Diagrama de Causa y Efecto. 

5.4.1.4. Confirmar las causas. Determinar quién, cómo, cuándo y 

dónde se van a confirmar las causas que fueron seleccionadas en la 
etapa anterior. El cómo se puede contemplar en· la realización de la 

pruebas·.. Se recomienda utiiizar: Estratificación, Hoja de 
. VerÚicá:ción ;', Diagramá' de . D'ispersiÓn y Gráf i6as Generales. 

:;:~;;~.~:~~¡~~'.~;~í:*~!0::::.::·:. -;:::;.::: 
·hacer pi::uebas y' unai evaluación económica para determinar las 

accion~~ ~:.tdni~r:: riii~J:~~faJc:·i~~ ~é:~iones que se hayan decidido, 
definÍ.end~ qui"én; ~óiud'; 'cuánd~ ·y dónde han de llevar a cabo las 

.acciones; S~ ~~comiendautiliz~r: Histograma, Hoja de Verificación, 
Gráficás Géner~l~s. 

5.4.1.6. ·confirmar ·el efecto de la mejora. Una vez implantada· la· 

acción correctiva, obtener datos y comparar estos con la situa-ción 
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inicial. Se recomienda utilizar: Hoja de Verificación, Diagrama de 
Pareta, G~~ficas Generales. 

5.4.l..7 ... Estanda~izar .la acción. correctiva .. En ·esta. etapa, se 

•5,5~. Ejemplo'"Cde .la resolÜciÓn de:~. problema de'. calidad usando 
he~~i~ntaS estladisti~as. ··, ... <, ~:· ,, 
5.5~'i. Selec~i~ll del prclblema; Para la idenÚficaci.ó!'l>y selección 
del. problema ,;e r~cabó información contenida .en ·:10,; registros de 

los illdicadores de caÚdad, tomando en/ cue.l'lt'.i e'i arlálisis de la 
infor~ación obtenida, se identificaron lós ~igui_elltes_ problemas: 

- Fa~ta de' liquidez .. . .. 
- Atraso efl: el p~clg~~ma de obra.· 
- Faita 'de especÚicacic>nes técniCas. 

Mediante el Diagrama ·de Pareto_. se: det47rminó que el atraso en el 
programa de obra, fue el próblema. más significativo. 
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5.5.2. comprensión de la situación actual. Mediante el análisis de 
la información obtenida referente al atraso del programa de obra y 
apoyándose del Diagrama de Pareto e Histogram~ de Frecuencias, se 
determinó que en el primer turno se debió colar 400 m'. y solamente 

se colaron 375 m'. lo cual significó un atraso de 45 min. y una 
pérdida económica de N$5, 256. oo por concepto de mano de obra y 
renta de equipo, según el análisis reali2ado. 

5.5.3. Identificar y seleccionar las causas. Reali2ado el análisis 
para la identificación y selección de la causa del mal suministro 
de concreto se utili2ó un Diagrama de Causa Efecto y por análisis 
de factor se fue observando el desempeño de la mano de obra, 

funcionamiento del equipo y la forma del suministro de los 
materiales, por lo que finalmente se detectó que el programa de 
viajes de camiones revolvedores no fue adecuado. 

5.5.4. Confirmar las causas. Para la reali2ación de la confirmación 
de las causas se anali2aron las causas probables: 

CAUSA PROBABLE 

Falta de capacitación de mano 
de obra. 

Equipo en mal estado. 

InsuÜ?ie~te e . inadecu~do · · 
suminiátró de ·materiales;; 

ACCIOll PARA COllPIRllAR CAUSA 

Revisar rendimiento de los 
trabajadores. 

Revisar eficiencia.de equipo. 

