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PREFACIO. 

La vida es un camino para dejar huella a través del tiempo, por tal motivo el presente trabajo, 

inicia con el análisis de las filosofias y metodologías de los grandes de la administración para la 

calidad, el cuál sirve como base, junto con los conceptos de valor y valor moral, para darle sentido 

a la filosofía de la calidad total que se expresa como una forma de vida. y a partir de la cuál se 

desarrolla un modelo o estrategia general, para concretizar en el sector industrial los esfuerzos 

para el logro de la calidad total, a la vez que se propone una metodología, acciones mayores y 

herramientas concidas para la implementación de la calidad total. 

En el capítulo 2, se trata el tema del valor y del valor moral y se plantea el modelo propuesto, el 

cuál es desglosado en los capítulos 3 al 8 siguientes, analizando a detalle cada uno de los aspectos 

más importantes. 

La importancia del compromiso de la alta dirección, en una entidad económica, para iniciar la 

transformación hacia la calidad total, es analizada en el capitulo 3. Así mismo, se manifiesta en 

éste mismo capítulo los elementos y la importancia de la cultura organizacional en todo el proceso 

de cambio y de cómo el ya conocido proceso administrativo, es útil y vigente, para llevar a cabo las 

acciones hacia la calidad total. 

En el capitulo 4. se aborda el tema de la educación como algo fundamental para la calidad total, así 

mismo en el capítulo 5, se trata de la motivación del personal y de los factores que la favorecen en 

una organización, para así, a través de la motivación y del desarrollo organizacional se alcance el 

trabajo en equipo y la sinergía, elementos necesarios par►  la calidad, productividad y la excelencia. 

En el capítulo 6. se desarrolla cada uno de los elementos para dar al cliente garantía de calidad 

real en productos y.  servicios y en donde al final se presenta algunas de las herramientas mas 

importantes de hoy en día para la planificación o desarrollo de los mismos. 



Se trata el aspecto de la normalización en el capítulo 7, el cuál en la actualidad, con el comercio 

internacional y la creciente globalización es ya una necesidad para ser competitivos en los 

mercados nacionales e internacionales. Finalmente, en el capítulo 8, se explica como puede llevarse 

a cabo un proceso de mejora contínua, y de cómo es posible enlazar con la empresa y monitorear 

con auditorias de calidad, a los proveedores, contratistas y distribuidores de la misma, para así 

contribuir a la calidad total. 

En el capítulo 9, se describe un perfil genérico de los mexicanos, el cual es un ingrediente 

necesario para definir como iniciar el proceso de cambio de la cultura organizacional de una 

empresa en nuestro pais, y poder así proponer acciones mayores como las que se plantean en dicho 

capítulo tanto para el cambio de cultura, como para el cambio en los sistemas y modernización de 

la tecnología. 

En la última parte del trabajo, se expone un caso real de una empresa mexicana, como 

demostrativo de que de el camino a la competitividad está en los sistemas de calidad. 

Con el estudio de los 9 capítulos, se visualizará lo que es la calidad total y de los elementos 

fundamentales que la conforman, incluyendo a los sistemas de aseguramieno o gestión de calidad. 
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PARTE 1 

I.- INTRODUCCIÓN 

La nlosolia es la ciencia que se encarga de buscar la causas últimas, es decir, la causa de las causas. 

La definición etimológica es "amor a la sabiduria". 

En materia de calidad total la filosofía está constituida por valores y principios que fluida:tientan todas las 

decisiones y acciones tomadas para alcanzar la calidad total en una empresa. 

"El flojo).  el mezquino recorre dos veces el camino". 	itvliyin incvn.ynn. 

1.1.-Filosolía para 1:1 calidad: 

A lo largo del tiempo han eximido distintas filosonas administrativas y en particular de lo que era o es la 

calidad. el aseguramiento de calidad y más recientemente la calidad total. 

Las necesidades humanas de calidad han existido desde tiempos inntemoriales.Sin embargo.han cambiado 

los medios para satisfacer esas necesidades. Eso que ha cambiado es el proceso de gestión u aseguramiento de 

calidad. 

Antes del siglo veinte. la gestión de calidad se basaba en la inspección del producto hecha por los 

consumidores y .11 el concepto de artesanía 

Al expandirse el comercio y.  desarrollarse la tecnologia se generaron nuevas herramientas para apoyar a la 

gestión de calidad. 

Los :Mesamos comenzaron a unirse en gremio que poi lo general eran muy estrictos en el cumplimiento 

de especificaciones. pero con la revolución 'miosota! ,c aceIcró el desarrollo de estrategias para la gestión de 

la calidad. 

Algunas de esas estrategias elan lijan especitiLaeiones es!..:11:1ti para materiales. procesos y artículos 

leoninados 



Surgió la filosofía de Taylor en 187I.Tal era la separación entre la planificación y la ejecución lo cuál tuvo 

consecuencias desfavorables para la calidad ya que fué una idea donde la alta dirección se desentendió del 

proceso de la gestión de la calidad. 

Henry Payo!, un contemporáneo francés de Taylor consideró y difundió la idea de que la administración se 

compone por funciones. 

Viajando en el tiempo durante la segunda guerra mundial la industria norteamericana tuvo que hacer frente 

a la carga de producir enormes cantidades de productos militares. En esta etapa de la historia de la 

humanidad surgió el control estadístico de la calidad. 

Con el tiempo las empresas se orientaron más a las herramientas que hacia los resultados, desviándose del 

objetivo real'. 

Después de la guerra, los japoneses para resolver sus problemas de calidad, comenzaron a observar y 

estudiar como otros paises gestionaban la calidad.A final de cuentas los japoneses idearon estrategias para el 

mejoramiento y aseguramiento de la calidad 

Esas estrategias2  son 

--Los altos directivos nuevamente forman parte del proceso de gestión de calidad. 

--Todos los niveles y funciones se someten a una lormación para la gestión. 

--Se desarrolla el concepto de circulo de calidad. 

Lo anterior fue posible ya que después de la guerra. en el Japón se llevó a cabo una renovación en los • 

dirigentes de las empresas,perdiéndose a la ve;. experiencia, pero facilitándose el dinamismo y el despegue 

de la economía. 

La consecuencia fué que con ese nuevo equipo procedente de las áreas de producción y comercial, el Japón 

de la post-guerra se encontró abierto a nuevas ideas 

A lo largo de éste siglo grandes hombres han aportado ideas y trabajo en pos de la calidad .Estos hombres 

son los pioneros de la calidad J.M. Juran. William Edssards Deming. Katiro Ishikawa. 	Crosby y 

Arman(' V l'eigenbatun. 

1 -Tett y.1.. ; y Franklin,S .1987.1)Iinuipios  de Administraci;n1 (.1a iiiipre,41).51éxien: 

2 .1 51 Jurii11 1990 	y el lidelaigoimta la calidad! Un iliaini.d 	directivo, Espana.EdiYiones Di, / d.! Santos.S.A 

12 

1 



El siguiente resumen trata de dar un panorama acerca de la filosofía de estos grandes hombres y de lo que es 

la calidad total. 

J.M.JURAN: 

Su filosofía está basada en la gestión de calidad a través de la aplicación una trilogías que consiste en : 

--Planificación de la calidad, 

--Control de la calidad, y 

-- Mejora de la calidad 

Aplicada a la gestión estratégica de la calidad , a la gestión operativa de la calidad y por supuesto a las 

personas. 

Juran habla de un enfoque multifuncional y p;aticipativu.que busca lograr la adecuación al uso de los 

productos y servicios. 

No es suficiente añadir nuevos métodos o herramientas al enfoque tradicional para elevar la competitividad 

y la calidad,sino que se debe lograr un cambio en el enfoque gerencia' para generar nuevos planes 

empresariales. 

La planificación de la calidad incluye los aspectos de determinar quienes son los clientes (internos o 

externos). determinar sus necesidades, desarrollar LIS características del producto o servicio y desarrollar el 

proceso para finalmente transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas. 

control de calidad implica evaluar el comportamiento real del producto) del servicio, compararlo con los 

objetivos de calidad y actuar sobre las diferencias. 

I,a mejora de la calidad implica la creación de la infraestructura necesaria para lograr mejoras reales en la 

calidad con medición anual, e implica 1;1 identificación de las necesidades concretas de mejora para generar 

proyectos destinados a obtener esa mejora y soportados por un equipo de trabajo. recursos. formación y 

motivación para alcanzar los objetivos 

La gestión estraiegica de calidad (GIX) es un enirtque sistemático que sirve para que se establezca y se 

cumpla los objetivos de calidad por toda la empresa. 

I3 



Basicamente, la GEC se construye a través de una jerarquía de objetivos, una metodología formal, una 

infraestructura. un proceso de control, un sistema de recompensas, una participación universal, un lenguaje 

común y capacitación. 

Lo más importante es que para iniciar el camino de ésta estrategia ,es necesario el ejercicio del liderazgo de 

la alta dirección, así como de la creación de un comité de la calidad. 

Posteriormente es necesario crear políticas de calidad para toda la empresa para que sean una guía para la 

actividad gerencia'. 

Con lo anterior se pueden definir los objetivos jerarquizados para que así se concreticen las acciones desde 

el nivel directivo hasta el nivel operativo.(Enfoque en administración por objetivos). 

La gestión operativa de calidad( GOC) es la orientación de acción y organización para lograr la calidad 

total en las operaciones. 

Toda empresa utiliza sistemas importantes que son multifuncionales y que se pueden denominar procesos 

macro o inacroprocesos, formados por segmentos llamados microprocesos que se ejecutan dentro de una 

sola unidad organizativa funcional cuino, por ejemplo un departamento. o una unidad estratégica de 

negocios. Las actividades de un microproceso constan de operaciones, tareas, pasos. etc. 

Dado que el macroproccso abarca muchas funciones importantes, 110 existe un solo responsable de la gestión 

de la calidad en el mismo. Pero sí es posible. y es además algo común, delegar la responsabilidad del 

nuteroproceso en un individuo. esto puede Iiiwerw asignando un propietario para cada maeroproceso al cuál 

se le da la responsabilidad de la gestión. 

Juran delire la gestión de la calidad en el inacroproceso con los siguientes pasos: 

-Nombrar el inacroproceso y asignación de propiedad. 

-Definir limites del proceso y los subprocesos o microplocesos. 

-Doeumeniar el flujo del proceso. 

-Delinir puntos de control o medidas. 

-Comunica, y poner en 'macuca. 

i. I ',\1 	 .12.11), 1..1. 5  
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-Medir y evaluar. 

-Identificar defectos. 

-Eliminar defectos y/o cambiar proceso. 

-Reevaluación. 

La gestión de la calidad enfocada al personal, es un proceso que permite identificar las aportaciones 

potenciales de las fuerzas operativas a la calidad .De manera que la infraestructura y condiciones para 

desarrollar al personal de las empresa son aspectos de gran importancia. 

Se entiende por personal al grupo de empleados de la empresa excepto los niveles directivos y los 

especialistas. 

Para lograr estos objetivos, es de vital importancia una buena organización, la motivación y el 

reconocimiento al mérito, el trabajo en equipo, la supervisión adecuada, las herramientas y la capacitación. 

De esa manera se logra mayor autocontrol de las fuerzas operativas y se fomenta su mejora continua en su 

personal y en su trabajo por lo que la metodología de Juran, dentro de un esquema general es la siguiente: 

--Detectar áreas de oportunidad, 

--Establecer metas de mejora. 

--Planificar el logro de las metas, 

--Brindar capacitación. 

--Emprender proyectos. 

--Registrar cualquier avance. 

--Brindar reconocimiento, 

--Comunicar resultados. 

--Evaluar y, 

--Mantener la mejora en procesos y sistemas. 

15 



WILLIAM EDWARDS DEMING: 

La filosofía de Denting es una filosofía a largo plazo como guía para las acciones día a día. 

Busca un modo de vida organizacional distinto, basado en el mejoramiento continuo de la calidad. 

Manifiesta que el consumidor o cliente es el elemento más importante pues la meta final es lograr su plena 

satisfacción4. 

Considera el proceso ampliado como la única forma de lograr una calidad total. 

Se debe entender por proceso ampliado a toda la cadena en torno a una empresa y donde dicha cadena se 

forma por los proveedores, la empresa y sus distribuidores y contratistas. 

El enfoque es producción con calidad independientemente de la cantidad producida. 

Dentro de sus estrategias figuran la prevención, la mejora contínua, el ejercicio del liderazgo de la dirección 

general. el estudio del comportamiento de los productos con el cliente para poder proponer mejoras, cambio 

de la cultura organizacional y la forma de administrar. 

Deming propone 14 pasos para la administración de la calidad los cuales se unlistint brevemente a 

continuacion: 

.-Desarrollo de las metas y de la l'ilusoria de la organización. 

Las organizaciones deberán verse como familias ,supliendo y tolerando las necesidades lisicas y emociones 

de sus miembros. 

Las organizaciones deben planilicar para el futuro. es decir. con perspectiva a largo plazo uniendose en 

torno a indas comunes, lograndose asi el compromiso de unos con otros. 

Para la operación de la organización unida con perspectivas a largo plazo es necesario la creación de una 

1)115100 del grupo. 

Cada integrante debela estar enterado \ complometido con esa misión para hacer su aporte correspondiente. 

-I I I ( 	 11111,,,, 199.: 	‘119k.111,..p.1.11 	td 	1, 	 Id. 	L011:1 Ii1.1k.d,1 1 ),1111111.;1 '11.111111.1111:1111Callard11101111'.11 su 

11 ,1,111.,1111C11115i1 I“1.11111,1.1 	d N,11111,1 
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2.-Comprensión de la fílosofía del mejoramiento continuo. 

La satisfacción del cliente deberá ser el punto focal del pensamiento empresarial lográndose a través de 

productos y servicios de calidad y precio justo. 

Administrar con el enfoque de calidad y no de cantidad es administrar para la prevención. 

Para lograr una mejor conciencia de la calidad os necesario cambiar actitudes,definir lo que es calidad y 

sobrepasar las espectativas del cliente a lo largo de la vida del producto,identificar y eliminar barreras y 

lograr que todos en la organización participen en el proceso de calidad,desde los sindicatos hasta los 

proveedores. 

Z.-Mejoramiento continua en vez de inspección masiva. 

La inspección masiva es un sistema de vida basado en la desconlianza,la incomprensión y la renuncia a 

controlar y mejorar los procesos y productos. 

Sustituir la inspección masiva con la detección de defectos para posteriormente corregirlos, es trabajar por 

la prevención. 

Su fundamento lógico es la evidencia estadística de la calidad. 

4.-Cambio en la filosofía de compra, 

El precio carece de sentido si no se mide la calidad que se esta comprando Es necesaria la preparación en 

métodos estadísticos y una relación estrecha con el pro\ eedor. 

Es de gran beneficio buscar proveedores únicos e implantar sistemas de desarrollo mutuo basados en la 

conlianza .Solo es justificable el tener inultiples proveedores por las razones siguientes: 

-Incapacidad del proveedor de suministrar el volumen requerido. 

-Si el proveedor carece de la tecnología o patentes necesarias para suministrar productos. 

HI costo mas grande que sufre la empresa con ''atiples proveedores es el de la variación en las 

características de calidad (le las materias primas o insumos necesarios, y el costo de inspección. 

5 -Mejoramiento del sistema. 

La dirección general es responsable de todo el sistema y de lodos los procesos que se llevan a cabo para la 

operación de la empiesa Mejora' los procesos sign' ii(a 'educir continuamente el desperdicio y mejorar la 

calidad en todas las actividades de ese  proceso 

17 



El mejoramiento del proceso se facilita mediante las definiciones operacionales apropiadas de los procesos y 

servicios, o de las características de calidad del proceso o de ambas cosas. 

También se facilita el mejoramiento con la reducción en la variación en los procesos aproximandolo al 

valor deseado. 

Una definición operacional es una definición precisa de las especificaciones de los productos, servicios, 

cargos, etc. Por lo que una definición operacional da significado a la especificación en función de un 

criterio.una prueba y una regla de decisión. 

Para mejorar el sistema se deben identificar las variaciones comunes y las especiales por lo que el control 

estadístico y las herramientas estadísticas básicas serán escenciales en el esfuerzo de la mejora continua. 

6.-Institución de la capacitación . 

La capacitación debe estar integrada dentro de la filosofía y debe estar guiada por la nuera actitud. 

La capacitación es educación para el cambio. 

La capacitación debe enfocarse a la finniliarización con los valores y filosolia de la empresa.con las nietas 

de la organización.en el desarrollo de habilidades y adquisición de conocimientos para el cargo que cada 

persona licite en la organización así como en herramientas estadísticas. 

7.-Supervisión del mejoramiento continuo. 

La supervisión basada en la inspección sin una noi ina de calidad conduce a la desmoralización de la fuerza 

laboral. 

Los super\ isores en Ye, de concentrarse en lo negativo y en buscar errores, deben crear un ambiente 

positivo y de apoyo en el cual sus relaciones con los empleados estén libres de temores y desconfianza', para 

ello se deben partir del propósito de la supervisión 

El propósito de la supervisión debe ser mejora' el desempeño del hombre y de la máquina, aumentar la 

producción y aligerai simultaneantenie la carga del trabajador en producción, haciendo a su vez el trabajo 

más interesante. El supervisor debe ser cuino un entrenador que ensei►a y motiva a su gente a hacer cada 

vez mejor las cosas, ya que la supervisión es el ,incido que permite lo comunicación entre los 

uabajadorcs.operadores u obreros con el resto de la organización. y es parle activa en la implementación de 

acciones en las ,reas pioducli\ as de tina enipfts.i. 
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K.-Erradicar el temor. 

El temor del empleado es un foco de atención no solo para el individuo sino para los supervisores y la 

organización. La administración tiene la obligación moral de velar por la salud física y emocional de sus 

empleados por el bien de ellos y de la misma organización. Algunos elementos del sistema pueden acentuar 

el temor, como son la posibilidad de perder el empleo. la posibilidad de sufrir damos fisicos,las evaluaciones 

de desempeño, la ignorancia en las metas de la empresa. los fracasos en la contratación y la capacitación, la 

mala supervisión, desconocimiento de las responsabilidades del propio puesto y de los conocimientos 

necesarios para su desempeíio, reproches por problemas del sistema o malos procedimientos de operación, 

etc. Sin embargo a través del ejercicio del lideiazgo de la dirección general y de los grupos gerenciales. es 

posible crear un ambiente de apoyo al persGnal y en donde se destaque el interés real por el individuo y su 

problemática a la vez que se tómenla La k:oinunicación y el trabajo en equipo. 

La capacitación contínua al personal en relación con las nietas y la misión de la empresa,asi como la 

capacitación relacionada con su trabajo será un elemento que ayude a reducir el temor. 

9.-Elminación de las barreras organizacionales. 

lna organización nueva no nace con barreras interd2pariamentales. al contrario. existe un espíritu de 

equipo. unidad \ cooperación Sin ellibilign 	 se des ;mecen a medida que los papeles de cada 

persona se tornan funcionales y surgen problemas de comunicación. competencia y temor. 

Al desaparecer esas buenas actitudes surgen barreras que impiden la Inicua marcha de un proceso. con lo 

cuál todos se ven perjudicados. 

La estructura organizacional interna da origen a barreras departamentales.Existen también barreras dentro 

de los inismos departamentos. ya sea en distintas aleas o incluso en los diferentes turnos. 

isten hal mas entre diferente- 	\eles jelinquicos. y finalmene existen barreras con el resto de elementos 

del procesó ampliado 

Un cada organización las causas de las barreras Olgani/d1..ionales pueden ser muy distintas pero algunas de 

las más comunes son: 

-La mala comunicación O ausencia de la misma. 

-11 desconocimiento de las nietas \ misión gencral dc 1;1 oigainzación 
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-Competencia entre departamentos,turnos o áreas. 

-Decisiones o políticas confusas y que requieren interpretación. 

-Demasiados niveles administrativos. 

-Temor a las evaluaciones de desempeño. 

-Cuotas u normas de trabajo. 

-Diferencias entre departanientos. 

-Celos por las posiciones y los salarios 

-Decisiones y asignación de recursos que no tienen en cuenta la memoria social. 

-Rencores y problemas interpersonales entre otros. 

Si una empresa pretende adoptar una filosolia de mejora continua a lo largo del proceso ampliado. sus áreas 

funcionales deberán trabajar coreo un todo perfectamente integrado y con perspectivas en el largo plazo. 

Fomentar el trabajo en equipo. la conu 	efectiva y el operar bajo el concepto de proveedor -cliente 

ayudará a reducir las barreras organizacionales 

In-Reemplazo de las nietas numéricas.los carteles y los lemas,con el mejoramiento incesante. 

Las nietas que se fijan sin ir acompañadas de una guía de cómo alcanzarlas , son contraproducentes ya que 

generan frustración y resentimiento.El mensaje que lleva a todos es que la administración está descargando 

sus responsabilidades sobre la fuerza laboral 

La eliminación de nietas minkricas significa para la fuerza laboral el compromiso de la administración con 

el mejoramiento incesante de la calidad a través de un proceso continuo. 

I I .-Reemplazo de la administración por cifras,con el mejoramiento incesante. 

Los estándares de trabajo y la cuotas pueden tener efectos muy perjudiciales sobre la empresida 

administración, los empleados y.  desde luego los clientes. Las cuotas y.  los estándares de trabajo no son una 

guía para el mejoramiento e impiden la buena supervisión y capacitación. 

[it un sistema de cuotas se culpa al trabajador por problemas que no puede controlar .Los estándares de 

trabajo y las cuotas hacen hincapié en la cantidad y no en la calidad. 

I.a eliminación de estándares de trabajo y su reemplazo con gráficas de control que sirvan para 

analizar.‘igilarmiodilicar y mejorar el moceso.senalarán el compromiso con una perspectiva a largo plazo. 



12.-Fomento del orgullo por la labor. 

Esto es vital para alcanzar la calidad,productividad y competitividad como organización. 

La clave está en tratar a la gente que es lo más valioso de la empresa como seres humanos y dar atención a 

sus problemas con lo que se crea compromiso,lealtad y orgullo. 

El mostrarles el proceso ampliado y cómo se afectan esos elementos y como repercuten en la vida de la 

sociedad y de cada una de las familias también despertará el orgullo y la lealtad. 

11.-Educación y recapacitación para todos. 

La educación y la recapacitación son indispensables para enseñar a los empleados sobre la mejor manera de 

hacer su trabajo y para cominicarles sus responsabilidades. Es la forma de prepararlos para los cargos del 

mañana y evitar que decaiga la monilla educación , capacitación y el entrenamiento son parte de la 

estrategia para lograr el orgullo por la labor, compromiso y mejora continua ya que constituye la adquisición 

de conocimientos y habilidades para enfrentar las nuevos retos. 

14.-Estructuración para el mejoramiento continuo. 

Para el niejoramiento incesante se debe crear una estrucutuni organizacional propicia para el cambio. El 

cambio de una estructura organizacional requiere de una perspectiva a largo plazo con la creación de 

comites.circulos de calidad a todo nivel y todas la áreas o algún otro mecanismo que favorezca el trabajo en 

equipo y la unplementación de la nueva 

KAl1110 ISIIIKAWA. 

La filosofía de Ishikawa considera el niantuner un control total en la calidad en toda la empresa y con 

los proveedores, contratistas y distribuidores con un trabajo en equipo a todo nivel que lleve a la conquista 

paulatina de la confianza del cliente. 

Para lograr lo anterior se debe desarrollar un sistema de administración para la calidad basado en 

--La organización para la gestión de la calidad. 

--En la búsqueda de la satisfacción del cliente 

--En la Garantía de calidad. 
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Ishikawa considera a la gente como lo más importante, por lo que manifiesta que es un requisito para la 

calidad el compromiso total y a largo plazo de la empresa a través de un cambio del pensamiento gerencia' 

con enfoque en resultados. en el servicio y en la satisfacción a los clientes, considerando en todo momento 

una serie de valores y principios que pueden resumirse con la siguiente frase "Respeto a la dignidad humana 

y a la vida misma". 

Como resultado de ese cambio de pensamiento gerencia' surge, la educación como principio y fin de la 

calidad, la participación colectiva aprovechando lo mejor de cada persona, la mejora y control de los 

procesos de desarrolo y diseño de productos y servicios, con énfasis en la prevención y el control mismo del 

proceso administrativo, como ingredientes indispensables para el desarrollo efectivo de sistemas de 

administración orientados a la calidad total. 

Finalmente el logro de los objetivos de la empresa permitirá repartir las utilidades entre los 

accionistas,empleados y los consumidores. 

En relación a la organización para la gestión de calidad. Ishikawa recomienda la creación de gerencias 

interfuncionales por divisiones y por funciones con comités de apoyo con el objeto de normalizar los 

procesos macro y micro y los procedimientos para posteriormente delegar la autoridad a los subalternos 

logrando el aprovechamiento total de sus capacidades,autonomía y espontaneidad. 

La gerencia interfimcional también tiene el objetivo de lograr la comunicación lateral y vertical a todo nivel 

necesaria para el cambio hacia la garantía de calidad, ya que se crea un organismo para administrar 

determinadas funciones de la empresa que abarcan procesos macro, aden►ais, permite la reestructuración del 

organigrama a uno n►ás adecuado para la nueva forra►a de operar de la compañía asi como también permite la 

formación de grupos de proyectos de mejora y de círculos de calidad. 

Fn relación a la bnsqueda de la satisfacción del cliente. Ishikawa manifiesta que : 

--Se deben conocer los requerimientos del cliente y lo que comprará. 

--Se deben definir las caracteristicas de calidad reales del cliente en base a sus iequerimienius. 

--Se deben fijar los nietodos de medición y.  prueba 

--Se busk:an earacterisneas de calidad subsiitinas.esto es se transfornttu►  las características de calidad reales 

del cliente en cameterísticas de diseño. 
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En otras palabras, la búsqueda de la satisfacción del cliente está en el diseño de nuevos productos y procesos 

que sean acordes con sus requerimientos. 

La garantía de calidad es asegurar la calidad del producto o del servicio logrando así la confianza del 

clientes. 

La garantía de calidad busca el control de la calidad del proceso,producto y servicio, el control de costos,el 

control de cantidades y de fechas de entrega para lo cual echa mano del trabajo en base al ciclo de la 

calidad(investigación de mercados, diseño/rediseño. producción, ventas) y del ciclo de control que consta de 

las etapas de planear. hacer. verincar, actuar con un enfoque que evite la repetición de errores a través de la 

eliminación de síntomas, causas proxinlas y causa fundamental. 

PHILLIP B.CROSBY: 

La filosoria de calidad debe ser un aspecto directriz del negocio y debe estar basada en la prevención. 

La calidad y la mejora de la caliad.deben incorporarse a la empresa y a las personas cuino un estilo de vida. 

La calidad es cumplir los requisitos del elicine' 

La calidad es cero defectos. 

En otras palabras. la estrategia de Crosby es: 

-Enseñar a 1;1 gente los conceptos de calidad . dándole herramientas para la prevención de desviaciones en 

la operación de la empresa. 

-El liderazgo. para lograr el compromiso y la toma de acciones en materia de mejora de la calidad. 

-Implantar un programa de aseguramiento de calidad también basado en 14 pasos ara la administración de 

la calidad explicados brevemente a continuación: 

I -Compromiso de la dirección a mejorar la calidad. 

La (mica forma de mejorar la calidad es administrar para la prevención .lo cuál debe ser el compromiso de 

5 Isliikaud.k 1991 ,.(hie es el l'"ntrol Total  de Caltilad 	1..1 Nlodalidad Japonesa (XtutelinpiesiOn de la pi intera ediennt 1981.9 

Colombia I ditot tal \ olor' 	.1 

IS Ctoslis 19")2 I .t ,alidad no sorra Mestio l' 
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la dirección. 

2.-Creación del equipo de mejoramiento de la calidad. 

Se deberá formar por personas que puedan hablar por su departamento para comprometer a esa operación a 

tomar medidas de mejora. 

3.-Medición de la calidad. 

Es necesario determinar el estado de calidad de la compañia para detectar áreas de oportunidad.Inclusive se 

pueden hacer mediciones en las áreas no manufactureras como en contabilidad,procesamiento de datos, o 

sistemas. ingeniería. 1-matizas, mercadotecnia, compras. etc. 

Se requiere la lijación de variables y sus medidores. 

4.-Evaluación del costo de calidad. 

El costo de calidad es una indicación para la compañia de la rentabilidad de una acción correctiva. A 

mayor costo de calidad, mayor cantidad de acciones correctivas deberán llevarse a cabo. 

5.-Conciencia de calidad. 

Comunicar la importancia del trabajo de cada persona en la empresa . 

6, -Acción correctiva, 

Consiste en aplicar un plan de acción para corregir desviaciones en procesos o productos y prevenir furtiros 

problemas. 

7,-Establecimiento de un comité para el programa de cero defectros. 

8,-Hurettantiento a supervisores. 

Ns educas para l•a accio».Ia calidad y el cambio. 

').-Día de cero defectos. 

estableeimiento del día de cero defectos como estaildar de desempeño habrá de hacerse en un dia:es un 

día de actitud nueva. 

in.-Fijar nietas. 

la necesaria la lijación de nietas para poder crear un plan de acción y establecer medidores que permitan 

ver si se esMit cumpliendo los objetivos 

I I .-Iliminacion de la causa de los errores 

24 



Esta parte es crucial ya que implica el diagnóstico de causas para poder tomar acciones que eliminen 

dichos errores (prevención). 

12.-Reconocimiento. 

La motivación debe estar presente en todo momento y el reconocimiento al esfuerzo es algo muy alentador 

que crea compromiso y lealtad. 

13.-Encargados de mejorar la calidad. 

Los profesionales de la calidad y los jefes de equipo deberán reunirse cn regularidad para discutir y 

determinar las acciones necesarias para mejora . 

14.-1-tuerto de nuevo . 

Es lo que constituye la mejora continua. 

ARMAND V. FEIGENBAUM: 

La 'ilusoria de Feigenbaum se fundamenta en asegurar la calidad controlando la materia prima, el 

desarrollo y diseno de nuevos productos, la producción. y mediante el uso de técnicas para el análisis de la 

capacidad del proceso. 

Lo anterior es posible generando una estructura organizacional que permita gracias al liderazgo de la alta 

dirección, la formulación de políticas, el análisis de la calidad del producto y la planificación de la calidad7. 

Feigenbaum manifiesta que los factores que controlan la calidad son : 

-El mercado. 

-El hombre. 

-El capital 

-Los materiales 

-Las máquinas y el equipo. 

-Miscelaneos y 

-La gestión o administración de la calidad. 

7 	\ 	Knenlutini I'1••1 Contiol total lie 	t.:111111i \ té MI..1 C1.111111Cilial 

1 
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Feigenbauin basa la administración de la calidad en una organización para el control de la calidad 

concebida a través de un sistema de calidad formado por tres elmentos principales que son: 

--La creación de políticas que incluyan aspectos de calidad. 

--El análisis de la calidad de un producto. 

--La planificación de la calidad. 

La planificación para la calidad da un énfasis en el control de diseños nuevos.en el control del producto y 

en la evaluación del costo de la calidad. 

La empresa debe organizarse para la calidad, haciendo caer la responsabilidad de la calidad en productos y 

servicios en todos los departamentos. La gerencia general debe ejercer el control de cada departamento en 

relación a la calidad mediante la delegación de autoridad adecuada. 

Al organizarse para la calidad 1;11 vez sea necesaria una reestructuración del organigrama actual de la 

empresa y cambiar a otro esquema que le sea más favorable para su tipo de negocio. 

Por lo anterior se aprecia que es importante aplicar acciones para asegurar (prevención) la calidad en cada 

uno de esos factores.las acciones se verán reflejadas en el control de nuevos disenos.control de materiales y 

control de la producción. 

Feigenbaum considera que el uso de las herramientas estadísticas. técnicas de simulación y de investigación 

de operaciones son de gran valía para la aumentar la calidad. 

En todas las ideas expuestas se manifiesta de alguna manera la necesidad de una organización para el 

nuevo sistema de calidad .Asi como la necesidad de una metodología para llevar a la práctica aquellas 

acciones que permitan lograr los objetivos de calidad. 

Se manifiesta también la importancia del liderazgo y del compromiso de la alta dirección con el programa 

de calidad Después de todo si la alta dieccion no trabaja con el ejemplo, no fructificarán los esfuerzos de 

mejora. 

Finalmente en 'odas se hace énfasis en la importancia del trabajo en equipo enfocado en la prevención. 



El enfoque a largo plazo,es necesario para maximizar los recursos de que dispone una empresa, a través de 

la definición clara de misiones, estrategias y acciones. 

La planeación estratégica es la herramienta por excelencia a nivel directivo para analizar el entorno, 

detectar oportunidades y definir las directrices de la empresa para consolidar su posición competitiva que a 

la postre será lo que determine el desempeño de la misma en el largo plazo. 

I.2.-Planteamiento del problema: Origen. justificación y definición. 

Los seres humanos para vivir necesitamos satisfacer tina serie de necesidades que van desde las 

lisiológicaslasta las más altruistas.Para satisfacer sus necesidades,e1 ser humano tiene que transformar de 

alguna manera su entorno y así obtener aquello que lo va a satisfacer aunque sea de modo temporal. 

De manera que lo que el ser humano consume es producido por él mismo a partir del trabajad 

conocimiento y los bienes de eapital.Para producir , el hombre ha creado unidades de generación de bienes 

llamadas empresas:éstas tienen limitaciones y en la mayoría de los casos no pueden producir(oferta) todo lo 

que requiere la sociedad (demanda) y eso otorga a los bienes y/o servicios el carácter de escasos 

El ser humano le da valor por su uso a los bienes que satisf ►cen sus necesidades por su caracler de escasos. 

Cada►  sistema económico trata de resolver tres problemas básicos ¿Qué producir y Cuánto?.¿Cómo 

producirlo? y ¿Para quién producirlo?. 

En un sistema capitalista de economía mixta. en donde tanto la iniciativa privada como el gobierno ejercen 

control sobre la econotnia. existe la libre empresa Difehmtes unidades productoras o de servicio pueden 

generar el mismo bien o servicio. llamándose a estos. bienes sucedáneos:La sociedad es pues libre de 

comprar el bien o el servicio que mejor satisniga sus necesidades o el que mejor cumpla con sus 

requerimientos Lo anterior imprime un carácter de competencia a las empresas productoras del mismo bien 

o servicio 

8 1';\ Sainkiel,,,n 198.1 1:0>!ffiptia %Té i‘o Slc (ii,nI•IGII 
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La competencia entre las empresas que fabrican productos sucedáneos, radica en la lucha por la 

permanencia en el tiempo en sus mercados. 

Debido a esa libertad de la sociedad de elegir a quien comprar ,nace el concepto de calidad como elemento 

de juicio para la elección de compra. 

Una primera definición de calidad es " Que es la acción y efecto del producto o servicio generado por una 

empresa de satisfacer las necesidades o requerimientos de un consumidor o cliente". 

Un producto de mayor calidad entre varios sucedáneos es aquel que cumple mejor su objetivo. 

Una cosa importante es que no basta con hacer algo con calidad sino que además las empresas deben ser 

consistentes en la calidad que ofrecen,es decir,deben vender su producto o servicio respaldado con una 

garantía de calidad fundada en valores y principios y que significa que el cliente puede comprar y utilizar el 

producto o servicio con la confianza de obtener una satisfacción completa. 

Una segunda definición de calidad es pues la de" satisfacer consistentemente los requerimientos en 

productos y servicios al cliente". 

Para que en una empresa se logre la garantía de calidad , ésta debe enfocarse al cliente ya que solo podrá 

satisfacer los requerimientos del cliente si conoce lo que necesita. Así se desplega una tercera definición de 

calidad que dice que la calidad es satisfacer consistentemente los requerimientos o necesidades acordados 

con el cliente en cuanto a producto ylo servicios 

Sin embargo ¿Qué es la calidad total?. 

Acaso es una forma elegante de denominar a un sistema de calidad , o es algo mucho más amplio y 

complejo. 

La respuesta a esta pregunta está en la filosofía que nutre a la calidad total. 

Fui nuestros dios. debido a los cambios mundiales como son la globlizaciónla competencia interna entre los 

sectores de la eLontoina nacional. ha aumentado cicando la necesidad por parle de las empresas de mejorar 

la calidad.De no !opuse lo anterior las empresas corren el peligro no solo de perder participación en el 

mercado sino incluso de quedar relegadas y.  desapaiecer Nlas aún.si con motivo de la realidad de un 

comercio internacional las empresas desean participar con sus bienes y serviciosaleben mejorar su calidad 

va que de 011. 0 modo es dificil que puedan entrar a dudchu mercado.litternamente para consolidar una 
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economía que permita un mejor nivel de vida a toda la población,es necesario incrementar la productividad y 

la calidad en los sectores productivos. 

Al final de cuentas para que la empresa pueda satisfacer al cliente, esto es, ofrecer calidad en producto 

y/servicios y además pueda estar a la vanguardia en estos tiempos de cambio ,debe contar con una estructura 

y con un sistema administrativo para la calidad que esté ligado al logro de los objetivos de la empresa a 

través de una organización Ilexible,diiu 	y proactiva.E1 problema es ¿cómo lograr implantar un sistema 

de calidad que garantice la consolidación de la posición competitiva de la empresa?. 

I.3.-Objetivos y Alcance: 

El objetivo General. 

El objetivo general de éste trabajo es presentar de forma integral, original y visionaria, que es la calidad 

total, así cuino presentar una manera de construir a través de ella, una organización con una filosofía de 

excelencia y que lleve a la creación de los sistemas necesarios para garantizar la calidad en bienes, servicios 

y operaciones en una unidad productiva y asi alcanzar la consolidación de la posición competitiva9  en los 

mercados en los que participe la misma. 

Los objetivos pariieulares: 

a)Proponer una estrategia general ( modelo de seis pasos). basada en una filosofía de vida .para la gestión 

de la calidad total. 

b)Mostrar que la clave del éxito para alcanzar la calidad total, radica en la cultura organizacional. 

c)Proponer un esquema metodológico (tactica).para la calidad total. 

9,-IA posición compeliliVii 	el eleineillo inás 	 ¡pie 	einptesii debe eimtsubLlar para aumentar su eumpetilivitlitd.Fs el único 

elemento que Mi solidez el) el ling" 

I ,a pusn in 01111111:11I1Vil sc (111'111C 	11.11111110% de k":11111:11.1,11t1,t1111:11\'111:11k,1111.1:1111111.1:111 y oportunidad 

1 Als 1111•1.S dos elementos de la (..ompelitividad son el C111..111t1 y 1;1 et)11(11111,1,.011111,1111ya, 
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d)Proponer en base al modelo y metodología para 1;1 calidad total, las acciones mayores para alcanzar la 

calidad total, en especial dentro de la industria química. 

eNostrar y explicar brevemente algunas de las herramientas disponibles más importantes para analizar la 

información y apoyar el proceso de la tonta de decisiones. 

1)Que este trabajo sea un manual para quienes tienen la responsabilidad de tomar decisiones para la 

dirección de una empresa o gerencia de área. 

g)Que este trabajo sirva como un texto adicional en los cursos de administración industrial a nivel superior 

en las licenciaturas de Administración de emptesas.Ingenieria química e Ingeniería industrial. 

Alcance: 

Los conocimientos expuestos en este trabajo son aplicables a cualquier unidad productiva o de servicio.Sin 

entbargo,e1 trabajo está orientado principalmente a las unidades productivas de la industria química por ser 

ésta una industria muy peculiar en el sentido de que tottos sus productos no llegan directamente al cliente, 

de cualquier manera sus operaciones y lo que produce deben estar en armonía con la naturaleza para 

satisfacer plenamente al consumidor. 
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I'ARTE II 

2.- HACIA LA CALIDAD TOTAL. 

2.1-FILOSOFÍA 

En el inundo de hoy y de siempre, todas aquellas cosas hechas por el género humano, primero fueron un 

sueño: Fueron cradas en la mente y con el tiempo. mucho trabajo, paciencia y dedicación, se hicieron 

realidad. 

El trabajo para dar fruto debe ser dirigido, enfocado, canalizado hacia algo, es decir, El trabajo se debe 

dirigir al logro de ciertos objetivos, los sueños. 

Pensar en un objetivo, significa empezar con una clara comprensión del propio destino. Esto significa saber 

en donde se está y a donde se quiere ir tn 

Es posible que en el intento de alcanzar u objetivo, se presenten barreras, impedimentos. imprevistos. dudas 

sobre el mejor camino y sobre cómo seguir adelante. 

Como un barco necesita el faro en una noche de tormenta, el ser humano y las organizaciones necesitan una 

guía: Algo que muestre las directrices y canalice los esfuerzos, el trabajo para el logro de ciertos objetivos. 

Esa guía deberá surgir del interior mismo de las personas u organizaciones ya que solo así se generará la 

energía o motivación suficiente para lanzarse "a la carga"Dieha guía se convertirá en fuente de 

seguridad.dirección,sabidui la y poder . 

Para el banco. el faro se encuentra solidainente cimentado en la tierra firme, Así mismo la guía del hombre 

y de las organizaciones debe estar centrada en algo en que pueda obtenerse sisteinaticamente un alto grado 

de (Juni-lanza. congruencia y. armonía en todo. los aspectos de la vida personal u de la empresa. 

Como hemos hablado de personas y las empresas las fui luan las personas. la guía es algo pie vive en la 

III 4.2,,ve•,',5 1992.1ms S'ele Ilabilos de I. 	 Ilevolucion Inca en la Vida Cotidiana yen la Einpresa.Ntexico Paidós. 
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mente de his mismas, es en tal caso una filosofía basada y centrada en valores y principios ya que éstos son 

verdades universales que trascienden el tiempo y al género humano. 

Todos tenemos 111111 idea intuitiva del valor ;Sin embargo de modo más concreto el valor es una idea (un 

cnte),que expresa utilidad o adecuación de un ente para cierta finalidad. 

El valor es objetivo, preferible, bipolar, trascendente y jerarquizable. 

Los actos humanos, son actos ejecutados concierne y libremente por lo que pueden ser calificados deacuerdo 

O una escala de valores y principios que sirven de criterio, con valor moral de buenos o malos. 

El valor moral es por tanto, una cualidad contenida en el genero humano y en su conducta, de modo que 

una persona actúa bien cuando lo hace conforme a las exigencias de su propia naturaleza humana I I y de 

acuerdo a una escala de valores. 

En otras palabras el género humano debe ser congruente en lo que piensa y en lo que hace,Para actuar se 

debe guiar por su propia conciencia (percepción de su propia naturaleza), sin embargo para no caer en el 

relativisino creado por una percepción incompleta o distorcionada a causa de su entorno. el hombre debe 

guiarse además estructurando un criterio jerarquizado para elegir. Tal criterio es la escala de valores y 

principios que co► uo ya se ha dicho son de Lancia verdadero y universal . 

La clase para encontrar la veracidad y universalidad del valor, ésta en profundizar en el análisis de la 

naturaleza humana, para identificar a priori. que tipo de valores y principios elige un ser humano física y 

mentalmente sano. como normas de vida. 

La naturaleza humana refleja el interim mismo de lo que es el ser humano. su origen y su destino en el 

cosmos 

Profundizio más en el análisis de la naturaleza humana. de la virtud, del valor moral. etc.es objeto de otro 

trabajo wily extenso dentro de áreas como la filosofía. teología, teosofía y religión por lo que no profundizaré 

mas en dichas ideas. 

De cualquier modo si de alguna manera aceptamos concierne y libremente la existencia de un ser supremo 

11.11.1 	 I 	.1111;•,•5 	\ 
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creador del universo, es de aceptarse que él ha creado al humano a imagen y semejanza de él. En tales 

circunstancias somos seres pensantes, libres y con capacidad de amar. 

Si ésto es asi,es de esperarse que el ser humano valorice a priori el cultivo o la posesión de ciertas virtudes 

que no son otra cosa qne las manifestaciones de dicho creador y de aquí que se conviertan en valores. 

Tal vez y desde mi apreciación personal éstas virtudes fundamentales serían: 

El amor. como una característica misma del ser humano. 

La voluntad o poder, para hacer, crear. trabajar, pensar... 

La sabiduría. cuino guía racional de nuestros destinos. 

La justicia y equidad. que nos ayudan a ser imparciales. 