Revisar tiempo y·canti'dades 
de>1as úegádas; 
éont~a: ,.-~oi1S~~6'.~ '· 

:- ... ', , ·.~.·., »· - • , : .:·,·:·.·-·z:;-f' ·,.,... -, 
·~:- >~·; ;.\k>.. ,.··:-:·::) : : . · ... -.-. . >:· :- .. ~:~_ ~ 

Una ve2 llev~dos •;,: c~bo las á~6ion~.i~ •S~ ~'onfi~~ q,Íe Ú' falta• de 
'una' adecuad;; plarieación de ·.1;,:.~ ·acti.vidade's y ;,:~ulpo•'en ;.,;,:1 estado 
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fue la causa del atraso en el programa de obra. 

5.5.5. Definir contramedidas y tomar acciones correctivas. 
En esta etapa se estableció lo siguiente: 

CAUSA CONFIRMADA 

Falta de eficiencia en el 
equipo. . ' 

.ACCION CORRECTIVA 

Réali'zar mantenimiento al 
~~uipo.·•· 

' 

Programa de actividadés ·mal,; u /\háús1s' ·én ei· programa de 
planeadas. ' i .~.' e:• ';i'C:ti'V'ii:ia<;l~~: ·. ' ·: 

. ',- ;.l':::-.··,,::. 

La val.ida°'~~·~';~ú1f; •. ~:~d¡~~;~;,;~rii·~~~r~1:·~~~:v;~~~.~.i,~;Jd~;;_l~,·.nU~~á. 
planeación de.: las·,· ácti vidádes ;. y:. la':: eficiencia;'. del ·:equipo.: una vez 
realizadÓ~ '!i~';;-~:. ~cici6~~~; •/;:,·c;;;~~6ü~~s ;"i' ~bt~ni~hdoé; r~sultados 
satisfact6-~icis·:j.~:/{~~/~-~::,.~t~~ ~:.>,~.::. ~\';·." '•:;,º .,. ~~:_-·:·: ~···.· . ; ; 

~fü~ú~~~~;~~W~ii~:¡~{?i=E::::: 
seis .. hora's, comparando .el ;programa ,de"·.actividades ;.(planeado) contra 
lo ejecut~do,obt~ni~ndci'dat'.''.s ni11.~amente/pa1'~ ~e~li~ar un· Diagrama 

~=en:i::J:~~i~~~~-;~~~1~~:~:I~~~Z~:~it1~~rJ;~JJt§:zl;:!!!:::~::r~~= 
reéi~6ción én ;~~i "i.t~a~Ci~d~~;:~6% ;ip,f~.xi111aéi~l11.iht~.!.cci~ résii.~cto ·a la 
situación'.:fo1c::iií1·;':/ : · ·· ... 

'·¡·.;!, .. ,, - · .. :,>. ~'-·,' 

. 5. 5; 7. E~tan'd~i-li~~ l¿, ~~~i.~~· ~orie~ti va: / < , 
se. reiricldió en:•ei···aná1~'.sis'y-modl.ficación·. de.l progr~made .obra, 
así c6mo.iií:~vÍ.'~i.Óilci~i ;~gist~~ de mantenimiento d;. los;~q~ip~s; 
esta ;.t~pa ,de estand~;iz~ció;, sig~iÚca t;atkr de mantener las 
misma;. · ;,Í:Índiciorie..;: y ·;,ara;,te~ísticas del 

.. . ' 

.proceso, una vez 
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comprobado el efecto de mejora y de esa manera garantizar 
resultados satisfactorios. 

s.s.s. Conclusiones de la mejora realizada. 
Se elaboró un registro o expediente de la mejora; comparando la 
gráfica del programa inicial (gráfica planeada) contra la gráfica 
creada durante el proceso, para .evaluar la mejora obtenida.-

La aplicación de las siete· herramientas administrativas para 
solución de problemas:de obras.:civiles y considerando que: 