La honestidad. lo que significa ser autentices. 

La lealtad. para ser congruentes en nuestras vidas. 

La gratitud y.  humildad, para recordar que no somos omnipotentes. 

Por el contrario si la idea de un ser supremo creador del universo no es aceptada,la naturaleza humana de 

igual lo 	tendrá relación con la creación sea como sea que haya ocurrido porque somos parte de ella, las 

virtudes (valores) entonces serán aquellos que permitan mantener el equilibrio y armonía entre el ser 

humano y las demás formas de vida de nuestro planeta, es decir con la naturaleza. 

La filosofía para la calidad total surge como la fusión de los valores antes mencionados para alcanzar el 

equilibrio y la armonía en la naturaleza. 

En otras palabras el hombre en sus unidades productivas o de servicios, cumpliran los objetivos de las 

unidades mismas como per:u:mem:la en el tiempo en los mercados nacionales y/o internacionales y 

gent.lacion de riqueza, a la vez. que satisfice las mismas necesidades humanas que les dieron origen, razón 

de eNisiir. Pero de una manera responsable que 	mantener el equilibrio y arnionia con la naturaleza, 

iestuniendolo podría evpiesarse con la fiase "Respeto a la dignidad humana y a la vida misma". 
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2.2.-EL MODELO PARA LA CALIDAD TOTAL. 

En base a la filosofia propuesta, es posible constniir un modelo para la calidad total. 

El modelo propuesto consta de seis aspectos que se deben cumplir de manera simultánea y sin restar 

importancia a ninguno de ellos.Tales aspectos son los siguientes: 

I.-Cambio de pensamiento gerencia! y cultura organizacional. 

Es la manera en que la dirección general ejerce el liderazgo y manifiesta su compromiso con la calidad 

total, 

2.-Educación para la calidad. 

Trabajar con calidad significa trabajar con eficacia y eficiencia (efectividad) y oportunidad. 

Para lograr lo anterior , se requiere de preparación no solo para la formación de recursos humanos aptos 

para el trabajo,sino para lograr el perfil del mexicano que necesita nuestro país. 

3.-Trabajo en equipo (Sinergía). 

Única forma de desarrollar y permitir la salida de conocimientos, habilidades y aptitudes del personal de 

una empresa. Por supuesto se logra con una adecuada cultura organizacional. 

4.-Gestión de la garantía de caliad. 

Para asegurar el cumplimiento con los requisitos del cliente en cuanto a productos y servicios y así obtener 

su confianza al trabajar en la prevención y no para corregir. 

5.-Normalización. 

Las normas son los lineamientos o criterios oficiales nacionales yio internacionales, y empresariales no 

oficiales,para regular y controlar la actividad industrial y comercial,dentro de un marco en donde se busca 

un equilibrio con la naturaleza ,respaldar o certificar la calidad de productos y servicios y así, proteger al 

cliente. 

Cr-Mejora continua. 

Para alcanzar la calidad total se requiere tiempo,es decir ,se requiere acumular pequeños exitos día a día,lo 

cuál significa el trabajo continuo y perseverante para alcanzar algo. 

La mejora continua puede darse a nivel interno o a través de las fronteras de la empresa con los 

proveedores,distribuidores, contratistas y hasta con los clientes. 

34 



En términos simples, el beneficio que genera en una empresa la calidad total es: 

-La consolidación de su posición competitiva en los mercados en donde participe, es decir, calidad en 

productos y servicios de manera consistente, confiabilidad (credibilidad e imagen), oportunidad, 

productividad y crecimiento de tal modo que se cumplen cabalmente los'objetivos de una empresa como 

persona moral ya dichos anteriormente pero que son: 

a)La permanencia en cl tiempo en los mercados nacionales y/o internacionales. 

b)La generación de riqueza (utilidades). 

Así como el cumplir con la satisfitcción de las necesidades humanas que le dieron origen. 

-Contribuir con responsabilidad en la preservación del medio ambiente con todos sus ecosistemas. 

-En el mediano y largo plazo una mejora continua en todos los aspectos de la vida en la sociedad. 

1 
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3.-CAMBIO DEL PENSAMIENTO GERENCIAL Y CULTURA ORGANIZACIONAL. 

El cambioI 2  del pensamiento gerencia! requerido para alcanzar la calidad total es originado por los 

acontecimientos mundiales en lo político,en lo social , en lo económico,por los grandes avances en 

tecnología como la computación,la informatica,las telecomunicaciones y los avances tecnológicos específicos 

en cada ramo del quehacer industrial, y por la creciente competencia entre las empresas por mantener o 

penetrar en los mercados nacionales e internacionales y así mantener una posición competitiva que permita 

a dichas unidades cumplir sus objetivos. 

La administración para la calidad o gestión de la calidad es un enfoque de pensamiento gerencia! constituido 

por un conjunto de conocimientos estructurados y de sistemas que aplican principios ,criterios y 

herramientas con el fin de alcanzar ciertos objetivos. 

Cuando la administración trabaja para lograr la calidad total se apega a una filosofía distinta y que ha sido 

ya descrita. 

Los sistemas de calidad o de gestión de calidad tienen el objetivo de hacer que el proceso administrativo 

garantice la calidad al cliente durante todas las actividades de la Operación de la empresa. 

Todo negociad gobiernan' educación e inclusive la vida de una persona deben administrarse y una forma 

eficaz de lograrlo es a través de sistemas de calidad total. 

3. I -Enfoque en resultados a largo plazo.Administración por objetivos. 

El enfoque en resultados es la Unica l'orina de medir los avances hacia los objetivos a largo plazo.El enfoque 

en resaltadas es administrar por objetivos. Para alcaniarlo primeramente es necesario definir los objetivos y 

estrategias para cada negocio (se define en la planeación estratégica).A continuación se definen los objetivos 

I2 I'11 cambio es L.tialkitnet itioddivaelóit o alttraciJn de tala kitio,es J rU, de la satiaL ion o estado actual de las casas. 



funcionales de la organización y de donde surgirán los objetivos divisionales y departamentales, para 

finalmente definir los objetivos intradepartamentales y personales, todos dirigidos al logro de los objetivos a 

largo plazo. 

En otras palabras existen en los diferentes niveles organizacionales objetivos que se van concretizando y 

particularizando cada vez más y que constituyen las pequeñas cosas a lograr pero que juntas y a través del 

tiempo, permiten alcanzar grandes resultados. 

En hl a alnainis1ración por objetivos se debe establecer :qué se va a bacer,cuando se va a hacer,quien lo va a 

hacer,cómo lo va a hacer.cuanto le va a costar hacerlo,se destacar►  los puntos clave en los cuales se define 

estrategias de control,se hace un monitoreo de avances y una retroalimentación. 

3.2-Cultura organizacional. 

E.Deming manifiesta que es importante un cambio en los valores y creencias compartidos por el personal 

(pie forma a la empresa 

K.IsItikasva asimismo, propone cambios en las creencias y valores al mencionar que la gente es lo más 

importante y que es necesaria la participación colectiva aprovechando lo mejor de cada persona,con respeto a 

la dignidad humana y la vida misma y con educación, es decir, preparación para la calidad total. 

Es por tanto un aspecto medular para alcanzar la calidad total. el conjunto de valores y creencias explicitas e 

implícitas compartidas durante un lapso de tiempo poi un grupo de personas (y que se manifiesta►  en su 

C011111011:11111e1110),Llealld0 con ello un estilo de ser y de hacer". 

Asi se km111.1)111E1 Sil cultura organizacional. 

La cultura de cada persona que trabaja en la empresa, constituye la cultura organizacionaLque con las 

estrategias de la empresa, sus sistímnis y. poi unto su gente. soportan la competitividad de la misma. 

Por lo que un:►  cultura vigorosa (proactiva,dinamica.tlexible y de excelencia) capaz de responder con 

rapidez a las exigencias (cambios) del eniorno,sera capa,' de alcanzar sus objetivos de competitividad. 

1.1,1)101aV011i,;»11.1,.11111110 19')5 Vedo! l'.11.1i11.1,:, 
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I.a cultura orranizacional nos identifica cono paik' de la empresa y con su giro comercial. 

I lira cultura organizacional vigorosa abarca todos !os elementos necesdi tos para lograr la inoti‘acion a 

acniar.Entonck..s al fortificarla, acorde a las necesidade., de la empresa y de su gente, se obtiene el mayor 

potencial de logro con el mínimo esfuerzo y se alcanzan los objetivos de la organización. 

Algunas consecuencias importantes que se en«tentran en las culturas organizacionales vigorosas en la 

actualidad son. la eficacia (lograr resultados),la eficiencia (hacer las cosas bien) y la efectividad (lograr los 

resultados haciendo las cosas bien). 

Si en nuestros dias existen tantas y tan variadas lwrrantientas como por ejemplo las telecomunicaciones. 

informatica,los desarrollos en tecnologias de plinta.las técnicas de planeación estratégica y evaluación de 

proyectos de inyersion,los conocimientos en coniabilidad,administración y diseito.optimización y fabricación 

de productos \ procesos,iporqué las empresas son improductivas,contantinan el medio ambiente degradando 

la vida,no satisfacen las necesidades de sus client,'s de manera consisLatte y las de su gente?. 

I.a respuesta vita en la cultura organizacional.) n la misma gente.;:o son suficientes las herramientas 

disponibles para garantizar el exitoD exilo e.; unta :tetina! mental y una turnia de vida. 

Para construir una cultura organi/aeional vigorosa (de exilo) es necesario primeramente hacer un 

diagnóstico de creencias y valores existentes en una compania,e1 cual d ,.bera conli timarse con un modelo de 

cultura organizacional y con ciertas metas a alcaniar en dicho modelo. !Inalmente se podrá decidir que 

hacer para trabajar en la cultura organizacional existente y consonir sobre ella una cultura superior, más 

acorde al modelo y niveles deseados. 

La pregunta que surge es "¿Qué elementos 	p(Heer el modelo de cultura organizacional para que se 

considere el modelo de una cultura vigorosa?". 

Primeramente. el modelo debe considerar dos aspectos importantes que ,,un: 

a)La empresa como una organización con cierran ..struenira jelarquica y bincional. 

b)La gente y su cultura personal como integradores de pule de la cultura de la in..ami/ación 

En cuanto al primer aspecto el modelo debe consid,:rar lo criterios, Valores \ 	in,apios quJ van a definir la 

estructura.los sistemas , los procedimientos y Lis c,uaucgci, 
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En el segundo aspecto se consideran los valores y principios que se buscan en la gente a nivel personal para 

que se conformen los valores compartidos, las habilidades y la forma de ser. 

La cultura vigorosa es aquella que a través de los dos aspectos mencionados, responde con rapidez a las 

exigencias y cambios en los entornos macro y microeconómicos .Tal cultura debe ser : 

-De excelencia al basar su forma de ser en una filosofía de calidad total de respeto a la dignidad humana y a 

la vida misma,lo que entre lineas también significa cuidado y protección del medio ambiente y sus 

ecosistemas. 

-Proactiva para dirigir su camino con entusiasmo e inteligencia. 

-Flexible para adaptarse a los cambios rapidamente, es decir, de respuesta rápida a las necesidades del 

cliente y del entorno. 

-Dinámica por estar en un proceso de renovación y mejora contínua. 

Con base en lo anterior un modelo de cultura organizacional puede ser el siguiente" . en donde 

se tiene una cultura organizacional definida en base a los valores y principios ya analizados: 

a)Estructura. 

WEstrategia. 

cWalores compartidos. 

d)Sistemas. 

efflabilidades. 

OPersonal. 

g)Estilo. 

la necesario recalcar que éste modelo nutre a los dos aspectos mencionados como requisitos para una cultura 

organizacional. 

Tres elementos serán muy importantes en la construcción de la nueva cultura y son: 

aiLa Motivación y la Educación(preparación en actitud y aptitud para el cambio) 
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b)La Participación Racional de todo el personal des de su círculo de influencia (trabajo en 

equipo a través de la administración participadva. 

c)La Creación de las condiciones y el medio propicios para que se dé el proceso de inculturación en la 

empresa. 

En relación a las condiciones adecuadas se debe considerar el mejoramiento de sistemas de administración 

de manufactura y de gestión de la calidad en productos y servicios, es decir, en procesos y procedimientos y 

en el uso de nuevas y mejores herramientas a través de la innovación y la orquestación de la tecnología. 

En otras palabras; el cambio hacia la calidad total y por ende a la consolidación de la posición competitiva 

debe darse en dos aspectos simultáneos: 

a)En la cultura organizacional y 

b)En los sistemas (modernización a la vanguardia). 

La razón es muy simple. 

Si la gente tiene sistemas,procesos,procechinientos y herramientas nuevos,pero su cultura es la inisma,e1 

personal no será capaz de aprovecharlos al máximo y se resistirá al cambio por miedo a lo desconocido o a 

su seguridad en el empleo. 

Si la gente cambia su cultura y así, la cultura organizacional cambia,pero no se dá un proceso de 

modernización en los sistemas, procesos, procedimientos y herramientas, la gente se desmotiva porque 

aprende nuevas ideas y herramientas en general y no puede aplicarlas; se verá limitada y al final es posible 

caer en una situación peor a la inicial ya que hay además falta de credibilidad. De ahí que el cambio es 

necesario en ambos aspectos. 

3 3.-EI Diagnóstico. 

El diagnóstico de la cultura organizacional puede llevarse a cabo solo teniendo un modelo al cual aspirar y 

dentro del cuál se definen ciertas nietas alcanzar 

A través de un cuestionamiento se identifican los hechos que son consecuencias de comportamiento de la 

cultura organizacional actual.Posteriormente se identifican las causas u origen de ese comportamiento en la 



cultura organizacional actual, es decir, las creencias o valores que los sustentan y finalmente se encuentra su 

efecto o impacto en la organización. 

Con el diagnóstico terminado es posible proponer las estrategias y acciones concretas encaminadas a través 

de un plan y un programa a la mejora de la cultura organizacional, en otras palabras, a sustituir los 

paradigmas viejos u obsoletos, los mitos y los prejuicios por nuevos paradigmas, valores y principios. 

3.4.-El proceso administrativo. 

La administración para la calidad o gestión de la calidad se ha visto como algo distinto a lo que es una 

administración empresarial,sin embargo es escencialmente lo mismo.Dicho con otras palabras es aplicar el 

proceso administrativo ya conocido, de una manera mas comprometida con las necesidades del mundo de 

hoy y aplicando todos los conocimientos disponibles bajo un marco de referencia distinto que es la filosofía 

de la calidad total "Respeto a la dignidad humana y a la vida misma. 

En general el proceso administrativo consta de las fases siguientes: 

-Concepción, 

-Planificación, 

-Organización, 

-Integración, 

-Dirección. 

-Aplicación y ejecución, 

-Control. 

3.4.1 -Concepción: 

La adminisiración para la calidad surge de una lilosolla centrada en valores y principios como ya se ha 

expuesto. l.a empresa como unidad productora está inmersa en un grupo social y opera influenciada por 

faclore eximios como lo son el ambiente político, económico la sociedad y el medio ambiente. Debido a 

estas influencias es tan importante que la filosofía esté centrada en valores y principios, de otra numera se 
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caería en relativismos y en ambigüedades en relación a los criterios para tomar decisiones que busquen 

consolidar la posición competitiva de la empresa. 

Para que una empresa alcance la competitividad en el entorno actual , debe definir las estrategias adecuadas 

para el manejo de sus negocios y para tal fin es necesario que la empresa conozca en donde se encuentra. y 

a través de una visión, debe fijar en donde desea estar en el largo plazo. 

La percepción de la visión y la elaboración de un enunciado de misión15 de la compañía representan la fase 

de concepción en este proceso. 

La cultura organizacional es la base para la formulación de políticas en la empresa, y debe ser coherente con 

el enunciado de misión de la compañía. 

Del análisis del los factores externos que afectan a la empresa y con ayuda del siguiente elemento de la 

administración para la calidad,la planificación es que se puede predecir el futuro(visión) y así definir el 

camino a seguir para consolidar la posición competitiva y alcanzar todos los objetivos organizacionales. 

3.4.2.-Planificación: 

La planificación es una de las fases mas importantes de todo el proceso ya que puede ser la diferencia entre 

la compefitividad,calidad y productividad y la desaparición del mercado. 

Se han desarrollado técnicas de planificación a nivel directivo como la planificación estratégia►  y la 

planificación tecnológica ,técnicas de evaluación & proyectos cíe inversión y técnicas generales de 

planificación aplicables a cualquier nivel . 

Técnicas como el Despliegue de la función de calidad (DFC o QFD según las siglas en inglés), y la 

planificación para la calidad de Juran son de gran valla para el desarrollo y diseño de nuevos 

productos.prucesos y servicios y la forma de lograr su optimización. 

h. Islaika►~a manifiesta la importancia de la planificación en la garantía de calidad cuando considera el 

15 9pi..i1 pag 31 
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ciclo de control fundamental para lograr la confianza del clientet6. 

Juran considera directamente dentro de uno de los elementos de su trilogía a la planificación. 

Deming y Crosby manifiestan implícitamente la importancia de la planificación al hablar de tina 

administración basada en la prevención. 

Finalmente Feigenbaum solo indica cuáles son los aspectos a controlar par lograr la calidad de un producto. 

La planificación queda implícita nuevamente. 

Las empresas que buscan obtener resultados a largo plazo, desarrollan un proceso de planeación estratégica, 

la cuál por definición está orientada al futuro ya que: 

a) Está relacionada con el producto del sistema y de la manera en que aquél satisface las necesidades del 

medio. 

b)Ayuda a encontrar las oportunidades y amenazas del medio con que interactúa el sistema. 

c)Ayuda a definir lo que el sistema deberá hacer en el futuro. 

d)Ayuda a tomar decisiones para modificar los negocios de hoy. 

e)Ayuda a asignar los recursos en apoyo de los negocios futuros. 

f)Es un proceso para seleccionar el camino que conducirá de los negocios de I►oy a los negocios del futuro. 

El objetivo de la planeación estratégica es maximizar en el largo plazo los recursos de que se dispone en una 

compañía, mediante la definición clara de misiones, estralégias y acciones. 

Los pasos generales para llevar a cabo un proceso de planeación estratégica son: 

Delinir los subsistemas productivos y las lineas de productos de la empresa. 

2 -- Analizar los subsistenias productivos y líneas de productos mediante: 

allln análisis tipo diagnóstico para obtener los problemas. 

bnina visión interna de la empresa para obtener y evaluar indicadores internosfuerzas y debilidades 

unina visión extensa para obtener y evaluar los fautores estemos que ;d'elan a la empresa. 

0_1).4;2 
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3.-- Hacer una evaluación estratégica para obtener estrategias generales,especificas y oportunidades y 

amenazas externas. 

4.-- Definir los temas críticos de planeación para obtener problemas por resolver,fuerzas por 

conservar,debilidades por eliminar,estrategias para llevar a efecto,oportunidades para implantar y amenazas 

por prevenir. 

5.-- Definir un plan de acción para implantar las acciones necesarias considerando 

i,Quien?4,Cómo?4,Ciuíndo? y ',Cuánto?. 

6.-- Definir el sistema de monitoreo y control para asegurar el logro de lo planeado. 

3.4.3.-Organización: 

La organización de todas las actividades que deben hacerse para el logro de ciertos objetivos es fundamental 

para obtener buenos resultados en el logro de los mismos. 

La organización de la empresa para implantar sistemas de calidad puede implicar la reorganización o 

reingeniería así como la redescripción de puestos. 

K.Ishikawa propone una organización empresarial con un enfoque de gerencia interfuncional a través de la 

formación de comités y con la organización formal de círculos de calidadt 7. 

J.M.Juran propone un sistema que se denomina GOC y del cuál ya se ha hablado para orientar todas las 

acciones hacia la calidad total. 

Así mismo P.I3 Crosby también manifiesta que la organización de ciertos comités y la creación de equipos 

de 

mejora será de gran ayuda para mejorar la calidad Esto se llama organización para la calidad. 

F.Deming también manifiesta en su metodología que la reestructuración de la compailía,la creación de 

comités y la creación de círculos de calidad,son formas de mejorar la forma de trabajar para el nuevo 

sistema. 

17 1,,s 	calidad son grupos pequeilos que desea ornan actividades de ...Imito' 1) garantía de validad S'oluniariamenle y dentro del 

er de tr,iliaj,. 
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Finalmente. A.Feigenbaum menciona que sobre cada departamento clave de la organización (organigrama) 

existente,recaerá la responsabilidad correspondiente a su área par►  la calidad del producto y del servicio. 

Existen muchas formas de organizar o estructurar una einpresa,dependiendo de su tan►año,de su giro,y de 

sus necesidades ► muy particulares.Pero actualmente se organiza una empresa funcionalmente,por centro de 

utilidad o matricialmente ( mezcla de las dos primeras formas), en base a las funciones que se desarrollan 

en la empresa como operaciones, comercialización, contabilidad, recursos humanos, etc. 

La tendencia actual es a tener organizaciones cada vez más planas con pocos niveles jerárquicos, y en éste 

modelo se manejan por proyectos o negocios y bajo cada uno de ellos, se tiene las funciones respectivas 

necesa rías. 

En las organizaciones matriciales existen unidades estratégicas de negocios cuyas responsabilidades se 

entrecruzan con las responsabilidades de las funciones. 

En realidad ninguna estructura es mejor a otra y todas tienen grandes ventajas y desventajas por eso es 

importante que cada empresa estudie cada opción y adopte la que mejor se adapte a sus necesidades. 

Lo que sí es muy importante es que sea cual sea el tipo de estructura organizacional que se tenga en una 

empresa, el sistema de gestión de calidad y la calidad total misma deben fluir a través de los mismos canales 

de comunicación que abre dicha estructura: en furnia sistemática o normalizada. 

En el mundo de hoy. no hay nada constante y la rapidez de cambio cada vez es mayor a causa de los avances 

tecnológicos,la competencia y las demandas cada vez ► naís exigentes de los clientes. Es por esa razón que 

hoy., una de las grandes herramientas para reducir la burocracia y aplanar a las organizaciones es la 

reinge►► iería La cual se delire como la revisión fundamental y.  el rediseilo radical de los procesos de 

operauiún en tina compa ñia. para alcanzar ineptas espectaculares en productividad. calidad, servicio y 

rapidez de cambio 18 , 

J.M.Juran ya entendía a las empresas como un proceso que trabaja en base a macroprocesos que están 

formados 

por segmentos llamados microprocesos, y hablaba de planificar la calidad en esos macro y micro 

procesos(GOC).En la actualidad se habla de reinveum 

is .‘ Lip S 
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3.4.4.-Integración: 

Es la fase del proceso administrativo caracterizada por buscar la armonía de cada uno de los diferentes 

departamentos y personas en la organización. 