~'.:ªii:~i~f ~f~lt~I~[ :;:::::=::::::~:~: 
Los oi~~ráfico~ ~e I~f~i~ei.;hiik·i~~~~pretan su utilización para 
comprende~ aquello~ prClble~~'s·q~~ iia:Tl~n;c;omplicadas relaciones de 
causa y efecto, y¡() compi~j¡';~;irif~;~~i¡;~j_;,~~á entre .el objetivo y 

l.'?,'l,_~.e;di_o~. '"" Pr''.'~!r"é·J<····-':;;.)~~->S:-:~r···. ;, c .. 'i. ,· 
" ,~~:--~'.~~~~Y.:.;~!)-; ~ .. ~ < --~-: , ._:~~-

El Diagrama sistemático . TI'()~.~:; interpreta ;~suli'utÚización · para 

determinar las ~Ce~~~~,+ :~~~~~~~~~~-~~'.:?t:~.~.~~~~~c;,~·~r~i€~;1t~1};'.~~I~~,~~.~-~~-~-~ .. 
del rendimiento· de· •·procesos\/o·':'procedimientosf•}J(desarróllo' y 

::·:::::: ·é"· .x,t:/tl,g,; •. ,~f ;;};.f~~i~l,~tJ.~ .... 
caracteristicas',-ci.e'.~r~_C:_e. s_.º_·.··· .• s .-.~·· P_ .~··º."~\!ainiiehf;i'~'i·~;;;'; ;::;,:; •.-,.:· ·· 

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

El An~lisis M:t~¡'ci~L es .una téC:~l.ca~a~e~áüo.; '<iJll;;se ;It'iii~a p~r,a:' 
estudi.;r" ia ., iiill~z~' \1~ •·: Ías interrelaciones¿ entre dos 'o mas 
caracter:Ísücas':'cii.1 proc;;so o pro~edimié·n~~ y.· 1~·:..;üu~aC:.ión del 

mapa de percepción'y glifos; 
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La Gráfica de Proceso de Decisiones Programadas desarrolla.un plan 
de contigencia; se util.iza en problemas de procesos o 

procedimientos con'' los cual.es 11º e.stá . famiÍiariza,~o. .' 

El Diagrama ,de· ~lechas 'establece un''plan' <;e B:cci_Ón c~n:cón~eé::uené::ia 
de . Ü'empo . y •. pone' en prá~tié::a ,. el •.• me joraJ1liento •.. de'. un. ?procesó .. o 

pr~cedÍmi.~11to:;~.~~~c\~.~~¿·.i~s ·P~~(),:~·~·-·.:!3';9.~~f' , :-.;J'::!'f~.;;t:','.Ú;: ~;'.: ... 

~~f t~ll;~~~~~f ~Jli~~J~~}~t~B~I~ilÉV 
,., .,, .-\, ,:.,-, , - .<: ... '·:: .. _, -,,.:, ·-,'- ..... ·"'': -'~-~ "<J !'. ·-r::-::: : ·---:, .: --~·- ;.·. 

s;oj}j~~f ~~jf~;~~±~~~~tiff!;~~~~~J~~l!:;l:'; 
::::i:c~;~:t~riift:~~t:PJ;:ct~:~ ~;:r~9::~:::~~i~~~~:1~Y~i~t:s. :;_uri · .. 

.. .. -. .. - ...... _ .. __ ~~-:.::.:_·:,; _·:/·~ ... :, -_:;·:.-~/::~:-- '.~:~~, .. -;-,_~ -~:~,-~-- '.---,·::,:i .. -; -;\ f;~--,-~:~~~1~:-.:Y·i~~~~::{_;:::~:~:_:~~¡,.\~<:-~ .. : ~-.--::··. ~ · 
°Forman ·grupos de trabajos'y'_ atacan .. problemasccomplejós'de'•re.solver; 
asi mismo·• form,;ri .·un: s~st~ma i+?a'' ~~j.;~~ré;i,~::~°'~~~~~:~ ;~~].dif~~ .. nt'as 
áreaS .- ,· ...... , ... \' ._ . :.:'.·, ~:' ··.> :,,_ - :-::;\:2': ~~-~.:~·~:-)}·i·:.,:·::::~-r_; ·~ 

::::::~:€ '~é~~~~¡~~i,;i~~!,e::n'._e··,··_,_. __ •. 'áitre;:ª~-'--······~d~e~.--s.:_._' ___ :Pc'r~oiy~es;ctfÍºs~&:::~ -
relacionad;:;s a )~~ ; ;i;ias, <-;l:vií~i ·,;o·. _de 
co.nstru~~ióri;·t:· _._.-, ·.:~1-t:; -...... ,·~-;.·,._ ··:·.: ·---~-J/·.- -:,\;'.e··:-~·\·?···. : . . ;_';·_;·.-

Asi como ~i c;¡só· de' {~1.· h·d~r;~~~~t~: ~~t~disti6,;~f ~~--~~~de• cada 

una del•aesn_,_.ª_.h-se' r_triaemni'ee' ·.·nut,na_ •• ·.sg_r_:_ ªa, ?d'mn1'1lnm1·e_,s .. rtor·a· ~t"i)v.~a¡,s· ~.i~acione.s; 10 •-mismo.· súcede 
para . ' ._ ··. . ' ' ' . .. . ' <en ' don~e\é~-' n~~~ro dé 
incidenc-ia. de sus, aplicaciones.; dependerá .·de_·: la,..compleJidad·. y 
cantidad de' probl~mas, -;.,;,_i como tambi~n -'.tas porú'i"as empr~saria:les 



y del conocimiento y capf citación del personal que compone a la 
compañia, o tenga que ve1con el desarrollo del proyecto. 

Para el caso del colado e la cimentación del turbogenerador en 
Petacalco el volumen de bra y tiempo reducido ,Pª~:'.' su e)ecución 
obligaron a establecer r gistros de con1'.rol, formatos, gráficas 

etc. ,Estos fueron pla eados . conforme. ' .. al:· ,ti"•mpo'. ;Y . capital 
progran,i~do,;, r por:.,, l.; .· q~;,. .• d~ ~ suma . : .i.m~rt,~nclá'f r~ali zar . una 
plarieáció~ ,de pré~e'rit:i .;;¡; y'.;~[;i~';,~tí.t'o's'y proceder 
en 01 moinento'()portuno.' , ,,· '', ,., •";: ',"" .,,'' 

:~',-..' . . . ·}~· - . T,/ . 
.'-'·:,· . ...:).'· ·\·,·-·. 