Para comprender la importancia de la integración en una einpresa,para la operación de la misma,es requisito 

entenderla como una serie de procesos interrelacionados en donde ,a la vez de considerar la relación cliente 

(usuario) -proveedor, en el interior de la empresa se debe considerar la existencia de diferentes áreas 

funcionales (por ejemplo departamentos). 

La integración consiste en lograr la sineronizaciOn, la motivación, el trabajo en equipo y la sinergia 

necesarios para que la empresa sea efecti \ a en sus operaciones. 

Es evidente que para tener integración se deben eliminar toda clase de barreras organizacionales y el temor; 

Se debe considerar a la gente cuino lo mas importante de la organización y dar reconocimiento a su esfuerzo. 

La integración es la unificación de valores y principios personales y corporativos, objetivos y metas en una 

misma misión sin sacrificar en ningún momento las espectativas ,objetivos y metas individuales del 

persona i ;De otro modo el mensaje en vez de ser un mensaje de ganar-ganar,es de ganar -perder. 

itnerración e•i también la sincronización de las tareas que cada persona lleva a cabo al desempeñar sus 

funciones. para la operación Unida y clara 

La integración es la asimilación consiente y libre de la cultura organizacional, su falta provoca problemas de 

distinta índole tales canto la alta rotación. riñas con el sindicato, tortuguismo, sabotaje, fuga de tecnología, 

barreras organizacionales. temor, hermetismo, duplicación de trabajo o funciones, huecos en blanco sin un 

ICS1)011%:111k', e1C 

La Calidad. 1)1()(111‘,11\ ili,111. 	 pl)ll:1611C01111)eljliVa y permanencia en ci mercado seran 

set- tameme amenazadas 
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3.4.5.-Dirección: 

La dirección es la fase que encamina a la organización o gn►po de trabajo a la realización de actividades 

específicas que llevan al logro de ciertos objetivos comunes que son de beneficio para todos. 

Deming,Ishikawaittran y Crosby afirman que el esfuerzo para alcanzar la calidad total, debe ser respaldado 

por una dirección general que lija objetivos a largo plazo lo que implica un cambio en la forma de 

administrar y que requiere de liderazgo(cambio en la cultura organizacional). 

Para que dicha dirección general y los niveles gerenciales ejerzan una dirección efectiva,que sea una guía 

real para el resto del personal ,cs requisito conjuntar las fases de planificación,organización e integración. 

Los niveles directivos ya mencionados deben pensar y actuar de manera coherente con los valores, 

principios, objetivos, metas, planes y programas . 

Esto requiere una cultura organizacional vigorosa. 

3.4.6.-Aplicación y Ejecución: 

Es la fase del proceso administrativo en donde se llevan a cabo las acciones planificadas, según los 

programas y la organización establecida y bajo la dirección responsable. 

Es en ésta parte donde se llevan a la práctica los programas y proyectos de mejora contínua, y donde se deja 

sentir la importancia de la capacitación, .la educación, la integración, la supervisión y la dirección de 

acuerdo al cambio de cultura que se pretende. 

3.4.7.-Control: 

El control es la fase del proceso administrativo que cuantifica y evalúa el resultado de la aplicación y 

ejecución de los planes y programas; de acuerdo a SUS procedimientos y normas en todas las áreas 

funcionales y procesos de la empresa, con el objetivo de retroalimentar al procesó de operación empresarial y 

así mantenerlo en un valor o estado planificado o esperado, para que sea capaz de cumplir los objetivos 

previamente definidos. 
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El control a ejercer es diferente según el nivel jerárquico en la organización, ya que en los niveles directivo 

y gerenciales (control cúpula) ,se lleva por medio de un consejo directivo (administración participativa) en 

términos de definir directrices y estrategias según los indices y resultados presentados a éste. 

En los mandes medios, el control se ejerce a través de la supervisión para el cumplimiento de los 

procedimientos administrativos y operativos con un enfoque preventivo. 

El control de la calidad es el control de la calidad de los productos y servicios y es ejercido por todos los 

integrantes de la empresa y se relaciona con la imagen de la misma ante los clientes. 

En resumen, el control se ejerce a nivel cúpula, a nivel supervisión y a nivel general, con el fin de cumplir 

los objetivos organizacionales y proporcionar al cliente !a calidad esperada. 

En cuanto al control de la calidad algunos elementos de control " en el sistema de gestión de la calidad son 

a)El control del costo: 

--Costo de calidad. 

--Costo de operación. 

--Gastos generales. 

b)Cont rol de la producción: 

--Ca ni idad 

--Tipo. 

--Fechas de entrega de material. 

c)Control de inventados: 

--Reactivos y refacciones. 

--Materia prima. 

--Material en proceso. 

--Producto terminado. 

Evidentemente medidores y controles en los sistemas de pedidos y ordenes de 

compra.faciiitación,contabiliclad,producción en proceso.etc.seran parte del control de costos,producción y de 

inventarios. 

( )10 	'hit; 21 



Si se analizan los puntos a),b),c), se puede decir que el control se lleva a cabo desde dos puntos de vista.EI 

punto de vista técnico y el financiero. 

El primer punto de vista (ténico) trata de medir los avances en variables y manejar las modificaciones y o 

cambiar sin desviaciones de los objetivos fijados.El segundo punto de vista(financiero) busca un estricto 

apego al presupuesto aprobado. 

Sobre el costo de calidad es necesario mencionar que se puede dividir en costo de conformidad y en costo de 

no conformidad o costo de la no calidad. 

En el primero se puede incluir costos de prevención y costos de evaluación, en tanto que en el costo de no 

conformidad se pueden considerar costos por fallas internas y costos por fallas externas.Estos dos últimos 

costos serán función de la calidad en el proceso, producto y servicio que se ofrece al cliente o consumidor. 

Los costos de conformidad preventivos serán aquellos relacionados con el diseño y producción del producto 

o servicio previniendo la disconformidad del cliente y algunos ejemplos son el desarrollo de nuevos procesos, 

productos) servicios, el control de procesos, la supervisión, inspección, capacitación y adiestramiento. etc. 

Los costos de conformidad de evaluación son aquellos relacionados con la calibración y adquisición de 

reactivos y equipo,inedición.evaluación de datos.componentes o productomtc.para comprobar la calidad en 

relación con los estandares establecidos. 

Los costos de no conformidad o de la no calidad son los siguientes: 

a)Costos por fallas internas. 

Aquellos donde el producto o servicio no cumple los requerimientos del cliente y dicho problema se detecta 

antes de cuy la r el producto o dar el servicio al nnsmo. 

Son costos por ruta►bajo.reciclado,desperdicio.tiempos nmertos,tieinpos largos,mano de obra y otros recursos 

adicionales. \ enta a menor precio o remate,alto costo de transporte.etc. 

bit'osnis 1)01 fallas este nas. 

Son costos lior no cumplir los requerimientos del cliente cuando el producto o el servicio han sido dados al 

cliente 
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Costos por fallas externas pueden ser devoluciones del producto que implica transporte, retrabajos, 

desperdicio, horas extrasitiventarios,etc; costos por responabilidad legal; costos intangibles en apariencia 

como son la pérdida del mercado, reducción de volumen de ventas y mala imagen de la empresa. 

Los costos de la no calidad también se reflejan en las pérdidas por mantenimiento correctivo en línea con la 

suspensión del proceso de fabricación, tiempos muertos y largos en la operación, daños a las instalaciones o 

al personal por accidentes, asi como por pérdida de producto por ineficiencias en los procesos de fabricación 

y por derrames o fugas. 

Los costos por accidentes y por la no calidad son los costos totales de perdidas que reducen la 

productividad,crecimiento de la empresa y la aleja del logro de sus objetivos. 
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4-EDUCACIÓN PARA LA CALIDAD. 

Conhicio dice que la calidad comienza con la educación y termina con la educación y tiene razón.La 

educación es un elemento clave para lograr la productividad, crecimiento y posición competitiva deseados 

por la compañía y su gente.Lo anterior se debe a que la educación facilita el desarrollo de las personas, por 

lo que es una forma de potenciar sus cualidades para que se aproveche al máximo su capacidad. La 

educación entonces beneficia a ambas partes, a la gente y a la empresa y es un elemento del desarrollo 

La educación es un elemento altamente motiva ole ya que, el que aprende quiere aplicar lo aprendido .La 

organización debe crear un ambiente adecuado que permita que se aplique lo aprendido a la vez que se 

cuente con los controles necesarios para evitar errores serios. 

Cuando en una empresa se toma la decisión de alcanzar la calidad total, lo que se espera es que a través del 

tiempo se mantenga y se renueve el funcionamiento de todos los sistemas que se implementaron con objeto 

de alcanzar la calidad total. 

Es decir los sistemas, procesos, etc, no deben depender de las personas que en un momento dado laboren en 

la empresa. 

Si por cualquier razón una persona o muchas, deja o dejan de ser parte de una empresa determinada, ¿cómo 

la empresa se asegura de que sus sistemas de manufactura y gestión de calidad sigan operando y en proceso 

de mejora contínua?. 

,a respuésta está en la cultura organizacional y en la integración se debe inducir en el personal nuevo. 

Para éste lin la educación es la (mica forma de lograrlo. 

l,a educación debe abarcar dos aspectos: 

a)La educación técnica especializada que licite el objetivo de mejorar la relación individuo -puesto en 

cuanio a conocimienios. habilidades y desempeño a la vez que puede ser un elemento que prepare para la 

promoción y que se puede dividir en : 
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--- Capacitación:cuando se transmiten conocimientos. 

--- Adiestramiento:cuando se enseña cómo hacer las cosas. 

--- Entrenamiento : cuando el o las personas en proceso educativo, practican el trabajo, desarrollando 

habilidad y rapidez para su efecto arraigando los conocimientos ya adquiridos y completando el proceso de 

aprendizaje. 

b)La educación personal que abarca lo siguiente: 

-- Comunicación y Relaciones humanas. 

-- Valores y principios morales (incluyendo los que soportan a la cultura organizacional). 

-- Liderazgo personal. 

Autoadministración. 

La actualización es un ingrediente importante en la educación para estar siempre al día en cuanto a nuevos 

niétodos. tecnologías, productos, etc. que puedan facilitar el trabajo así como para competir en igualdad de 

circunsiancias con otras empresas. 

Para iniciar la educación del personal para la nueva cultura y sistemas de calidad, es recomendable 

comenzar por el equipo de altos directivos y niveles gerenciales ya que, así están calificados para revisar las 

propuestas realizadas para la formación del resto de la organización y servirán de ejemplo para la misma, 

contribuyendo a cambiar la cultura organizacional. 

La Formación de hábitos 

El hecho de que un líder sea proactivo, autodirigido y autoadministnido implica que es capaz de definir sus 

propias estrategias y plan de acción lo que lo lleva concretar sus necesidades para llevar acabo dicho plan. 

El líder se forma hábitos que le ayudan a lograr sus objetivos. Del mismo modo, la compañía debe 

fomentar la formación de hábitos en el personal. 

Un habito es una actividad que se lleva a cabo en forma cotidiana y normal para obtener ciertos resultados a 

cortóinedidno o largo plazo El adquirir un habito requiere la unión de tres elementos que son el deseo de 

querer algo.el saber purgué se quiere y el cómo oluenerlo.Por ello se necesita disciplinaSuerza de voluntad 

v paciencia 
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El proceso para adquirir un hábito puede dividirse en cuatro etapas: 

del dolor, 

2.-La del placer, 

3.-La de resistencia, 

4.-La de integración. 

La primera es de gran tensión o sufrimiento y es dificil porque representa el cambio. 

La segunda es cuando se ha superado el dolor y ya nos hemos acostumbrado un poco al cambio de 

actividades e incluso pueden verse pequeños resultados lo que ya genera cierto placer. 

La tercera es aquella donde se ha logrado un cierto dominio de las nuevas actividades y se creé que ya se 

tiene el hábito,pero no hemos hecho aún lo suficiente para afianzar firmemente las nuevas actividades. Exilen 

retrocesos y hay un grado de incertidumbre. 

La cuarta etapa es aquella en donde ya se ha logrado el hábito y cuando se disfruta plenamente el desarrollar 

las actividades que implica a la vez que ya no existe ese sentimiento de caminar hacia atrás. 

S.Covey menciona que existen siete hábitos Utiles para la formación de líderes 20 y son los siguientes: 

I .-Ser pionctivo tomando conciencia de que somos libres de decidir nuestras respuestas ante los estimulos 

externos pese a todas las influencias que incluso desde la infancia pueden traerse.Y que por tanto somos 

capaces de dirigir nuestra vida tomando la iniciativa,centrandonos en principios y aplicarnos en nuestro 

c rculo de influencia. 

2.-Definir tus sueilos.objetivos y mems(enfoque a resultados). 

3.-Organización del trabajo y del tiempo. Este hábito es el de planificación y organización para la acción. 

a.-Pensar en gano-ganas.Buscar el beneficio propio y de los demás. 

.5.-Primero comprender y luego ser comprendido. Este va de la mano con el anterior pues ser empatico y 

ponerse en el lugar de los demás es muy importante para evitar conflictos y promover un pensamiento 

gano-ganas. 

6.-Tiabajar en equipo. liivoreciendo la sinergia colectiva. 

20.5 1',,5 	1992 	',lel,: habil",  Lie l'Agente dila/..i ieru t IiLi Ien la vidaCninlianit 	en lit empresa  Méxit:11:ed 

53 



7.-Preparación para la acción. Este hábito es el análisis de los requerimientos para lograr lo que quiero. ya 

que no solo es importante el modo, sino el conocimiento para hacerlo. Este es un hábito de renovación, 

formación de nuevos hábitos, de estudio y asimilación de nuevos conocimientos para hacer. 

Lo importante de estos sencillos hábitos es que son de gran aplicación tanto en la vida personal de cada 

individno,tanto como en su trabajo o actividad profesional. 

En todo lo dicho anteriormento, esto es, para lograr buenas relaciones humanas y para ser un lider efectivo, 

se necesita de una buena comunicación e incluso la buena comunicación se creará a medida que las 

relaciones humanas y el liderazgo mejoren .En otras palabras, esos tres elementos están últimamente 

relacionados. 
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5.- TRABAJO EN EQUIPO (SINERGIA). 

5.1-Motivación. 

Para introducir un sistema de calidad total en una empresa se requiere de motivación. 

En cualquier cosa que hagamos,profesional o no, para lograrlo se necesita potencia, fuerza de voluntad y 

perseverancia, esa energía solo puede generarse si existe la motivación necesaria. 

El rumbo de la conducta tiene su origen en los motivos, los cuales están constituidos por intereses, los 

deseos y las espectativas personales. 

Los motivos se producen también por las circunstancias y el ambiente que, en un espacio y tiempo dados, le 

corresponden vivir al humano. 

La motivación según expertos en higiene mental, es una tendencia reactiva provocada por un estímulo que 

desencadena actividad en el organismo y lo mantiene en un nivel de actividad grande o pequeño según el 

tamaño del estimulo. Ese estimulo activado, puede ser el deseo de satisfacer una necesidad fisiológica o 

psicológica siendo ésta una carencia resultante de un desequilibrio que origina actividad en el organismo y 

en la mente. 

La motivación proporciona una clave para comprender porqué un individuo responde a ciertos estímulos de 

su inedia y o otros no. 

La motivación también se refiere al conjunto de factores racionales y emotivos capaces de provocar, 

mantener y dirigir el comportamiento de las personas hacia la satisfacción de una necesidad o al 

cumplimiento de una misión. 

La verdad es que en estricto sentido, no se puede motivar a nadie, puesto que no se tiene control sobre otras 

personas. Tollo intento por ejercer influencias para encauzar conductas con un propósito se guiará por 

teorías. Opi ¡ingles personales, etc. 

Es posible. en cambio y sin duda alguna. introducii las condiciones que responan a los intereses y las 

necesidades de los integrantes de un grupo, por ejemplo un grupo de trabajo. 

FNisten tes teorías sobre las necesidades humanas y son las teorías de A.Maslow, McClelland y las de 

1 leri.berg 
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Maslow estnictura una jerarquía de necesidades que van como sigue: 

---Físicas básicas o fisiológicas, 

---Protección y seguridad, 

---Pertenencia y sociales, 

---Autoestima ,estima y estatus, 

---Autorealización. 

Para Herzberg, el ser humano se motiva de acuerdo a dos factores, uno de mantenimiento o higiénico y el 

otro de motivación (contenido del empleo ), tal y como se enlista a continuación: 

---Dinero y condiciones de trabajo, 

---Seguridad, 

---Relaciones interpersonales, 

---Status, 

---Incremento de responsabilidad, logro, reconocimiento, retos, crecimiento y desarrollo. 

McClelland finalmente no dá importancia a las necesidades básicas fisiológicas yde seguridad; En cambio 

considera que la afiliación, el poder y la autorealización son los aspectos importantes en la motivación. 

A partir de las ideas de McClelland, surgió la idea en los líderes de las empresas que, el empleado trbaja no 

por dinero sino por superación, autorealización y logro de relaciones interpersonales unicamente. Sin 

embargo queda la pregunta ¿Quién se preocuparía por el bien común y superación, cuando no se tiene 

vestido, vivienda y alimento'!. 

Mi opinión personal es que no s le puede restar su justa dimensión e importancia a las necesidades básicas. 

En los cuadros I y 2 anexos, se pueden apreciar en comparación, cada una de las tres teorías sobre la 

motivación. 

Con la aportación de las tres teorías se puede concluir que los factores principales para influir en la 

motivación de las personas son desde mi punto de vista los mismos que propone Maslow,enriquecidos con 

las ideas de los otros dos autores. 
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CUADRO COMPARATIVO DE TEORIAS SOBRE LA MOTIVACIÓN 

Tabla de necesidades: 
MC. CLELLAND MASLOW HERZBERG 

Fisiológicas Dinero 
Condiciones de trabajo 

Seguridad 
Protección 

Seguridad 

Afiliación: 

a)Relaciones con otros 
b)Preocupación por rupturas 
ciActividades Sociales 

Sociales Relaciones interpersonales 

Impactar/controlar a otros 
Reputación 
Poder 

Status 
Autoestima 

Status 

Superación 
Política 
Administración 

Hacer las cosas mejor en 	relaciCn a un 

standar y rtroalimentación 

Innovar 
Responsabilidad personal 

Metas retantes pero realistas 
Planes de carrera a largo plazo 

Autorealización Aumento de responsabilidad 

Logro 
Reconocimiento por el logro 
Retos 

Crecimiento y Desarrollo 

Cuadro 1. Comparativo de teorías de motivación. 



MOTIVACIÓN 

AL ÉXITO 	 REALIZACIÓN 	 FACTORES 	 PSICOLÓGICAS 
MOTIVACIONALES 

AL PODER 	 STATUS 

A LA FILIACIÓN 
	

PERTENENCIA 
SEGURIDAD 	 FACTORES 
FÍSICAS 	 HIGIÉNICOS 

FISICAS 

   

MC. CLELLAND 	 MASLOW 
	

HERZBERG 

CONPARACIÓN DE LAS TEORIAS SOBRE LA MOTIVACIÓN. 

Cuadro 2. Esquema visual comparativo de teorias de motivación. 



En una organización por ejemplo se pueden satisfacer las necesidades físicas básicas de Maslow, con 

dinero,es decir una remuneración justa y con las condiciones de trabajo adecuadas,lo cuál es la aportación 

de Herzberg. 

Las necesidades de Autorcalización de Maslow, pueden lograrse a través del incremento de la 

responsabilidad, los logros personales, el reconocimiento, la existencia de retos ,crecimiento y desarrollo, 

innovación, hacer mejor las cosas comparadas con un estandar interno,etc.que son las aportaciones de 

Hersberg y MacClclland en éste punto. 

En la organización los empleados motivados y que por tanto trabajan para los objetivos de la empresa, son 

aquellos que ven que su trabajo les ayuda a alcanzar sus metas personales más importantes. 

Algunas de esas metas pueden ser la satisfacción de necesidades básicas o en otros casos las de 

autorealizlición. 

l,a gente se comporta de acuerdo a su cuhura y al nivel general en que se encuentren sus prioridades de 

satisfacción de necesidades .Por ésta razón es in►portante,la actitud y política de la dirección general en la 

empresa. en relación a la búsqueda de la motivación de su gente, para la transformación de la cultura 

organizacional y el logro de los objetivos empresariales 

Par►  lograr crear el medio necesario para la motivación en el personal de la empresa se requiere: 

-Liderazgo. 

-Comunicación. 

-Relaciones hum;n► as. 

-SaiisEición de necesidades. 

La educación como ya se trató en el capitulo 4. es necesaria y a la vez es un medio para alcanzar los 

°bien s Os motivacionales en la empresa. 

1 
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5.1.1- Liderazgo: 

El liderazgo es la cualidad por la cual un grupo de personas siguen a otra. 

Un lider efectivo es aquel al que la gente sigue por que él dá buenas razones para que lo hagan.En general, 

esa razón es el logro de ciertos objetivos expresados en términos de metas o resultados que satisfacen algunas 

de las necesidades del grupo que lo sigue. 

Las características fundamentales del líder efectivo 21  son: 

1,-La actitud proactiva, de servicio, por lo que es un promotor del cambio. 

2.-Sus rasgos o características personales como confianza en si mismo, automotivable, autoadministrado, 

honesto, justo, autenticidad, flexiblilidad, valentia y visión de conjunto. 

3.-Poder personal para influenciar a otros y afan de logro, de crear. 

.1.-Conocimientos formales más experiencia. 

5.-1-labilidades humanísticas o en relaciones humanas para resolver conflictos . 

6.- Habilidades administrativas. 

7.-Destreza intelectual y conceptual. Es un pensador . 

En resumen el lider es una personalidad proactiva, cuyo poder personal y de mando se basa en su capacidad, 

conocimientos. valores y rasgos. 

El líder debe promover el trabajo en equipo enfocado a resultados y con la filosofía de ganar -ganar. 

El líder debe ser capaz de visualizar las cosas desde un punto global, general y a futuro, pudiendo así 

transmitir esa concepción a! grupo para posteriormente definir las directrices a seguir. 

Esa capacidad del tater de visualizar al futuro y de ver de forma global las cosas es una de sus más grandes 

cualidades porque es lo que permite que se adelante a los acontecimientos y tome acciones para salir avante 

ante los actos 

El desarrollo del liderazgo personal es lo más importante en una compañia ya que de aquí se desprenderá la 

necesidad de la gente de aprender y aplicar Todo lo anterior es favorable e incluso 

21 Ijillair2.1,.11.11.1,,111111(1 19‘) 	 VedOre, 11,1I11,11,.., 
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indispensable para un sistema de aseguramiento de calidad y más cuando existe un enlbque de calidad total. 

Para el logro de los objetivos de la compañia, ésta tal vez busque consolidar su posición competitiva o busque 

un cambio en su cultura organizacional;Puede ser que la compañía busque esos resultados aplicando la 

planeación estratégica y la planeación tecnológica o utilizando cualquier otra herramienta disponible. Pero 

para que todo suceda, el ejercicio del liderazgo de la dirección general de la organización es lo más 

importante ya que como cabeza de una organización debe con su ejemplo y el de sus colaboradores más 

cercanos, establecer el código de comportamiento que será parte de las acciones para crear una nueva cultura 

organizacional que los lleve a esa consolidación competitiva o a cualquier otro objetivo que se planteé. 

5.1.2-Comunicación: 

La definición de comunicación es simple: 

Comunicación es el proceso mediante el cual se transmiten conocimientos y sentimientos de una persona a 

otra u otras a través de un mensaje ,que está constituido por un código .1111 contenido y un tratamiento 22 . 

El código es la hirma en que se expresa el mensaje; Es la simbologia utilizada que puede ser palabra oral o 

escrita, señales audibles, visibles o perceptibles con otros sentidos, o simbolos convencionales, comunicación 

gráfica y por supuesto la comunicación corporal no verbal. 

El contenido es el material esencial del mensaje y, es en si mismo lo que se desea transmitir. 

El tratamiento es la selección del contenido y estructuración del código. 

A continuación se expresan brevemente. algunos elementos claves para una cmnunicación efectiva en la 

palabra oral y en la palabra escrita: 

l,a palabra oral: 

Para lograr que L'sta comunicación sea buena. se deben emitir mensajes claros, con el objeto de lograr una 

comprensión adecuada del mensaje,Tanto el emisor como el receptor son responsables de asegurarse de que 

se ha comprendido debidamente el mensaje. siendo incluso mayor la responsabilidad por parte del receptor 
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ya que el emisor espera una respuesta del receptor. 

Es importante que ambos sean capaces de detectar los diferentes tipos de problemas que se pueden causar 

por Fallas de tipo semánticas, lingüísticas, fisiológicas, psicológicas o administrativas en la comunicación 23 . 

No bastará sin embargo, que detecten la falla sino que deberán saber manejar la situación.. Cuando la falla 

en la comunicación es de tipo psicológico se puede identificar que existen sentimientos displacenteros y si 

no se aclara la razón de los mismos persistirá la falla en la comunicación y el problema también. 

Para entender los menajes es necesario poner mucha atención en las palabras y tono de expresión del 

emisor así como es necesario observarlo para leer su mensaje corporal. 

Si logramos conocer u identificar sentimientos displacenteros en los mensajes sin suponer que existen, se 

puede identificar de quién es el problema existente que produce esos sentimientos, ya sea el emisor, el 

receptor o ambos. 

En el caso en que la otra persona, es la que tiene un problema, la clave para resolverlo se encuentra en 

escuchar al otro. 

Escuchar no solo es recibir un sonido producido por la boca de otra persona, escuchar es poner atensión en 

cada palabra que pronuncia el otro, es detectar pistas para ampliar la información acerca del problema, para 

así posteriormente poder retroalimentarlo con el objeto de ayudarle a solucionar su problema. 

En el caso de que uno mismo sea la persona con un problema, la clave para la solución del mismo es, ser 

asertivo. 

Es decir. tino mismo debe iniciar el dialogo emitiendo mesajes que expresen concreta y claramente la 

conducta o actitud del otro u otros, el sentimiento displuentero O problema que produce en uno mismo dicha 

conducta o actitud y el efecto de dicha condud sobre Lis propias necesidades. 

Este mensaje es proclive al diálogo para iniciar una solución pero 110 siempre funciona. En todo momento el 

respeto y 1;1 cordura debe estar presentes. 

En el caso en que los sentimientos displacenteros o problemas, se detectan tanto en emisor como en el 

receptor, 11 problema es de ambos y: eso es un conflicto para lo cual se deben usar estrategias de manejo de 

2 ; 	I 	 11, ,/..“.1 	)11, ,t 



conflictos que en sí mismas son las actitudes que uno busca para solucionar el problema.Tales actitudes 

son el gano-pierdes(imponer), el pierdo-ganas (evasiva o complaciente), el ganar-ganar (conciliador) y el 

ganar-ganar o no hay trato (cooperativo). 

La clave aquí es, ser empático, escuchar al otro y ser a la vez asertivo, manifestando respeto en todo 

1110111C1110 y nunca negociar las necesidades de otros o las propias porque eso significa que alguien quedará 

insatisfecho, se debe buscar el ganar-ganar o el ganar-ganar o no hay trato, aunque es importante identificar 

con sentido común, los casos en que lo mejor es tomar otra postura como lo es el pierdo-ganas. En otras 

palabras existen casos en donde cada actitud es la más recomendada. 

Cuando, la negociación no se lleva a cabo y alguien queda insatisfecho, se generará en la persona 

insatisfecha. sentimientos de disgusto y frustración. En el aspecto laboral, la persona trabajará sin 

motivación y los resultados serán bajos o insatisfactorios. 

b)1...a palabra escrita: 

Además de la comunicación oral,en una empresa la comunicación es también escrita y pira lo cuál no solo 

es necasurio un lápiz. y papel.Escribir significa trasladar el pensamiento a las palabras exactas para 

comunica' nn mensaje con presión. 

La comunicación escrita requiere de una estructura para alcanzar caracieristicas de claridad.objetividad y 

sencillez. 

La comunicación escrita es un medio para establecer los canales de comunicación dentro de la estructura 

organizacional 	deja a su vez testimonio de la misma. 

Los principales medios de comunicación escrita en base a su estructura y objetivo son: 
--Los inlbrines, 
--11 reporte. 
--11 recado. 

memorandum. 
--La cal la, 

.a minuta, 
--El acta. 

nenda. 
--La orden del día. e 
--Invitaciones protocolarias. 

A continuación se describe bro mente el uso de cada una de las formas escritas de comunicación. 
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El informe es una de las maneras más típicas de comunicación vertical ascendente. aunque eso no limita su 

uso en sentido descendente u horizontal y puede además estar dirigido al sector interno de la organización o 

fuera de ella. 

El reporte es un informe con el objetivo de comunicar al superior sin periodicidad alguna los resultados o 

acciones en relación a alguna disposición o proyecto. 

El recado es un documento que asienta un mensaje breve, claro, objetivo que no dó lugar a dudas y se 

escribe en papeles pequeños. 

El memorandum es un tipo de carta-resumen para uso entre los niveles internos de una organización. 

Se usa para recordar asuntos,para comunicar disposiciones o solicitar informes. 

La carta es un documento formal de comunicación en donde puede hacerse peticiones o donde la compañía 

ofrece sus servicios y sus productos. 

La minuta es un documento escrito de manera informal y hace las veces de un acta solo que con una 

redacción breve y escueta que puede servir para elaborar en un caso dado un acta formal. 

El acta es un documento formal en donde se protocolizan los asuntos tratados en una reunión y en el que se 

registran las intervenciones de sus participantes para dejar constancia por escrito de la forma en que se 

desarrolló la reunión y a las conclusiones o decisiones que se tomarán. 

La agenda es el registro de actividades que desarrollará un individuo planificando su tiempo. 

La orden del día tiene la finalidad de agilitar las juntas o reuniones y es además un documento en donde se 

detallan los asuntos a tratar en dicha reunión. 

Una orden del diva comentada es una agenda de trabajo. 

Las invitaciones protocolarias son documentos escritos que tienen el fin de solicitar amablemente la 

presencia física de una persona o grupo en un acto ceremonial especial. 
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5.1.3-Relaciones humanas: 

La base para las buenas relaciones humanas son el respeto, la confianza y la libertad; si no se mantienen 

existentes estos tres elementos la buena comunicación jamás podrá llevarse a cabo. 

En relación a lo anterior existe literatura muy útil en cuanto a la forma de cultivar buenas relaciones 

humanas. 

Lo más dificil de las relaciones humanas a pesar de que somos seres que vivimos en sociedad, es tratar con el 

prójimo y conseguir agradarle a los demás. Esto último es importante para iniciar cualquier tipo de relación 

humana en el trabajo o en la vida persona124  

El problema radica en que el ser humano es producto de un entorno psicosocial y de los valores inculcados 

por sus padres. En donde la mayoría de los casos se generan prejuicios, temores y paradigmas obsoletos. 

En la medida en que seamos sinceros y honestos,den►os y pidamos libertad y respetemos en todas las formas 

a los demás, nacerá la confianza, la amistad y hasta el amor y podremos influenciar a los demás de una 

manera positiva. 

Puntos clave para agradar y tratar con el projiino serían: 

--El no criticar o condenar a los demás lo cual es en extremo dificil pues estamos acostumbrados a no 

respetar a los demás y destruir cuanto hacen o dicen. 

--Demostrar aprecio sincero y honesto lo que implica bondad y el buscar una relación humana limpia de 

intereses inesquinos; En otras palabras es buscar la relación humana por lo que es en sí misma . 

--Interesarse realmente por las cosas de los demás y para eso se necesita escuchar. 

También se necesita hablar de las cosas que interesan a los demás. 

--Sonreir, demostrar simpatía y calidez.Es aterrador que en la calle camina la gente sin siquiera mirarse. 

--Llamar a la persona por su nombre lo cual hace sentir importante a la gente incluso al lector. 

--Elogiar a los demás cuando han hecho algo bueno o por alguna cualidad que en verdad poseen y es digna 

de admirarse. 

2.1. Camegie. U. 199.1.conto liana Anums e Incluir sotn las  personas Nlexico.11ennes/Stidamerica S.A. 
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--Seguir la ley de la siembra y la cosecha que dice que lo que siembras cosecharás. Dicho de otro modo haz 

a otros lo que desees que te hagan a tí, 

Aveces la gente creé que el hablar de esto es un tema religioso pero no forzozamente lo es. Se puede decir 

que es terreno del sentido menos desarrollado en el ser humano que es el sentido común. 

El desarrollar buenas relaciones humanas en la empresa bajo estos principios favorecerá mucho la 

motivación de la gente y las ganas de aprender nuevas cosas lo que será la semilla para un proceso de 

desarrollo del personal que va de la mano con el cambio de cultura organizacional. 

Aquí solo mencionaré que parte de ese desarrollo debe ser la formación de lideres.La aseveración manifiesta 

la idea de que si la gente no es lider no puede enfrentar los problemas en el trabajo de una forma benéfica 

para la compañía y para sí misma. Un líder es una persona emprendedora y creativa que impulsará el cambio 

hacia los sistemas de calidad total. 

5. l .4.-Satisfacción de Necesidades: 

La necesidades es una carencia resultante de un desequilibrio 25, es un activador que origina actividad en el 

organismo y en la mente. 

En la medida que seamos capaces de desarrollar buenas relaciones humanas, será nuestro poder de 

influenciar a los demás de una manera positiva. Esto será un ingrediente para que las personas promotoras 

del cambio hacia tutti nueva cultura y sistema de calidad,involucren y convenzan a aquellas personas que no 

tienen una postura definida ante el cambio y a aquellas que se oponen al mismo. 

Esn las organizaciones empresariales CN isten ciertas necesidades específicas y propias de la compañía como 

persona moral. Dichas necesidades son principalmente la generación de utilidades y la permanencia en los 

mercados en donde participe. 

Para satisfacer esas necesidades la empresa se lija objetivos que al cumplirse garanticen su satisfacción. 

Tales obienvos son por ejemplo crecimiento en el mercado, aumento en el volumen e ingreso por s'etilos, 

creación de mercados nuevos. etc.; para lo cual se requiere a su vez satisfacer los requerimientos de los 

25 l'al nd,11 191.19 111111,Tc Nlental Dinámica del Aitisie 	 CF.CSA 
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clientes de manen►  consistente, calidad en productos y servicios, productividad y oportunidad. En otras 

palabras, la empresa para satisfacer sus necesidades debe mejorar su posición competitiva. 

Las necesidades humanas: 

La escala de necesidades del hombre va de las fisiológicas a las altruistas; pero para llegar a las últimas 

deben cubrirse las primeras. Esto cobra importancia porque en una sociedad donde no exista satisfacción de 

las necesidades fisiológicas difícilmente se pensará en se altruista, por el contrario y Ileyandolo a al 

exageración se vivirá en una selva. 

En una empresa ocurre lo mismo la productividad, la calidad y oportunidad no se podrán alcanzar si dentro 

de ella el personal no ha satisfecho sus necesidades fisiológicas en forma digna. 

Se podría definir como forma digna el que la persona tenga lo necesario para vivir sin demasiadas carencias 

y evidentemente sin llegar a la opulencia. Dicho de otro modo con una distribución del PIB mas equitativa. 

En una empresa en particular la satisfacción de las necesidades fisiológicas puede asegurarse en base a 

sistemas de compensación en base a la productividad y a la contribución en el logro de los resultados de la 

empresa. 

En relación a las necesidades psicológicas, la necesidad de trascender, de autorealización es sin duda la mnós 

importante. la capacidad creadora del ser humano se pone de manifiesto en la busqueda de la satisfacción de 

ésta necesidad. 

En general la satisfacción de una necesidad satisface otras a la vez, es decir, no están aisladas. 

En el trabajo un empleado satisface sus necesidades de pertenencia, aceptación, autoestima y de crear cuando 

hace las cosas con calidad. De modo que el proporcionarle los medios para que pueda ser más eficaz en el 

trabajo tnieni sus frutos. 

.Para que la compañía obtenga el logro de sus objetivos y más, debe convertirse en un vehículo real para que 

cada persona satisfaga sus objetivos personales. la mejor forma de hacer esto es que la compañía asegure la 

satisfaccióii de las necesidades fisiológicas de su gente ) de su desarrollo personal para que estos al mejorar 

v actuar mai ist4iin sus necesidades pstuologkas y a la vez dentro de una cultura apta para la calidad, 

satisfaga las necesidades de la empresa como persona moral. 
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Buscar satisfacer a los clientes externos pero no al personal que hace posible lo primero es un caso típico en 

el mundo moderno.EI otro caso extremo es cuando al empleado se le da demasiado sin tener la cultura 

organizacional adecuada. Esto genera para la empresa problemas de competitividad y posiblemente en la 

situación financiera. 

El desarrollar a las personas significa capacitación y adiestramiento en aspectos técnicos especializados 

relacionados con el trabajo que realizan y preparación para tomar otros puestos según la antigüedad y 

desempato personal. Significa preparación a la gente para que tome el control de sus vidas, dicho de otro 

modo es la formación de personas proactivas o líderes capaces de autoadministrarse y autodirigirse que sepa 

enfrentar los problemas de la vida personal y en el trabajo. 

El desarrollar a las personas como se ha mencionado es la mejor forma de ayudar a que las personas 

satisfagan sus necesidades psicológicas y así salgan todas sus potencialidades y es un elemento integrador. 

Es tan importante en un empleado una capacitación técnica y adiestramiento en lo relacionado directamente 

con el trabajo, tanto como la formación para que sea líder que no se debe dar atención solo a una. 

Sin embargo el lider ya formado busca el mismo la manera de prepararse en las áreas que debe influir. 

Una forma interesante de hacer que la gente se mmive es capacitandolo en aspectos técnicos porque el que 

sabe tiene los deseos de aplicar lo aprendido y.  de hacer. Y a la postre esto lo va desarrollando. 

Con lo anterior se desea subrayar que la educación es vital para implantar un sistema de calidad total y para 

mantener motivada a la gente. 

Por educación deberá enteiiderse tanto capacitación técnica especializada como formación a nivel personal. 

5.2.-Desarrollo Organizacional. 

Para que en tina empresa se consigan sus objetivos organizacionales, todos los efuerzos de las personas 

deben estar dirigidos en una misma dirección. 

Los objetivos personales de cada empleado y los objetivos de la organización deberán estar en sintonía o 

apuntando en la misma dirección,es decir.cl empleado al coolaborar en el logro de los objetivoc de la 

empresa, deberá alcanzar sus propios objetivos .En consecuencia , los principios y valores en la organización 

deberán ser compartidos. 
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En tales condiciones el desarrollo organizacional es el proceso a través del cuál se va construyendo una 

nueva cultura organizacional , se esclarece nuevamente que éste proceso se lleva a cabo a través de la 

educación. 

La administración por objetivos es una manera de apoyar al desarrollo organizacional. 

Los objetivos al bajar a los niveles inferiores, se van concretizando hasta llegar a objetivos de tipo operativo. 

El personal deberá concretizarse a cumplir sus objetivos,según el nivel en que se encuentre y esto genera una 

participación colectiva al logro de los objetivos generales de la empresa. 

La administración participativa, consiste en que el personal se involucre y contribuya en la toma de 

decisiones y elaboración de planes y programas en los procesos de la empresaio anterior facilita el trabajo 

en equipo al fomentar la integración de emplearlos en grupos de trabajo por niveles en donde intervienen en 

la toma de decisiones y en la implementación de acciones según el nivel que les corresponde. 

Es un enfoque administrativo que bien usado permite potenciar los conocimientos y habilidades del 

personalademás que constituye un elemento de desarrollo personal al participar éste en proyectos en que 

colabora y aprende para la solución de un problema o para la implementación de ciertas acciones con el 

objeto de lograr ciertas metas preestablecidas 

5.3.-Trabajo en Equipo . 

Debe entenderse como trabajo en equipo, aquel conjunto de actividades (acciones), realizarlas de manera 

coordinada y a través de un plan. por un grupo de personas, Para el logro de ciertos objetivos comunes. 

En las organizaciones actuales existe una cierta estructura u organigrama la cuál supone que todo funcionará 

como los engranes de un rcloj.Sin embargo esa estructura per sé, no es suficiente para garantizar una 

operackui Optima. 

En las empresas de ordinario se presentan barreras organizacionales causadas por nulos y creencias 

ex istentes en  la  cu lt u ra organizacional de la empresa. 

Los mitos \ creencias mencionados surgen entre las personas por sus mismas creecias y por problemas de 

comunicación. competencia individualista y temor .Las barreras organizacionales que se pueden crear son 



interdepartan►entales, intradepartamentales y entre los niveles jerárquicos. También se pueden generar 

barreras entre la empresa y sus proveedores,sus clientes o con el sindicato. 

Las barreras organizacionales son los elementos más determinantes para impedir el trabajo en equipo. 

Los problemas de comunicación van desde que la gente no conoce las metas y la misión de la organización 

hasta los problemas intcrpersonalcs. 

La competencia emocional entre departamentos o turnos, el conocimiento de favoritismos, la existencia de 

celos por posiciones y salarios entre otros hechos, generan un ambiente tenso que junto con el temor a la 

evaluación del desempeño, a perder el empleo, a sufrir algún daño fisico,a reproches por problemas del 

sistema, ele, completan el cuadro necesario para que el trabajo en equipo sea imposible e incluso se llegue a 

acciones como el tortuguismo o el sabotaje. 

Para lograr el trabajo en equipo lo más importante es el comprender al resto de las personas. Es 

indispensable prestar atensión en las pequeñas cosas ya que en una relación las cosas grandes se hacen a 

base de las pequeñas . 

La causa de casi todas las dificultades entre las personas se arraigan en las especiativas ambighas o 

conflictivas entre ellas. 

Lo primero que se debe hacer en un equipo de trabajo. es poner sobre la mesa las espectativas de todo el 

grupo para que todos conozcan los intereses y objetivos de los demás. En el caso de un grupo que conforma 

una empresa. las espectativas deberán ser los objetivos de la empresa, plasmados, como dice S.Covey. a la 

vez en el enunciado de misión de la misma. 

Al desarrollarse el trabajo en equipo no se deberá negociar las necesidades cle una persona o gnipo ya que 

eso genera insatislaución.A1 contrario será necesario escuchar con empatía cuidando el proceso socio-

afectivo.para asi compartir las ideas comunes y para finalmente sobre las ideas en desacuerdo, hacer un 

análisis en donde se contruya sobre las ideas de los demás y se llegue a acuerdos donde todos los 

involucrados sean beneficiados. 

En la organización los objetivos de la empresa. no deben estar por encima de los objetivos de las personas.En 

cambio deben fusionarse de manera que al conseguirse los objetivos empresariales. la gente esté a su vez 

logrando sus propios objetivos. 1.2.1i otras palabras el juego debe ser el ganar -ganar. 
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En el trabajo en equipo, cada quien hace su parte del trabajo por lo que es conveniente tener bien definido 

el rol, los alcances y tareas para cada puesto dentro de los procesos macros en que opera la empresa. 

Así mismo cuando se forman equipos de trabajo para la realización de un proyecto, se deberán seguir los 

mismos principios de cuidar el proceso socio-afectivo y se deberá pretender jugar a ganar -ganar o no hay 

trato. 

Durante el análisis de ideas no deberá perderse el objetivo y no se deberá hacer suposiciones. 

El trabajar correctamente en equipo traerá a la empresa beneficios como mayor productividad,calidad en 

productos y se► vicios . 

Sinergia significa que al sumarse los esfuerzos de cada una de las partes del grupo, se obtienen resultados 

mayores a la suma. 

La sinergia, se logra cuando se llega a una integración real, en donde todos los participantes del equipo, 

hacen su parle de manera efectiva y sin entorpecer el trabajo o parte de otros compaiieros;Cuando cada quien 

está convencido de la importancia de su trabajo para el logro de los objetivos comunes. para lo que todos 

están eshirzandose y para el cuál cada quién está aportando lo mejor de sus capacidades y habilidades. 