una extensa <y,' desorganizkdª.' calltidad · .. de é; 1riformac1óri' ve.rbal de 

~~~:::::::~· P:;~:~i~ai:~ne~;1· i~:~·P:º~~:::i';::~;~:~:~~~~::L~asa,gr~~: 
cuales reflejaron las 'é:ue tienes latentes,, qu~'· ~~istían detrás de 
cada uno d~ ellos. 

1
_'- ~ - • ', , _ :_---, _ !..,~~ ',' ,;· 

. ·- ' ' - ,' ;-, - .. _' 

:::,::~j}:~{,~f ~j~~~·it~;~:Ri~~~1:: :~:::t:: 
- Malas": condiciones '·del'', equipo '. . ·,:,. 
- rnadecuada i?1-;.ri~acibn : : .···.• .. ·. 
- rriad;,~u~d~ .;iga,;iz~bió~··• 
- rn~decuada i~f;i:'maé: ón (pianos; ;,specÚicaCiones; catálogos · 
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etc.) 

Los problemas seleccionados solo fueron algunos de los muchos que 
se enlistaron, pero se confirmó que estos debían ser analizados 
para su prevención' y/o éci·r,;eccÍión. 

El Diagrama Gráf i~{ ~~ una i1er;~mie~fa' • qu~' ~oriúnua i~n e¡. ~~j~Ú vo 
del Diagrama. de Afinidad/ya qÜe én'. est~ Ú:i.Ú;.o:se •:Visu~lÚaro~' los. 

::i=~i:c~:~:~e::ik~h'f:~i~:~td¿ftJf f t;e~:it-~fY se •determinaron .. 

La falta ·de ~~no' 'd~¡"~b;~<:~allf~:~~l}para •.;1 ·-~olf~~ ·--~~--· la 

:~:i~:~:i?;e~iif Jde}<?HA~::~i~1~Z~It~~:lc!i~:i6~p;:1t:io~9-~=~ 
.,,.,;"~~~~i~;q~f ;.(,~.i~:r•·.··.•··· ... 

- Fuera 'd~!"ár~~·:¡_;rbil~..'~< ,,.,,. , 
- Falta de áv.is6~'. i'ói.,~t:~·;:~~pÍeo) 

·- "-¡ : '"'· ' ' ~ ,, '::; ,•, ... ~,> .. ,: .. ~.--~';; ·:.':', :~·-': ;:-. . ·¡,:--: 
efectos -fueron:-.:: "···· ,,. Los 

= • ~:~:s~~iZ~~~6!:~füsi:r:::~:~~~des 
- Mala. imagen de:·1a•enipresa':Y 

La aplicaciór/ ciei·,<:~~~~¡;n,~· ~i~femático > (Di~grama >de Árbol), 

ili~~~¿:S~i~f ~}f ;ª~~~f ~~~Sbi~f t~~l:o'_:_~s·.~---·_._ .• ~_:Pt_ .• r·_:·o~b·~l.~e:m~·a·~s-
basaron , en: .las foterreiá;,fonés?que', e.;tablecieron •. 
identifié:adó.; en '16~. DÍ.ii'gramas de úinfclad; . . . , 

·-~- < : .'.: 

En este caso_ 'se analiz~rori todos· los ·. po_s.i.bles problemas 
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interrelacion.ánd_olos entre._si, considerando como objetivo el éxito 
de la constr~céióh d~ i~ 'i::iment"ii~ión y como medios la optimización 
de la réración· ÜenÍpo-'-costo, : en un ambiente de certidumbre y 
calidad en 'toda~.-.J.~~ ~as~s del proéeso. . 

Se definió' ei) 'Óbj~tl~~ p;,:rtiendo de los problemas más 
signÚicativ.;s:id~ntúi6~dos 'en el Diagrama de Afinidad, los cuales 
fueron:. ¡¡·ri;.ü~a<io's'>'óbtEi';)i~rido tina ramificación de grupo de medios 

~~=n::t0?fl~;,~~.¡,ff;~~f=~ét::~:::~ del proceso y por ende la 

';·~<· ' -.· ,. 

El diagr~mJ• ~i'.iri~;,,j_¿: c'.~n~fc!~rando q~e el éxito de la construcción 
de l~>·~i'm~n~a·.;'1óri%;;1.f~'rb'b9~n.;rad;,r era el principal problema por 

::i~~i:if C~B~;g¡:,~::~[:·~t1.~J*f~~~:}~ ~la~;ación como parte medular 
_ .. ':~·:··)¡:::-;:·:-:1./ ~;r: .. ,;:. ~~ 'í''.'.~;)::r:~: ·,t-.... r;-· \:".;:~;: 

~:m::~ª.:!~:~~C1~{yc;~~~:1J:i:f~:~~~~iJ:P:~~I::~::::e:tr!~n:::~:~:: 
~a:::i:;~Jri~~r~ri~:~.·.;tílf ~~;t~f;if iºJJ:!{.,t:;/ as1 sucesivamente 

·,-.•, -:,• •_'.-,.:_' ;~·;:, •. ,'.¡ <·.·.: ;L·C '.~'; ; ;·.·:e;·.<'·-'¡ 

En la parte ; humana;: se -:fclentif icaron dos'; problemas rai z: falta de 

~~f Ñ}~~li lif~~f~~~~~~~~~~~ 
~ ~ ::~. 

•:' n:' ... 
' ... '>{-- _¡,-_·...:~:::"·,·._--::; .. ··.:_,.:_ ,'. ~.:.~--~ ~;:· ',_>"; ,:'./- .'.:< -.: <.·~ 

El· ···Diagrama,': >sistemático;':, 'as~. -... éomo . todas las herramientas 
adminisi:J:aú~a:,,'/~do~t~i:=~n !~~ pap~i: preventiva y correctiva, con el 
fin de ~ptiml~ar cada·:'uri~·. ~ .... 1,;•5 ··~'ctividades que se desarrollaron. 

,,, -·: .. '· ,:·i·: '2':·~ ,-\·::·· , ,, •, : .:~ ., ·-

Diagra~a' 'Matriz: É_s' u~~ ih~r~~mienta. adniini~trativa . que parte del' 
Diagr'ama' Siste~áticá.uria' vez 'yéestablecido, 'el cual se utilizó 
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para profundizar aun más el estudio de los problemas raiz 
identificados, mediante la aplicación de un sistema de columnas y 
renglones, donde· se agruparon·. en una matriz, igualando las cargas 
de trabajo y asignando'~ersonal a los' responsables de ejecutar las 
acciones, en función de las variables siguientes: 

(A) Responsabilidad p~imaria. ·· 

(B) R~spo~sabilidadsecundaria. 
'(C) · Mantener':infÓrmado. 

Los problemasraLi~e~Hficados en el Diagrama Sistemático fueron 
an~lizado~·pa'r eid.{;.:gfama' matriz' considerando que cad~··;;n~. de los 
problemas te.ñia' uña responsabilidad primaria·. y.· se debia'; mantener 
info.rmadó 'durante' el' .d.esarrollo del colado de. la ciinentáciÓn :·,.' :-

·:' _."· ' ' '/.:: : ... ·: ·. :)~~::·,:; 
•• •• :, :_'..\' '..·_·.: ,:' ., • • • > .-. •• - ••• :.: <~>- -_, .... , .. ·'{·:.·'';:~-~>-.··,.·. 

La Gráfica.de:Proceso de Decisiones Progra111adas> Es un-a''her:ram.ienta 
administraÚva; que parte al igual . que ei' Diagram~:, Matfik: d1(.;j~ 
Diagram~. Si~t~.;ático' el cual analizó los pioblernÜ'inli;if'évi.stos en 

~::T::~r 1::·:~:~:';:":~"t:;;.ri~iYITl~:t¡':f~~jJ:~~~·::: 
. . · ... -.- .... : '. :·':. ---/-':ir:-:n\¿.,~·Jú';s.;·::'r,;:.:. 

- Se incluyeróri 2 camiones; (Ollas) de premezclado;;ad1c1onales 

- · ;e·.1;esa;;~ºf .;tm:~;;;~:-~:i·;~t:;:~{f 1~~:.;~?~~id~.~.'.¡"~'.~ef~.a'nal ·. 
- Se. realizó .. un . estudio. o:e·: mercado:· para·,:, ar· sÚmiÍ1istro\de · 

~ate:~i~~-~~-~, _ .. :·:: .-~:~'.~ :~;;:::~:.~:~;~,~:~:(:{.~'::':.~--,-<:-'.~~~~;- = ~~ii~-'. .. ~~;~f_;:_:~:~-:~r:\'i .. :~?.: \·; .. ·:? ;·.· .. 
- se instaló ~~-- ta17er:· mecánic.o. Cl)n personal.·. capacitado, 

h~r;a:~rent'~ / ... qi;lpÓ y refác~io'ries' suf i~i~nt~s pára 6ualquier 
imp~·~·v,I~~·6·> ·{~: · .. ··· ~ ... ,. ··· '"·º. '.'·.- .... 

Diagrama de, i Fie~ll~t E~ta : hé~ramia'ntá fue cont ... mplada en la etapa 

de planeáci¿n prévi~ 'a '.úi' eje~;,,c;i¿~ de la' .;¡;ra, adoptando un papel 
de suma imp~rtancia''·d;,iante·.·01~cie~aifóiio de. los trabajos; ya que 

ésta repres~ntÓ esq;,~;náúcame~t'a i~', programación de las actividades 
a realizar dando una · per~i;iio6úvá para , la acción correctiva o de 
ajuste. 
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CONCLUSIONES 