En un equipo existe, por tanto, la motivación. compromiso y,  aceptación de las acciones para el logro de los 

objetivos. 

La sinergia es la consecuencia lógica de un cambio en la filosofía y cultura organizacional encaminados a la 

calidad total. 
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6. GESTIÓN PARA LA GARANTÍA DE CALIDAD. 

La garantía de calidades asegurar la calidad prometida al cliente en cuanto a productos y sevicios se 

rellere,logrando así la confianza del mismo. 

Esa confianza radica en la seguridad por parte del cliente , en el beneficio por el producto y/o servicio 

comprado y en los gastos asociados con su vida útil. 

En otras palabras, el trabajo en la empresa debe estar orientado en el cliente.Para que dicho cliente sea 

cautivo, la empresa debe instrumentar dentro del modelo de calidad total, un sistema de aseguramiento y 

gestión►  de calidad. 

Es por eso que la garantía de calidad, se enfoca en el aseguramiento de la calidad del producto o servicio, a 

través de todo el proceso de manufactura,en un caso o de prestación de servicio, en el otro. 

El aseguramiento de calidad a su vez se enfoca en la prevención. 

De manera que un buen sistema de gestión y aseguramiento de calidad, debe basarse en la prevención en las 

fases de desarrollo, optin► ir.ación, fabricación o, en la prestación de servicios. 

Asi n► ismo debe ser un sistema que tenga en funcionamiento un proceso para efectuar acciones corretivas en 

dichas áreas .aden►ás de considerar la normalización nacional y/o internacional para respaldar legalmente la 

garantía de calidad ofrecida. 

6. I.-Desarrollo, Optin► ización, Fabricación de Productos. 

6. I . -Desarrollo: 

El desarrollo de productos parte desde su concepción,basta que se ha llegado a su Ibrinulación,estructura o 

diseño de ingeniería básico.por lo que la fase de desarrollo puede dividirse en las dos subfases siguientes: 

-Mercadotécnia. 

-Diseño (del producto y del proceso). 



La Mercadotecnia: 

Es la realización de las actividades mercantiles que dirigen el flujo de bienes y servicios del productos al 

consumidor o usuario26. 

Por lo que es una función que através de sus estudios e investigaciones establecerá para el ingeniero de 

diseño y de producción, lo que el cliente desea en cuanto a un producto determinado ,su precio, cuando y 

donde lo necesita. 

La mercadotecnia es fundamental para conocer la voz del cliente.por lo que ésta función tiene autoridad en 

el desarrollo de productos programación de la producción, control de inventarios. ventas, distribución y 

servicios al cliente en cuanto al producto. 

La inercadotécnia cubre acividades como la investigación de mercados e investigación motivacional, estudios 

económicos (para estimar precios y costo de producción, utilidades, economía de escala y presupuestos). 

Existen otras actividades que tienen que ver con el desarrollo de productos y que están en relación con el 

estudio e mercado y son la definición de la marca, la definición del envase y empaque ,la definición de la 

etiqueta, la creación de las políticas de precios y de garantías, la definición de los canales de distribución del 

producto, la transportación, la publicidad, las promociones de ventas y las relaciones públicas. 

A través de la aplicación de los conocimientos y herramientas existentes en la mercadotecnia es posible 

conocer ampliamente los requerimientos del cliente en productos que ya se venden para mejorarlos e incluso 

y muy jumo:lame en los productos que aún no se han desarrollado. 

A partir de ese conocimiento es posible convertirlos en caracteristicas del producto y finalmente ésto se 

puede traducir en formulaciones. especificaciones de diseño, etc., por lo que es vital el empleo adecuado de 

la mercadotecnia para no caer en inversiones para desarrollo de productos y procesos que no van a satisfacer 

a los clientes. 

26 Agudal. . \ 1996 LIC11.101111),III 
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El Diseño del producto y del proceso: 

Está es la subfase en donde a partir de una idea concebida y con ciertos requerimientos del cliente, se definen 

requerimientos del diseño para de ahí iniciar el proceso de investigación y desarrollo en si mismo del 

producto y definición de la topología o proceso básico de fabricación. Esta es la subfase de mayor 

creatividad. 

Para llevar paso a paso el desarrollo o diseño del producto y su proceso de fabricación se pueden aplicar las 

técnicas de despliegue de la función de calidad (DFC), de planificación de la calidad de Juran y la Ingeniería 

de calidad, considerando una estrategia tecnológica apropiada. 

Estas técnicas son mullifuncionales y multidiseiplinarias con el objetivo de cubrir todos los aspectos y todos 

los detalles acerca del nuevo producto y su proceso de fabricación. 

Es de gran utilidad sobre todo para el diseño del producto y proceso, los métodos experimentales entre los 

cuáles figuran los factoriales y los de G.Taguchi 27quc reducen el numero de experimento necesarios para 

tener conclusiones,en relación al uso de métodos factoriales tradicionales ,haciendo menos costosa y más 

rápida la parte de experimentación. 

Dentro del diseño de procesos se pueden utilizar técnicas de simulación en estado estacionario y dinámico, 

optimización matemática y de investigación de operaciones con el objeto de mejorar el mismo. 

Estas técnicas involucran al departamento de mercadotecnia y ventas como el portavoz de la voz del cliente 

.El desarrollo del producto puede ser de dos tipos, sean innovaciones totales o, parciales de productos ya 

existentes para alargar su ciclo de vida. 

En la planeación estratégica se define la estrategia a seguir en cuanto a qué líneas de negocios se van a 

reforzar. sostener o debilitar: En los casos de reforzar v sostener la innovación es el elemento clave para 

lograr los objetivos de la línea de negocios. La reducción de costos también será de gran importancia 

haciendo más productivos a los procesos de dichas lineas de negocios. 

En el desarrollo parcial o completamente innovador es importante que la empresa mantenga una estrategia 

consistente orientada a los mercados y a las áreas financieras y con una mentalidad influenciada por los 

27.-Cilado en Itandtt,:oniitullen¡er¡ii de ,,,111,1,1 1989 	l',•ntro de calidad del ITESN1. 
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factores tecnológicos. De la manera en corno se desarrolle el proceso de diseñó dependerá el éxito o el 

fracaso de los productos involucrados. 

Es importante considerar el análisis de valor del que habla imán para determinar la relación existente entre 

el valor intrínseco del producto y los valores extrinsecos percibidos por los consumidores finales y por los 

canales comerciales por los que habrá de llegar el mismo. 

En forma muy breve se menciona que dicho análisis se basa en: 

--Definir la función de un producto o servicio. 

--Evaluar su función. 

--Contribuir a gin; la función se realice con el menor costo,conservando o mejorando la calidad de la 

función. 

Dos valores importantes en la percepción del valor son la satisfacción de la necesidad de uso y la satisfacción 

de la necesidad económica, por lo que se concluye que el producto tiene valor si trabaja tan bien o mejor 

que el de la competencia a un precio aceptable, es decir, que la competencia no lo desplace por precio28. 

Finalmente se debe considerar el ciclo de vida de un producto .Lo anterior se basa en que todos y cada uno 

de los productos siguen un patrón de comportamiento desde su lanzamiento hasta su obsolecencia. 

La duración y desarrollo de ese patrón de comportamiento depende del producto de que se trate,de las 

condiciones de los clientes,de la competencia y del cambio propiciado por los avances tecnológicos. 

Estos factores generan en el ciclo de vida de un producto ,que surgir su obsolescencia prematuramente al 

desarrollarse productos con mejores características y/o precios por la competencia. 

Una forma efectiva de prolongar el ciclo de vida de un producto es a través de desarrollos incrementales o 

innovaciones parciales que lo coloquen en un mayor valor para el cliente o usuario.Lo anterior puede ser la 

base para una respuesta diferenciada a las necesidades del cliente lo que es una ventaja competitiva. 

El desarrollo del proceso está últimamente relacionado con el desarrollo del producto ya que se van haciendo 

simultaneamente .Existe un paralelismo en la topología y condiciones del proceso y las caracteristicas de 

calidad finales del producto. 

2K. liiral,.1.;(ionialet,S. y Caantailo,(i.1988. Estrategia E,:eituit'Igka Integral México:El) Línea y Color,S.A . 
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Para el desarrollo del procesos químicos, existen metodologías de ingeniería de procesos apropiadas para 

llegar a la topología óptima del mismo como lo son las técnicas de descomposición y la evolutiva. 

La primera de ellas consiste en que conociendo las materias primas y los productos,se descompone el proceso 

en fases como pueden ser el acondiconamiento de materias primas,la ruta química, la separación y 

purificación de productos, tratamiento de efluentes y servicios auxiliares. 

En otros procesos de tipo no químicos las fases serán definidas por otras operaciones por ejemplo por 

sistemas ensambladores y bandas sin lin, etc. 

Esta agrupación en fases es además útil para la elaboración de los manuales de operación de la planta. 

La segunda teécnica parte del conocimiento de las partes problema del proceso a las que se integran los 

equipos auxiliares necesarios.En general esta técnica se aplica después de la primera para detallar el proceso. 

Aplicando estas técnicas se puede obtener procesos limpios que cumplan con las normas oficiales mexicanas 

e internacionales de límites pertnicibles de contaminantes. 

Además se puede lograr el aprovechamiento máximo en el uso de la energía,que la planta sea altamente 

segura 29  y que posea los sistemas contra incendio y rutas de evacuación adecuadas en caso de accidentes o 

siniestros. 

Como una fonna de responder al comproiniso adquirido al adoptar un modelo de calidad total con "respeto a 

la dignidad humana.al medio ambiente y ala vida misnia";Es una obligación, el desarrollo de productos no 

tóxicos, biodegradables en el corto plazo y reeiclables. 

Es por tanto una obligación el desarrollo de tecnologías seguras y limpias acordes con la normatividad 

nacional e internacional,Así como la optiminción en el uso de todos los recursos naturales utilizados, en 

especial los no renovables y la optimización en el uso de la energía. 

Para el 111/.1.\ mo aprovechamiento de la energía.se tienen herramientas como el análisis terniodinamico,los 

balances de exergía . las metodologías de optimización de redes de intercambio de calor y las auditorias 

energéticas cuino elementos para detectar fugas de energía y oportunidades de mejor aprovechamiento. 

29. Fi análisis (le riesems puetle lleva' se 	 "1l u .0 l alialysis". 
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6, I .2.-Optimización: 

Optimización significa "mejorar algo". 

La optimización del producto debe llevarse a cabo a través de experimentación en formulación y en 

aplicaciones finales o uso que el cliente le da. 

Para lograr lo anterior la ingeniería de calidad fuera de línea con sus métodos de diseño de experimentos, ha 

comprobado ser muy efectiva. 

Durante la implantación de un nuevo producto a nivel industrial, puede ser necesario hacer ajustes a las 

formulaciones del producto. Estos ajustes pueden ser resultado a su vez de un diseño de experimentos. 

La optimización del proceso abarca dos aspectos. El primero de ellos se debe a su topología la cual debe ser 

optimizada desde la etapa de diseño de ingeniería del proceso. 

Como herrantienlas se pueden mencionar los métodos de optimización y de simulación de procesos 

(Optintizacion directa). 

El segundo aspecto se refiere a condiciones de operación que pueden ser originadas por desviaciones durante 

la iniplantación del nuevo proceso o bien por cambios en las inaterias primas, ete.y que se llevan a cabo en 

línea para obtener el producto en especificaciones. 

Todo desarrollo parcial o total de productos es un proyecto. 

En el caso de un desarrollo parcial o de mejora de un producto ya existente puede que no sea necesaria una 

inversión significativa: Sin embargo en el desarrollo de nuevos productos o en la incursión en nuevos 

negocios la inversión puede ser muy fuerte.Por esa razón es necesario llevar una metodología para el 

desarrollo de dicho proyecto en donde se aplican las técnicas de DEC o de Juran, pero considerando a su vez 

las etapas de &arrollo de un proyecto de inversión.Dichas etapas son las siguientes: 

I .-Estudio de Factibilidad que incluye los estudios de mercado y algunos otros estudios de mercadotécnia,la 

selección de tecnología segón la estrategia tecnológica v la evaluación teenico-economice con sus estudios de 

rentabilidad, costo de capital, sensibilidad y riesgo. 

2.-La Ingeniería Básica que abarca las fases de investigación y desarrollo, diseño de procesos y sistemas de 

control e instrumentación. 
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3,-La Ingeniería de Detalle que abarca todas las actividades necesarias para detallar el libro de Ing. Básica 

y poder asi contruir la planta.Considera aspectos de Ingenicria de sistemas, eléctrica, electrónica, química, 

civil, mecánica y arquitectura. Así como aspectos de Coordinación o administración de proyectos y de 

procuración. 

4.-La Construcción que se refiere al trabajo de instalación. 

5.-Las pruebas preoperativas y de arranque. 

6.-El arranque. 

7.-La operacion normal, en donde se considera el control del proceso, la prevención y corrección de fallas a 

través del mantenimiento preventivo y correctivo. 

El proceso de implantación de un nuevo producto a nivel industrial puede ser muy complicado y requiere por 

tanto de una supervisión especial por parte del grupo de técnicos que desarrollaron el producto y el proceso. 

La implantación del nuevo producto puede implicar el arranque de una nueva planta lo que involucra a 

ingenieros de procesos, proyectos, eléctricos, mecánicos, etc. 

Es vital capacitar al personal que operará la planta en caso de que sea nueva antes del proceso de arranque 

de la misma. 

La implantación a nivel industrial partiendo de laboratorios de desarrollo y plantas piloto es delicada porque 

aún cuando los modelos en laboratorio y planta piloto sean parecidos al prototipo a nivel industrial,existen 

cambios en los números adimencionales que definen su comportamiento por efecto del escalamiento 

creandose la posibilidad de desviaciones del comportamiento esperado coi) lo que los ajustes en proceso y/o 

fórmula pueden ser necesarios.Estos ajustes dan origen a la optimización del producto y proceso. 

Esta etapa puede encajar como pn►ebas preoperativas y de arranque.Dentro de las etapas de un proyecto de 

inversión. 
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6. I.3.-Fabricación: 

La etapa de fabricación implica que dentro de las fases de desarrollo de un proyecto, ya nos encontramos en 

la operación normal por lo que consiste en la manufactura o elaboración del producto. 

Para que la empresa ofrezca garantía de calidad, el proceso debe estar perfectamente controlado y 

estabilizado, por tal motivo, la fase de fabricación se desgloz.a en las etapas siguientes: 

--Estabilización. 

--Empaque y Almacenamiento. 

La estabilización: 

Estbilización significa controlar el proceso de manera que no existan fluctuaciones significativas en el valor 

de Iss variables controladas. 

Para Estabilizar adecuadamente el proceso se requiere de : 

a)De el uso de manuales de operación adecuados que aseguren la repetitividad en la operación y minimicen 

los riesgos de errores humanos. 

b)De la creación y aplicación de programas de mantenimiento predictivo,preventivo y planes de acción para 

mantenimiento correctivo en o fuera de línea. 

c)De la utilización del Control Estadístico de Procesos C.E.P. 

De los Manuales de Operación: 

Un proceso de manufactura es muy complejo pero puede representarse en forma simple mediante diagramas 

de bloques,Donde se visualice las partes fundamentales del proceso. 

Cada una de estas partes consta con entradas y salidas de corrientes principales. subproductos y servicios 

Dependiendo de la complejidad del proceso cada parte puede considerarse nuevamente como un proceso y 

subdividirse en nuevas partes. 

Los criterios más comunes para hacer la división de partes son: 

-Por circuitos de control. 
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-Por funciones definidas. 

-Por equipo asociado y función que desempeña. 

La subdivisión podrá continuar hasta llegar a operaciones y procesos unitarios y a cada equipo asociado 

llegando incluso a los detalles mecánicos. 

Para operar adecuadamente una planta es necesario documentar la información necesaria para la operación 

de cada parte de la misma y en su conjunto como un todo. Así mismo esa documentación será de utilidad 

para capacitación de personal en el área operativa así como una guía para la resolución de problemas y 

emergencias que puedan presentarse;Dicha documentación constituye a los llamados manuales de operación 

de la planta los cuales se deben de tener junto con los documentos de la ingeniería de la misma y a la mano 

para su uso en planta debiendo mantenerse actualizados ya que son parte de la tecnología de la empresa. 

De los Programas de Mantenimiento: 

Dentro de lo que es el mantenimiento predictivo.preveinivo y correctivo; El tercero de ellos es el mas costoso 

ya que puede significar el paro de la producción pul reparar equipos, máquinas, etc. 

A su vez la talla en un equipo o máquina puede significar contaminación del aire o el agua. retrasos en el 

programa de producción,desperdicio de producto al hechas a perder el lote o cierta parte de la producción y 

puede significar insatisfacción del cliente. Sin embargo cuando un equipo, sistema, instrumento, máquina, 

etc., falla , es necesario eliminar la falla y volver cuanto antes a la operación normal. 

Dentro de los manuales de operación de la planta deben existir procedimientos de paro de emergencia y de 

paro para mantenimiento. 

Debe existí! también planes de acción para dar el mantenimiento rapidamente. 

Es necesario también que en la planta existan las facilidades para que se resuelvan la mayoría de los 

problemas de mantenimiento por éste concepto 

11 mantenimiento preventivo es el encargado de minina/u las fallas en linea. 

Para lleva' a cabo éste l oamenimiemo deben e xisto procedimientos y programas de revisión periódica de los 

las condiciones mecánicas y de operación de los equipos,sistemas,instrunientos,maquinas.ete.,segnu el 

conocimiento de su funcionamiento y de las posibles eausas de fallo. 

1 
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Para definir las posibles causas de fallo y la probabilidad de ocurrencia de las mismas se ha desarrollado el 

mantenimiento predictivo;El cuál se basa en información acerca de que falla en un equipo,máquina 

,etc.,cutindo y que originó esa talla. 

El problema en el mantenimiento predictivo es definir las probabilidades de los eventos posibles en un arbol 

de fallas.Es pués de gran importancia contar con una base de datos confiable. 

Con un buen mantenimiento predictivo es posible elaborar programas más adecuados de mantenimiento 

preventivo. 

El árbol de fallas se basa en la teoría de la probabilidad y utiliza compuertas lógicas que definen si los 

eventos que pueden ocurrir son concurrentes o no necesitan serlo para que ocurra una falla. 

Por ejemplo sean A,B dos eventos independientes, emónces si: 

--Los eventos ocurren al mismo tiempo,es decir, son concurrentes, se debe considerar la probabilidad de 

ocurrencia de ambos al mismo tiempo por lo que según la teoría de probabilidad, la P(AnB) = P (A) x P (B) 

--Los eventos ocurren a distintos tiempos,es decir. no son concurrentes, Se debe considerar la 

probabilidad cuino la probabilidad de ocurrencia de ambos,entónces la P(A U 13 ) 1' (A) P ( B).Vease el 

ejemplo de la figuras I y 2. 

Del Control Estadístico de Procesos: 

En un proceso se generan desviaciones en los valores meta de las caracteristicas de calidad o en las 

variables que afectan directamente a dicho valor. Para evitar esas desviaciones es necesario identificar en 

donde se generan las causas de las mismas y así saber como eliminarlas o atenuarlas. 

En el caso de que la eliminación de una causa de desviaciones no sea factible tecnica y economicamente 

hablando será necesario manipular las variables de proceso de modo que se minimice la sensibilidad del 

misn►o a dicha causa. 

Par►  identificar en un proceso las causas de desviaciones se requiere el conocimiento del tipo de control que 

se maneja en dicho proceso o en parte de él con lo que es posible asegurar las caracteristicas de calidad de 

las corrientes de salida del proceso o de parte de él. 
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En otras palabras asegurar la calidad en las salidas de nuestros procesos asegura un producto al final que 

cumpla con lo requerido. 

Las entradas en un proceso manifiestan los efectos de los alrededores al proceso y las salidas denotan el 

efecto del proceso sobre los alrededores. 

Si hablamos de procesos químicos. 

Todo proceso químico puede representarse como tina serie de entradas de materiales o insumos que sufren 

una transformación para obtener una o más salidas" 

Las variables de entrada a un proceso pueden clasilicarse como: 

I.-Manipulables o ajustadas libremente por el humano o un mecanismo de control y 

-2.-Pertubaciones que son aquellas variables de entrada no ajustables por el hombre o algún sistema de 

control.Estas variables pueden ser medibles o no medibles. 

Las variables de salida se pueden clasificar como: 

-I.-Medibles o que su valor puede determinarse difectantente con facilidad, y 

-2.-No medibles que son aquellas que solo pueden determinarse de forma indirecta por medio de ecuaciones 

y no son medibles direchimete. 

Para obtener productos que cumplen los requerimientos del cliente, se debe tener un proceso controlado, 

para lo cuál es necesario hacer caso de los principios más elementales del control de procesos, como el 

definir los objetivos de control u objetivos operacionales. 

De modo que se puede asegurar la estabilidad de un proceso, suprimir la influencia de perturbaciones o 

lograr la optimitación de la planta. 

Para poder alcanzar esos objetivo se debe moniturear el comportamiento del proceso y para esto último se 

debe hacer una selección de variables medible~ 

30 	 pm, 	contol Att iittioduchoul t“ ilienty and Braciice.N J. 11.5.A.:1'ienti,:ce -11;111. 
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Igualmente importante es definir las variables manipulables o aquellas que afectarán al proceso si se 

modifican voluntariamente y, que son las variables que directamente permiten llevar a cabo el control del 

proceso. Cabe mencionar que entre todas las variables ya mencionadas, existirán algunas variables medibles 

directamente y otras medibles indirectamente, que nos darán idea del buen avance del proceso; A ésas 

variables ,de las que depende fuertemente la calidad del producto las denominamos variables críticas. 

En un proceso además del control automático necesario para una buena operación se ha encontrado que el 

uso del control estadístico de procesos es de gran utilidad para estabilizar un proceso y con el tiempo centrar 

y reducir los rangos de variabilidad de las variables. 

El control estadístico de procesos hecha mano de las gráficas de control como elemento básico para 

identificar tendencias o desviaciones en el valor de las variables seleccionadas que deben ser evidentemente 

variables criticas. 

Las gráficas de control podrán servir según el tipo de proceso y varible para tomar acciones correctivas en el 

mismo lote o corrida o para analizar tendencias que permitan tomar acciones en lotes o corridas posteriores 

si los procesos son intermitentes.En el caso de procesos continuos servirán para tomar acciones correctivas 

en línea. 

Recordar que el estabilizar el proceso significa repetitividad en el proceso y por tanto consistencia en la 

calidad del producto. 

El CEP tiene grandes ventajas; Algunas de ellas son las siguientes: 

--Es un elemento para la prevención. 

--Es una herramienta para evidenciar y no dejar las cosas a la memoria, 

--Genera una conciencia de calidad. 

--Permite lograr consistencia y repetitividad en los procesos ,lo que repercute en la cabria del producto. 

--Reducción de causas comunes reduciendo la variabilidad. 

--Permite identificar en ocaciones causas especiales 

--Es simple y se presta a que el nivel operario las utilice en su propia área de trabajo. 

--Da información confiable en relación a cuando se deben tomar acciones correctivas o preventivas. 

1 
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--Cuando el proceso está en control estadístico puede predecirse su desempeño respecto a las 

especificaciones. 

--Puede originar acciones que reduzcan los tiempos de proceso, apesar de no ser una herramienta 

encaminada a mejorar la productividad. 

--El comportamiento del proceso puede ser mejorado por lo que el CEP es también una herramienta de 

optimización del mismo. 

--El CEP sirve para el control de materias, primas, piezas, partes, servicios auxiliares, etc., con lo que se 

puede asegurar la calidad de los insumos al proceso de producción. 

Para que el CEP sea efectivo se deben eliminar simultaneamente las causas especiales que causan 

variaciones en la calidad del producto. 

Además de utilizar las gráficas de control.El control estadístico de procesos puede !lechar mano de otras 

herramientas estadísticas como las mostradas en el cuadro 3. 

El Empaque y el almacenamiento: 

El empaque es la manera en que el producto se guarda para su almacenamiento y tranportación al 

cliente, para protegerlo de la intemperie,de golpes, caidas,etc. 

El empaque más adecuado es definido por los estudios de mercadotecnia y por las caracteristicas mismas del 

producio.Por ejemplo un producto líquido debe envasarse en contenedores de un material inerte al producto y 

resistentes al manejo y a la intemperie por lo que deberán tener sellos para evitar se contamine el producto 

con polvo,tierr►  o agua y deberá ser manejable de acuerdo al cliente al que vá dirigido. 

El almacenamiento es importante como parte del sistema de gestión para la garantía de calidad porque el 

producto dentro de un empaque y en un almacen debe estar seguro y a salvo de contaminación, degradación, 

sin riesgo de explosión, fuego o intoxicación; por lo que las condiciones del área de almacenamiento, a sí 

como el manejo del producto serán claves para asegurar el buen estado y seguridad del mismo, del personal 

que lo maneja, de las instalaciones de la empresa, del medio ambiente, del cliente y de la comunidad en 

general. 



TEORÍA DE PROBABILIDAD PARA EL ARBOR DE FALLAS. 

Sean A, B eventos tal que: 

Si A B = O Entónces son mutuamente excluyentes o ajenos 

(independientes). 

En tal caso P(A u B) = HA) 	P(B) 

Si A B - O Entónces son eventos dependientes 

En tal caso HA u 13) = HA) 	P(B) - P(A n B) 

El conector o, indica que cada evento puede ocurrir 
) 

independientemente del otro. 

Por lo que la probabilidad de ocurrencia de cada 

O uno por separado, se suma para obtener la 

probabilidad de ocurrencia del evento que depende 

de éstos. 	P(A u 13) 	P(A) + P(B). 

Los eventos condicionales o dependientes son 

aquellos que ocurren, dado que ya ocurrió otro antes. 

La probabilidad condicional dice que: 

P(A/B) 	PIA n B)/ P(B). 
Se leé:la probabilidad de A, dado que ocurrió B,es... 

Si tengo dos eventos independientes la 

PU\ r1B) 	P(A/B) x P(B) 	P(A) x P(B). 

I El conector 	, indica que los eventos ocurren al 

mismo tiempo,es decir, son concurrentes e independientes. 

Por lo que la probabilidad de ocurrencia de ambos se expresa : 

Y a través de la ecuación: 

PlA rl B) 	PIA) x PIB) 

Figura 1 .Teoría de Probabilidad para árbol de fallas. 
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ÁRBOL DE FALLAS 

INCENDIO 

ALTA 

TEMPERATURA 

o 

E" 

FUGA 

DE GAS 

"A,, 
"B" 

TIEMPO LARGO GENERADOR 11UP EURA RUP.DIAFRAGMA 

DE OPERACIÓN AVERIADO DE MANGUERA DE LA BOMBA 	JI  

P ---- 0.8 P — 0.01 P= 0.5 P = 0.03 

P(E) 	= PIA u B) = 	PIA) + P(13) = 	0.5 + 0.03 = 	0.53 

PIF) 	= P(C u D) = P(C) + P(D) = 0.01 + 0.8 = 0.81 

P(G) 	= P(FC E) = P(F) x PIE) = 0.81 x 0.53 	= 0.4293 

Figura 2. Arbol de Fallas. 
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HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS 

NIVEL HERRAMIENTAS 

PRIMER 
NIVEL 
(BÁSICAS) 

Diagrama de Pareto. 

Diagrama de causa efecto. 
Gráficas de Estratificación. 
Hojas de Verificación. 
Histogramas. 
Diagramas de Dispersión. 
Graficas de Control. 

SEGUNDO 

NIVEL 
(DIFICULTAD 
MEDIA) 

Teoría del Muestreo. 
Muestreo de Aceptación para inspección. 
Estimaciones y Pruebas de Hipótesis. 

Métodos de diseño de Experimentos. 
Análisis de Varianza. 

TERCER 
NIVEL 

(SOFISTICADAS) 

Métodos Avanzados de Diseño de Experimentos (G. Taguchi). 

Métodos de Investigación de Operaciones. 

Modelos Econométricos. 

Cuadro 3. Herramientas estadísticas. 



6.2.-Prestación de servicios. 

El servidio al cliente es una consecuencia de los objetivos empresariales y de la gestión para la garantía de 

calidad. 

Si la empresa prestadora de servicios como hoteles. restaurantes, baños, hospitales. clubes deporti‘ os. 

Firmas de ingeniería o consultoria, etc. el servicio es su producto. En el caso de empresas manufactureras o 

fábricas de transformación, el producto es un bien especílico; Sin embargo estas empresas también dan algún 

servicio al cliente. Por ejemplo, en cuanto a indicaciones de uso del producto o mantenimiento del mismo. 

En nuestro mundo actual, en ambos casos. la decisión de compra del cliente a la empresa o a su 

competencia. puede ser definida por un servicio adicional al producto. 

Iln servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera además del producto. como consecuencia del 

precio, la imagen o reputación del mismo 3 l; Esas prestaciones van más allá de la amabilidad y gentileza del 

vendedor. El servicio en ocaciones se percibe intangible y como una experiencia vivida en el momento de que 

el cliente use el producto. 

Tal experiencia debe ser positiva y placentera aun cuando se presentes problemas con el producto. lo cuál 

dependerá de la respuesta de la empresa a las reclamaciones del cliente. 

Iil sen icio para el cliente puede ser pm tanto. el grado de despreocupación que licite al usan el producto, 

gracias a la garantía de calidad que la empresa ofrece en el mismo. Así como su servicio técnico. atenciones 

y capacidad negociadora para llegar a un acuerdo benffico para ambas partes. en el caso de fallas de alguna 

indole en el producto. distribución o abasto y fechas de entrega. 

Es evidente que a la luz de los acontecimientos mundiales. los clientes son cada vez mas exigentes. por eso 

mismo es que el servicio es hoy dio un arma de ventaja competitiva. Lo anterior trae la necesidad de la 

mejora continua en los servicios ya sea como productontisino, o como ese algo adicional o prestacion que 

desea el cliente. 
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La gestión de calidad en el servicio es el proceso por el cuál, se busca la garantía de calidad en los servicios. 

Dicho proceso, es más complicado que la gestión de calidad de productos elaborados, ya que el servicio 

posee' muchas mas caracteristicas observables e intangibles. 

Cuanto más elementos y tiempo de contacto con el cliente tenga el servicio, más grande es el riesgo de 

cometer errores y de causar insatisfacción al cliente ya que en el servicio se tiene una característica 

fundamental, que lo diferencia de los productos elaborados, y es que no existe la posibilidad de llevar a cabo 

un control de calidad. 

Por ejemplo si tenemos el caso de un cirujano que presta sus servicios en un hospital, y dentro de un 

quirófano llevando a cabo una operación delicada, comete un error que le cuesta la vida a su paciente., no hay 

posibilidad de hacer un reproueso, un reajuste, la reposición de la operación, etc. El paciente murió. 

En consecuencia el servicio debe llevarse a cabo con un alto grado de prevención, es decir. con 

aseguramiento de su calidad centrando los esfuerzos de la empresa en los seres humanos y en los mandos. 

Para el desarrollo de servicios lo primero que se requiere es investigar las necesidades o requerimiento,. del 

cliente en cuanto al servicio y traducirlas a necesidades reales tangibles o intangibles. La forma de lograr lo 

anterior es con un estudio de mercados o bien preguntando directamente a nuestros clientes. 

Posteriormente es necesario el desarrollo del proceso de información. promoción y relaciones comerciales 

con el cliente. Para llevar a cabo este paso es de gran utilidad generar un diagrama de flujo de proceso de las 

relaciones comerciales y de servicio con los clientes. lo Iras deialladu posible integrado al proceso de 

operación de la compañía. En otras palabras. el antiguo enfoque de Juran de ver la operacion de la empresa 

como un conjunto de macroprocesos (formados a su s ef de microprocesos), es Mil para ver en que puntos el 

cliente está en contado con la einpreSii 

E.:.1 enroque ole 1'k:ingeniería es la ilusa forma en corno a partir del enfoque de procesos se puede mejorar 

enormemenL el ser\ U:tu al cliente 

Es importante en este rubro. investigar si existe la manera de satisnicer las necesidades del cliente. en 

cuanto al servicio se refiere. por lo que es necesaria la identificación de los puntos claves en el seis icio a 

través del diagrama de 'lujo de procesos. para visualizar todos los puntos en donde el cliente tiene trato con 
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la empresa y que quiere en cada parte (sus necesidades y requerimientos). Posteriormente se define que se 

está haciendo para dar servicio. 

Se entiende por puntos claves aquello que puede salir mal y causar una no conformidad en el servicio. 

En éste punto se genera un diagraimi de causa efecto para detectar las causas unís probables de que algo 

salga mal causando la no conformidad. 

También se puede definir la forma de mejorar el servicio en cintillo a eficacia, rapidez., oportunidad. costo si 

lo tiene. ele.; ya que se sabe que se está haciendo y que puede o que está saliendo mal. 

Una vez identificados los puntos claves en el servicio) a través de un proceso de toma de decisiones, se 

llega a las aciones mayores necearias para mejorar el servicio. Es posible ya realizar un plan y programas de 

aplicación y ejecución. La aplicación y ejecución deben ser controladas en cuanto a su anee con los 

medidores correspondientes. para llevar una retroalimentación directa con el cliente y cerrar el ciclo. 
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6.3.-Herramientas para el desarrollo de productos, procesos y servicios. 

Para el desarrollo o mejora de productos y procesos existen metodologias como la de J.M.Juran o la 

metodología del despliegue de la función de calidad (DFC ) o conocida también como QFD por sus siglas en 

inglés. 

6.31- Metodología de Juran para planificación de la calidad: 

Es utilizada para el desarrollo o mejora de producto y procesos de manufactura. 

Dentro de lo que conforma a la llamada trilogía de Juran que no es unas que una estrategia propuesta por él. 

para la administración de la calidady en donde existen tres elementos que son : 

a)La planificación de la calidad. 

b)EI control de la calidad y 

01.a mejora de la calidad. 

El primer inciso es un conjunto de actividades de desarrollo de productos y procesos para así satisfacer los 

requerimientos de los clientes. Por lo mismo la planificación de la calidad abarca de manera general aspectos 

como los siguientes enlistados: 

--Determinación de quienes son los clientes. 

--Determinación de las necesidades de los clientes. 

--Desarrollo de las caracerísticas del producto que iesponden a las necesidades del cliente. 

--Desarrollo de los procesos que sean capaces de producir con aquellas características de producto que 

desea el cliente. 

--Transferencia de los planes resultantes a las fuerzas operativas para su ejecución. 

Los incisos anteriores tienen en coninn la relación secuencia' entrada - salida. es decir. la salida(' (le 

cualquiera de ellos. es a su vez lo requerido para iniciar (entrada) del siguiente. Esto es en otras palabras. la 

relación cliente -proveedor; Las personas que participan constituyen un proceso que produce un producto. 

para alguin. por lo (pie son un proveedor; Pero tainbien son un cliente porque ieciben inlbrmación o un 

producto 



En cada inciso se observa la existencia de unidades comunes de medida y medios para evaluar la calidad. 

El proceso es aplicable a la mejora de producos existentes como al desarrollo de producos completamente 

nuevos. 

A lo largo de lodo el proceso de planificación de Juran. Propone el uso de hojas de análisis que sirven para 

ir colocando en ellas la información requerida para el deseño del producto, proceso y su optimización. 

Dentro de la metodología para la planificación de Juran se plantea el uso de los diagramas de flujo a nivel 

de macroprocesos para ayudar a la identificación eficaz de los clientes externos e internos. 

En éste punto es importante reconocer de entre todos los clientes a los pocos vitales u aquellos que 

representan una gran fuerza y es necesario llegar a a cuerdos con ellos. 

Una vez identificados los clientes, es necesario descubrir sus necesidades manifestadas y reales con la 

aplicación por ejemplo de investigaciones de mercado. establecimiento de canales de comunicación con el 

cliente y mediante la simulación de el uso del producto como si fuesemos el cliente. 

La información recopilada se vicia en la primera boja de análisis. Posteriormente es necesario traducir las 

necesidades del cliente de su lenguaje, a un lenguaje común y en términos del pioductor lo cuál se llena en la 

segunda hoja de análisis. 

En ésta parte se fija tantbien la unidad de medida y el medidor que se M'izará para la cuantificación de las 

caraceristicas requeridas por el cliente. 

El desarrollo del producto parte de la traducción de las necesidades del cliente para asi definir las 

caracteristicas que deberá tener el mismo. En esta parte se utilizan símbolos normalizados para definir la 

fuerza :line las relaciones de caracteristicas del producto y requerimientos del cliente para asi definir la 

importancia de cada característica a fin se satisfacer al cliente. La información generada se puede llenar en 

la tercem hoja de analisis 

En el desarrollo del proceso es importante el trabajo participativo (en equipo) de todas las áreas 

involucradas con el lin de evitar que los objetivos deparamentales de cada área se interpongan a los objetivos 

del grupo. 



Adicionalmente Juran en su metodología dice que es necesario análisis de criticidad, conipetitividad, 

vendibilidad, de fallas del producto y de valor. Todos con el fin de crear ventajas competitivas del producto 

que se va a l'Aricar contra sus posibles sustitutos en el mercado. 

Análisis de criticidad: 

El análisis de criticidad es un estudio que permite identificar las caracteristicas de nia)or importancia para 

el cliente con el fin de enfocar esfuerzos en darle a esas caracteristicas atención prioritaria. 

La criticidad se analiza desde dos puntos de vista que son el del cliente y el del proveedor. 

Análisis de competitividad: 

Es un estudio aplicable a todos los aspectos de las operaciones empresariales. Dicho análisis busca 

descubrir las ventajas contra la competencia del producto y del proceso. 

Análisis de vendibilidad: 

Es un estudio que implica el análisis del comportamiento del cliente. sus pereepsiones, sus opiniones y 

utiliza las diferencias entre productos propios) de la competencia con el objeto de definir su sendibilidad. 

La calidad y la vendibilidad guardan una gran relación. 

Análisis de fallo de producto: 

Copio lo prioridad en e desarrollo de un producto es que sea sclidiblu. sus caracteristicas deben ser tales 

que se minimicen los tallos. 

El estudio de fallo de producto permite identificar las posibles fallas, la tendencia a que se precie dicha falla 

y sus cansas con el lin de encontrar la forma de minimizar las mismas y evitar o reducir fallos. 

Análisis de Valor: 

El analsis de valor tiene el objeto de ayudar a proveer las funciones que necesitan los clientes y a un 

costo mínimo. 

La infoinación necesin la para un anabsis de valor es la siguieres. 

--La lista de las necesidades de los clienes y el ordeii de imporancia. 

--La lista correspondiente de las caracteristicas del producto. 

--La estimación de los costos de pros eer las caracterlsicas del producto. 

--La información sobre las caracteristicas de los productos de la competencia s. sus costos 
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Con la información descrita. se delinen las funciones del producto y se desglozan. se estiman costos y se 

verifican los mismos para cada alternativa posible para el desarrollo. 

La optimización para el diseño del producto, es la etapa en la cuál se buscará el satistlucer a las necesidades 

de los clientes y las propias como componía. maximizando los benifícios para el cliente y los propios. 

La etapa del desarrollo del producto está muy relacionada con la etapa de desarrollo del proeesu de 

fabricación y con el inacroproceso en la operación de la empresa. Juran en este punto enfatiza en el diseño de 

un proceso entendido como una serie de acciones dirigidas a la consecución de un objetivo: por lo que 

incluye en un macropruceso todas las operaciones necesarias para la fabricación así como el proceso mismo 

de fabricación. 

La opt imización del proceso. desde ese punto de vista. debe considerar tanto la relación con los proveedores 

externos. como la relación interna entre las fuerzas operativas y el grupo gerencial Lo anterior Len ci fin de 

transferir eficazmente el plan de acción para su ejecución por parte de las furias operativas 

En la optimización de estos procesos es necesaria la participación de todas las ;íreas involucradas en ese 

proceso con el Un de evitar errores, dear cabos sueltos y para minimizar las propias barreras 

iinerdepartainentales. 

Hablando especilicamenle del proceso de manufactura O fibrieación en sí mimo El diseño de experimentos 

el análisis de riesgos. los balances de usergia. la 	ion. la programación lineal y ollas tecnicas son 

Útiles para optimitai el mismo 

La metodología de Juran se enfoca principalu►ente al desarrollo de productos y procesos. pero al ampliar su 

concepto de proceso. permite en esta parte detectar los pinitos claves en el servicio a los clientes externos. 
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6.3.2.-Despliegue de la función de calidad (DFC) 

El DFC. es un sistema integrado y orientado al cliente o consumidor por lo que es un proceso para traducir 

la voz del cliente en parámetros de diseño 32. que se puedan desplegar a través de todos los departamentos de 

la empresa en forma horizontal para facilitar la transformación de un diseño en un producto final. Es pues 

un sistema para identificar y optimizar requisitos conflictivos de diseño con el objetivo de controlar las 

caracteristicas de calidad y aquellos requerimientos de primordial importancia para el cliente. por medio de 

procedimientos operacionale, rompiendo barreras interdepartamentales (lograr sinergia), para asi interpretar 

clara y tupidamente los requerimientos del cliente. El DFC es una herramienta de planificación 

administrativa que contempla aspectos técnicos de desarrollo de productos y procesos como un primer paso 

para lograr la calidad total., por lo que es aplicable para el diseño y desarrollo de nuevos productos y 

procesos. para desarrollar planes de negocios, para desarrollar propuestas de diseño de ingeniería. para 

reducción de tiempo y se puede usar en instituciones de servicios para optintiYar los mismos. 

Es de gran importancia recalcar que el DEC se orienta en el diseño mediante la integración de todas las 

áreas de la empresa y evitando que los requerimientos del cliente se pierdan en algún lugar dentro del 

proceso de diseño. Lo anterior se logra porque el DR' define claramente los requerimientos. propone una 

forma efectiva de jerarquizar acciones, proporciona medios para determinar caracteristicas de productos e 

identificar los métodos de control de manufactura durante el desarrollo del producto o en linea y es una 

ayuda eficaz para la administración para enfocar eficientemente los esfuerzos por lo que es una herramienta 

útil en sistemas de gestión de calidad que conducen a la calidad total. 

La metodología para desarrollar el DFC expuesta aquí brevemente es la siguiente: 

El DFC' puede separarse en las fases de: 

I.- Planificación del producto. 

2.- Desplegado de partes O planificación del diseño, 

3.- Planeación del proceso, y 

4.- Planeación de la producción. 

12 	(111.ilik 1 oihtion 1),111,Ailient 1991 \I.: 	 4111d.111 
	

11 S \I 



1 
Las finies anteriores nos llevan a los siguientes pasos desglosados: 

I .-Definición del proyecto. Que implica un estudio de mercado para detectar las necesidades reales. la 

evaluación de las opciones de proyecto, la selección de un proyecto determinando perfectamente su alcance 

y metas (enfoque en resultados). 

2.-Organización de trabajo del equipo de DFC con un número de personas de entre 7 - lo. 

Se debe definir las funciones de cada persona dentro del equipo y determinar los recursos con que el equipo 

cuenta para estructurar un plan de trabajo. Es recomendable que el equipo esté lórinado por especialistas de 

diferentes áreas dentro de la empresa con el fin de poder relacionar adecuadamente la información y no 

dejar cabos sueltos por ignorancia. 

3.-Realizar un estudio de mercado para conocer los requerimientos del cliente o consumidor. Si para definir 

un proyecto se desarrolló un estudio, es posible que en esta etapa ya se cuente con información, sin embargo 

sería recomendable recbecar si se tienen bien identificadas esas necesidades del cliente. 

Con los requerimientos del cliente se obtienen las características de calidad del producto (es traducir la voz 

del cliente a conceptos técnicos). 

Luego se colocan en el punto (1) de la casa de la calidad.(ver figura 4) 

4.-Se desarrolla un pareto y un diagrama de causa-efecto para identificar las causas o variables que afecian 

o de las que dependen las características de calidad y se puede seleccionar las lilas probables. Estas causas o 

variables son los requerimientos de diseño que se ponen en el punto (2) de la casa de la calidad. 

En el siguiente paso comienza la plimilicación del producto (Dese I). 

5.-Se obtiene la Iberia de la relación entre los requerimientos del cliente y los requerimientos de diseno y se 

coloca en el punto (3) de la casa de la calidad. 