Con la exposición de este trabajo presenté u!'a recopilación de 
algunos aspectos fundamentales que ayuden a las empresas de nuestra 

rama, asi como a la docencia y al mismo estudiantado a introducirse 

en los conceptos de calidad que hoy en dia se estan aplicando. 

Esto con el objetivo de prepararnos para enfrentar los cambios que 

se nos estan presentando, tales como la Globalización de los 
mercados y de las aperturas comerciales, que se están dando 

actualmente a nivel mundial. Se tiene que en este proceso, las 
grandes corporaciones están marcando las pautas a seguir tanto en 
producción como en servicios, por lo que surge la necesidad de 
mejorar los sistemas productivos y de servicios en todas las áreas 
industriales, comerciales y de servicios, no siendo ajeno el campo 
de la Ingenieria civil, en sus áreas de proyecto, consultoria, 
construcción, supervisión, operación y mantenimiento. 

Actualmente los métodos de producción ··y servicio .de .. la Ingenieria 

Civil en. México no cuenÚn _con sist~Jna~' lninuÓiosmi d~. ci~ntrol que 

§~~{~~f¡l~lt~1~lli.•.lif~~;~ 
empresas de· Inge~ieria; •:. : · :>'·'~ ··• •:·' · .,., ·· .-·.:· .. ,,. · 

El fact?r ~u;an¡·'. ;_J~i~·-~n· J~~e~ ~~~¡p~nJej?d{i .~~j~ ~~g~~r ·.calidad 
Total·. encÚalqÚi¡,r:'n'ivel°de la•·empresa:O'.siino'.existe'éal_idad en las 

personas._que .i~fe~~ii'rí Íá/of.~all~~aci~~; 11? h~br~· calidad en el 
producto· y/o' servi.;'i'o'\t~rtiiinaii.ó~ '. Élleste . trabajo.· se enfatiza la. 

importancia' del pe~sóllaí;. d~~d~';que ing~esa a la organización hasta 
consegÚir:ini:!~grari6'.dcini'o ;.i~m;.rita;·:i.mportante de la empresa. Este 

aspecto debe ;,igilarse ~esde ·e.1 proceso de selección de personal, 
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capacitación continua, bienestar social dentro de la empresa y 
retribución económica justa. · 

La actitu~que fornen ;los gerente~ y, altos mandos• de. las empresas es 
de vital i;nportaÍi~i·a:en iá:Ú.m~í.&f;ta~ióii de.los sistemas ·de Calidad. 
Ellos· ~ori' los' p;::{nci:Í.p~l~~-.p~cikotoresÚ ob.itaculizadores durante la .. -.. . .... '' ' ·~· ' -•' . . ' . ... ' 

imaginadas. 

~:::ue::::. i:~:~:~~~~~~c:l ~::J;.iEfr:~t~~~lfa~e qu~al~i::d~~ .. :~=~~ . 
adaptación a las difer'entés'. ins:ti tuCii:nies ;educa ti vas,. d;. ~cJ~rdo. a . 
sus programa~ y_:n;.c~sid;;d·~s '. . . > < . 
El primer y prin'c{pal 6bstá~~l6 que se ~;esenta ... ~. ¿~ o~jetivo de 
mejora conti~ua: ~s la:resist~~ci!i al cambfo¡ la constancia y la 
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perseverancia en la consecución de metas y objetivos, por lo que 
considero de vi tal importancia tomar en. cuenta este factor, a veces 

tan sutil y. que · f.ácilmente, nos a.rrastr.a a .. no concluir las tareas 
iniciadas. 

para que 

una obr·~,. ~~· :'~é~ . . -~~·~:~~'(}~i~c;·.:?:~x~~~~~~~·· ~~.~.~:.=:'.~º~º~ ... sus' ~-niveles'; .. 
adoptando los co~ceptos que propuse en éste tra.bajo. 
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