Para medir esa fuerza se cuenta con una escala que es la siguiente: 

--Un circulo obscuro es enérgica y vale 5. 

--Un circulo delineado es dedia y vale 3. y 

--Un 'mugido delineado es débil y jale I 

n.-Se'deteriuma la importancia de los requeriiiimilos del cliente con una escala del uno al cinco 

confromandolas con las causas más probables del diagrama de causa-efecto. 
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Se clasifica coi) un número mayor para el requerimiento de más importancia y se pone en el lugar (4) de 1;1 

casa de la calidad. 

7.-Se calcula la importancia técnica absoluta y la relativa (de los requerimientos de diseño) de la siguiente 

forma: 

Imp.téc.absoluta = Suma de los productos del valor de la calificación de importancia de la caracteristica 

de calidad.por el valor de la !berza de la relación con los requerimientos de diseño. 

Se saca adicionalmente un total. 

Imp. tec. relativa = "/0 de importancia en relación al total. 

Ambos resultados se colocan en el punto (5) de la casa de la calidad. 

8.-Para cada requerimiento de diseño se define la calidad o tipo de valor meta que se requiere (máximo es 

mejor.mínimo es mejoro nominal es mejor. Se colocan en el (6) de la casa de la calidad. 

9.-Se obtienen las correlaciones entre los requerimientos de diseño (interacciones) utilizando la matriz 

superior o techo de la casa de la calidad. Este paso es el mas dificil de la casa de la calidad. El criterio para 

definir la fuerza de la interacción es: 

--Muy positivo M+ 

--Positivo + 

--Negativo - 

--Muy negativo M- 

Esta clasificación se coloca en el espacio (7) de la casa de la calidad. 

Pl.-La dificultad técnica se determina por las correlaciones posibles entre ariables del espacio (7) 

Se pone un nuinero(el mayor) para la mayor dificultad técnica pudiendo haber repetición de números y se 

coloca en el espacio (8) de la casa de la calidad 

I .-De la encuesta o estudio de mercado se determina la situación de la empresa contra la de la competencia 

en relación a las características de calidad y se coloca en el espacio (9) de la casa de la calidad. (es bueno 

conocer esto desde el inicio pues puede ayudar a definir la importancia de los requerimientos de los 

clientes) 
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Si es posible saber como se encuentra la competencia en cuanto aspectos tecnicos.se evalúa la posición de 

aquellos contra la de la empresa en cuanto a los requerimientos de diseño y se puede colocar en el espacio 

(1(► ) de la casa de la calidad. 

12.-En el espacio (1 1) de la casa de la calidad se ponen los detalles importantes a controlar y la fuerza de 

ese detalle con los requerimientos de diseño. 

13.-En el espacio (12) de la casa de la calidad se pone una propuesta (si puede determinarse) acerca del 

valor de los requerimientos de diseño. 

Fase de planeación del diseño(fase II): 

14.-Con toda la información que se tienen basta este punto .es posible seleccionar los requerimientos de 

diseño más importantes. Estos requerimientos seleccionados se colocan en el espacio (13) ligara 5. asi cuino 

en la parte superior del formato, se pone el valor meta deseable en los requerimientos de diseño 

seleccionados. 

15.-Can el diagrama de causa-efecto se determinan las características de las parte y se colocan en el espacio 

(14). Se asignan un valor a cada requerimientos de diseño en base a su dificultad técnica (8) y se pone en el 

espacio (15). 

I(6.-Se evalúa la energía de la interacción(energicomiedio,debil) y se pone el resultado en el espacio (16). 

17.-Se asigna un valor a cada una de las partes en base a su importancia técnica y se coloca en el espacio 

(I7),Se evalúa la dificultad técnica de cada característica de la parte y se pone en el espacio (18) de la casa 

de la calidad. 

8.-Finalmente se ponen valores a las características de calidad de la parte 1:11 ( 19). 

Fase de planificación del proceso (fase 111): 

En base a la información anterior se seleccionan las unacledslicas de la palle más importantes y se pasan al 

forro tu de la figura O. 

9.-Las caracteristicas seleccionadas se colocan en el espacio (20). 

20.-Se lleva a cabo una iornienta de ideas para delennillar las operaciones de manufactura necesarias ; 

relacionadas L'un las ca racteristicas de calidad del producto y se colocan en I espacio (21) 

21 -Se da un valor a cada caracieristica de la parte en base a su importancia).  se pone en el espacio (22). 
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22.-Se determina la fuerza de la relación y se coloca en el espacio (23), 

23.-Se define la importancia de las operaciones de manufiictura en el espacio (24) y en el espacio (25) se 

coloca su valor meta si es que es posible. 

24.-Se define la importancia técnica en (26) y los valóres de los parámetros necesarios de proceso en (27). 

Fase de planificación de la producción (fase IV): 

Se sigue mi proceso análogo al ya descrito en las fases II y III. 

En esta fase se seleccionan las operaciones de manufactura más importantes que ahora serán desglozadas en 

cuanto a que requerimientos de producción se necesita cubrir para lograr la producción. 

En esta etapa se define el valor de parámetros de producción necesarios. 

Durante el desarrollo de la técnica es necesario llevar a cabo diagnósticos para determinar requerimientos 

aún no satisfechos, características de diseño redundantes o no necesarias, puntos de oportunidad de mejora. 

puntos de conflicto de opinión entre el cliente y lo que se creé que se ofrece, dificultad e importancias 

técnicas y-  determinación de rutas de solución altercas. 

Solo resta recalcar que la técnica de DEC parte de cierta información para ir profundizando en cada uno de 

los detalles y en las consecuencias de las interrelaciunes de información . 

Para llevar a cabo la práctica del DFC, pueden desarrollarse algunas actividades con la intervención de las 

diferentes áreas de numera grupalinientras que otras pueden quedar para ser desarrolladas por el área 

responsable, según sea el caso. 

Por ejemplo el área comercial es la encargada de traer a la empresa la voz del cliente, de manera clara y 

precisa. 

Esa VOZ del cliente deberá quedar por escrito en los reportes y estudios duque genere dicha área . 

El equipo de trabajo del DEC puede ser permanente, u (Omitirse con diferentes personas según su 

especialidad y los requerimientos del nuevo proyecto. 

El proceso del DFC debe quedar documentado bajo procedimientos que se incorporaran al manual de 

calidad de la empresa y como parte de su sistema de aseguramiento u gestión de la calidad 
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6.3.3.- El proceso de toma de decisiones: 

El hablar de tomar una decisión pone de manifiesto la existencia de un par de opciones por lo 

menos sobre algún tema. 

Para ayudar a estructurar el proceso mental de la elección se pueden considerar varios aspectos 

entre entre las opciones para así escoger aquella que presente un mejor balance entre el desempeño 

esperado y los riesgos potenciales. 

Los riesgos potenciales existen porque al tomar una decisión siempre queda la incertidumbre de 

qué hubiese pasado si tomaramos otra opción,de aquí es que se genera tensión y presión al tomar 

una decisión importante. 

Para evaluar a cada aspecto se deben considerar factores de decisión que pueden ser técnicos, 

econotnico-financieros, éticos, políticos, etc. 

Para tomar una buena decisión hay que tomar en cuenta toda la información y recursos disponibles 

para ello. Sin embargo, una buena decisión no significa que los resultados sean buenos, pero si 

consistentemente tomamos buenas decisiones, es más probable que los resultados sean buenos. 

Para tomar una buena decisión si ser la única forma, se puede seguir la siguiente metodología 33 : 

l.-Determinar los objetivos de la decisión para evaluar la efectividad de las opciones propuestas: 

--Elaborar un planteamiento de lo que se debe decidir (un enunciado de elección). 

--Establecer los objetivos buscados al tomar la decisión (son criterios de elección). 

--Clasificar los objetivos como debo y deseo. 

--Evaluar los objetivos deseables y fijar límites. 

2.-Evaluar la efectividad de las opciones comparandolas contra los objetivos y despues entre si. 

--Establecer opciones. 

En ésta parte puede requerirse conocimientos especializados de ingeniería o alguna otra 

especialidad. 

--Seleccionar de entre las opciones las que cumplen con los objetivos (debo) 

33. Análisis de Procesos. 1993. Nkxico: Vector Consultores 
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En ésta etapa puede ser necesario pechar mano de métodos cualitativos y cuantitativos. Los 

primeros son la intuición y la experiencia principalmente y los segundos son de tipo sofisticado 

como modelos estadísticos y econométricos,modelos de investigación de operaciones,metodologias 

de optimización, simulación, evaluación de proyectos de inversión y de costo de capital e 

investigaciones mercadotécnicas. 

--Comparar las opciones seleccionadas contra los objetivos deseables. 

--Comparar las opciones entre si. 

3.-Evaluar la amenazas o riesgos potenciales y las oportunidades para cada opción y pensar en una 

solución si se presentará un problema. 

4.-Seleccionar la mejor opción de entre todas. 

Tomar una decisión es como el proceso llevado a cabo al jugar ajedrez 34, en el cuál antes de 

ejecutar una jugada se analizan distintas opciones y sus posibles consecuencias ponderando los 

beneficios y los riesgos de cada opción e incluso se calculan jugadas en caso de que el oponente 

juegue la mejor tirada. 

La toma de decisiones dentro de un contexto en grupo a ciertos niveles es parte de un proceso de 

administración participativa. 

34 Lasker, li. 1992 Manti,áltie Ajeckez Memo... 1).1 Planeta Nlexh.dita S.A. de C 
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7.-NORMALIZACIÓN. 

"Casi todos los aspectos de la ciencia ,la tecnología, la industria y el comercio, tienen sus raices en normas 

de alguna especie". 

7.1.-Generalidades: 

Al iniciar el estudio de la importancia de la normalización cabe citar la premisa que se tomó como base para 

el establecimiento en el año de 1901, del National Burreau of Standards NBS,o Departamento Nacional de 

Normas de los E.U.A. 

Cuando en los Estados Unidos,se inició el crecimiento del, sector industrial, se encontraron con un enorme 

caos tanto en sus sistemas de medición, como en el dimensionamiento y pruebas de productos industriales 

destinados a un mismo uso. Todo eso dificultaba la reposición de partes y ocasionaba pérdidas de tiempo y 

dinero. 

La premisa que surgió fue la siguiente "Casi todos los aspectos de la ciencia ,la tecnología, la industria y el 

comercio, tienen sus raices en normas de alguna especie' 35. 

A partir de entonces, una norma se define como una regulación que aplica a características y 

especificaciones a cumplir en productos y servicios para fiicilitar el comercio, y para proteger al ser humano 

y al medio ambiente. cuando el producto o servicio pueda causar algún daño. 

Al procedimiento de proponer. elaborar y modificar normas se le llama normalización y en México esta 

labor es presidida por el Comité Consultivo Nacional. 

En los E.U.A. y en los paises considerados hoy dia como altamente industrializados, el desarrollo y 

aplicación de lit normalización condujo a que se alcanzara un cierto grado de calidad en sus productos 

industriales, lo que sirvió en su momento como argumento de ventas. 

35, 'mesh:, A. Mercedes. 1994. 1,a Importancia de la Normalización para la Certificación y el Aereditruniento. I er. Congreso Internacional de 

Acieditainiento de Laboratorios  de Pruebas. 

Instituto Nlesicanti de Normalización y Certificación 	Nlexico 
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Al paso del tiempo, la normalización dejó de ser suficiente para satisfacer los requerimientos del cliente, ya 

que éste comenzó a pedir pruebas para comprobar la calidad de sus adquisiciones. 

Cuando el cliente encontró que muchas pruebas se efectuaban deficientemente, reportando juicios 

equivocados, las exigencias evolucionaron a que las pruebas se llevaran a cabo en laboratorios acreditados. 

En México existe en ésta materia la Ley Federal sobre Metrología y Normalización 36 . 

Con los cambios a nivel mundial, las exigencias del cliente han llevado a que la empresa proveedora en la 

actualidad, no solo aplique normas en la fabricación y diseno de sus productos,o que lleve a cabo sus análisis 

en laboratorios acreditados,sino que además requiere una certificación de la calidad. 

El comercio interno en cualquier país en cuanto a bienes y servicios, en general se realiza en base a sus 

normas nacionales,en donde se regulan las especificaciones requeridas para ciertos productos ,así como 

otras cuestiones de tipo ambiental, de seguridad y de higiene. Sin embargo en el comercio internacional, las 

normas nacionales de cada país en muchos de los casos presentan grandes diferencias ocasionadas por los 

niveles tecnológicos, condiciones climáticas de cada país, etc. 

En casi todos los países las normas nacionales son de tipo obligatorio o de tipo voluntario. 

En México con base en el Art. 25 Constitucional nace el fundamento de hacer normas y a partir del Art.73 

Constitucional se permite legislar en materia de comercio y actividades industriales, de distribución y 

abasto, sancionando el incumplimiento de las normas. 

En México se tienen tres tipos de normas 37: 

a)Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de carácter obligatorio, 

b)Las Normas de Referencia (NMX) de carácter no obligatorio y 

c)Las Normas de Emergencia. 

Las NOM. son normas de carácter obligatorio por ser necesarias para garantizar la seguridad, protección al 

medio ambiente, la legitimidad y la funcionalidad en el uso de los diversos productos o goce de diversos 

servicios. 

36. Diario Oficial de la FederaciOn. SECOFI. lo de Julio de 1992. Nléxico. 

37 Ah/u:km(6,E. 1994 Las Normas (Iliciales y de Relereikia Ju Aplicabilidad en el sector Futpresarial. 

Confeivocia impartida por 1,4e, lirodermann y Asoc.S.C.Abogados. Mayo 3. CANACINTRA. 
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Las Normas de Emergencia son elaboradas solo para hacer frente a emergencias de carácter nacional y 

tienen una vigencia de un ailo.En caso de ser necesarias dichas normas por un período más largo, se inicia el 

proceso de emisión como una NOM. 

Las Normas de referencia o solo normas mexicanas no son de caracter obligatorio por ley. 

Estas normas existen por miles, y son escritas por organismos normativos nacionales, acordadas con la 

asociaciones o cámaras comerciales o industriales correspondientes. 

Las normas de referencia preescriben los requerimientos para los productos o modo de fabricarlos. Por lo que 

a pesar de no ser obligatorias por ley se hacen virtualmente obligatorias por consideraciones comerciales. 

En México es necesario que se formulen las normas nacionales de las dos categorías NOM y NMX, para 

proteger a los sectores básicos en que actualmente la cobertura normativa es deficiente, Así mismo, es 

necesario que se revisen aquellos sectores en donde la cobertura normativa es suficiente buscando además un 

sistema para armonizarlas, es decir, unificar, con normas de los paises con los que ya se tienen relaciones 

comerciales y con aquellos con los que se pretende comerciar. 

La Armonización de normas debe producirse en dos campos que son: 

a)De sector a sector en las normas voluntarias y 

b)De gobierno a gobierno en las normas obligatorias. 

Los obstáculos mayores para la armonización de normas se deben tanto a las diferencias en desarrollo 

tecnológico.conto a la reglamentación legal entre paises. 

Cuando en un país como el nuestro. la estructura comercial e industrial interna presenta carencia de 

normas,cs común que se intente aplicar las normas generadas en paises más avanzados. Por ejemplo en 

México se utilizan ampliamente para el diseño de plantas industriales las normas y metodologias del API. 

ANSI. ALMA, ASME, NEMA, ASTM, NFPA, etc. 

Sin embargo debido la brecha tecnológica y a la nicho!' disponibilidad de capital para invertir, las industrias 

nacionales quedan en desventaja, no solo con las de otros paises avanzados, sino tambien en las normas 

mismas ya que se crean dificultades para cumplirlas. 

Las tendencias de comercialización están requiriendo cada vez con mayor frecuencia, que quienes venden 

sus productos. tengan que demostrar la conformidad y cumplimiento con las normas s °Imitarlas u 
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obligatorias que apliquen en su caso. Para tal fin se requiere del apoyo de los servicios de laboratorios de 

pruebas, así como de organismos de verificación y certificación de la calidad acreditados. 

Dentro de las normas se consideran los métodos de prueba, muestreo y/o análisis, calibración y medición de 

equipo, instrumentos o características de producto. Esto último es importante para el fabricante, que de este 

modo se asegura de la calidad de sus productos o diseños y porque el gobierno estatal y federal se aseguran 

del cumplimiento de las NOM vigentes a través de organismos de certificación y verificación de normas 

como las dependencias del ejecutivo federal y particulares autorizados. 

Para facilitar las transacciones comerciales e industriales a nivel internacional, además de armonizar las 

normas, es necesario armonizar las operaciones de los laboratorios de pruebas, de los organismos de 

verificación y de certificación para que éstos no sean una barrera adicional al comercio. 

Considerando todo lo anterior se puede deducir que las transacciones comerciales, particularmente las que se 

hacen a distancia, deben cumplir condiciones como las siguientes: 

--Proteger y dar satisfacción al consumidor o cliente. 

--Proteger al medio ambiente. 

--Evitar la competencia desleal. 

--Exigir la responsabilidad legal sobre productos o servicios defectuosos. 

--Evitar duplicidad de pruebas y reconocer sus resultados, aceptando marcas y certificados. 

En México ante la apertura comercial, la crisis económica, y ante la necesidad de armonizar con otros 

paises su reglamentación, se hace necesario la aplicación de una serie de normas que al cumplirse 

garantizan la consistencia y sistematización en las operaciones de la empresa. Estas normas regulan a los 

sistemas de calidad en las empresas, es decir, su sistema administrativo para la gestión de la calidad. 

La serie de normas a la que me refiero, es la serie NMX-CC- , directamente correlacionada al sistema 

internacional ISO 9000. 
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7.2.-Las Normas ISO 9000: 

Las normas tienen su origen en los sistemas gerenciales de calidad; Los cuáles a su vez se originaron en gran 

parte en las industrias militar y nuclear. En ellas el comprador grande efectuó sus propias auditorias sobre 

los sistemas de calidad de sus proveedores y con el objeto de mejorar su calidad ese comprador grande 

comenzó a reducir el número de proveedores. En tal situación la BS1 en Inglaterra respondió con el primer 

intento europeo (La norma BS5750), de desarrollar un sistema único y nacional de evolución de proveedores. 

La norma BS5750 fué el modelo para las normas IS09000, las cuáles fueron acordadas por la Comunidad 

Europea para sistemas gerenciales de calidad. 

En 1978 la ISO (Organización Internacional de Normalización), con sede en Ginebra. Suiza; Publicó la 

ISO900u 38. 

La Comunidad Europea aceptó, al fin de 1992 como el principio del mercado único y con el cuál se fijó la 

fecha oficial de la adopción de la norma por los paises europeos asociados. 

Puede existir un sistema de calidad (de administración para la calidad) que no busque apegarse a las normas 

ISO 9000 y sin embargo ser bueno, pero el apegarse a las normas ISO 9000 en la actualidad ya es una 

garantía para las empresas y de hecho la norma está tomando un caracter de obligatoriedad y muy 

especialmente en las industrias electrónica, computadoras, aeroespacial, transporte, ingeniería y nuclear. 

Para adoptar la norma es necesario la aceptación y adopción de su filosolia y su instalación como norma en 

los sistemas administrativos de la compañia. 

La serie de normas ISO 9000 es ya un sistema lisio pala suministrar a la compañía una administración 

integrada, flexible y que puede adaptarse dentro de un sistema de información gerencial y.  ajustarse al 

sistema de producción. asegurando así la calidad de la misma y de las entregas Estas normas fueron 

creadas para contribuir al desarrollo de los esiandues internacionales adoptados para fomentar el comercio 

internacional en forma equilibrada y ser un elemento de globalización comercial 
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En el sistema gerencia de calidad ISO 9000 todas las normas para productos en las operaciones de 

fabricación, desde 1:1 adquisición de sus componentes y materias prin►as, basta el artículo terminado,debén 

conformarse a sus especificaciones predeterminadas y cubiertas por normas publicadas. 

La medición y la calibración son de gran importancia por lo que deben existir en funcionamiento sistemas 

demostrables de calibración y medición así como sistemas de monitoreo de la exactitud del proceso, equipo 

de calibración y de medición. 

Desde el punto de vista de la norma la administración o gestión de calidad involucra tres elementos: 

--La definición de objetivos. 

--Las Normas y 

--Un sistema. 

Esto no se contradice con lo ya dicho anteriormente, ya que la definición de objetivos segin►  la norma 

comienza con la necesidad de tener un compromiso escrito de políticas y continua con el requerimiento de 

una organización bien definida para proceder con detalladas instrucciones procesales para cada paso en la 

operación de la empresa. El compromiso de la empresa se plasma en la misión y en las políticas de la 

compañía y eso es parte de la concepción del proceso administrativo. 

ISO 9001) dice que lodaslas normas de la empresa, deben estipulase en procedimientos con sus sistemas 

adecuados de verificación, formando parte de la organización global. 

Sobre el sistema en general. la norma ISO 91)01) se refiere a que es necesario la y calibración, ya que las 

definiciones y los procedimientos por si mismos no sun suficientes; esto es parte de la implementación y 

control e►  el proceso administrativo. 

La estructurade la serie de normas ISO 9000 es la siguiente: 

ISO $402 que define la terminología e►  toda la serie con el fin de asegurar una comprensión mútila en 

las comunicaciones internacionales, 

ISO 9000, guía de selección y: uso de las normas específica, 

150 9tml, para el diseño, desarrollo del producto. su producción, instalación y servicio. 

150 9002, para la producción e instalación, 

1S0 9003, para la inspección y pruebas linales. 
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ISO 9004, para la gestión de la calidad y elementos del sistema de calidad, 

1SO 9004, parte 2 para los servicios, 

ISO 9004-3, para el software. 

Las normas ¡SO 9000 y 9004 ayudan a preparar a la empresa los sistemas gerenciales internos de calidad y a 

seleccionar el modelo específico que le corresponde según las normas 9001, 9002, 9003 y 9004-parte 2. 

La norma ISO 9004 en su ultima versión agrega un factor interesante de tipo ambiental referente al desecho 

o reciclado al final de la vida útil del producto. 

El sistema se especifica para contener politica,responsabilidad, organización, autoridad, recursos, 

procedimientos operacionales y documentación. 

El manual de calidad se especifica como el documento típico demostrativo del sistema. Su propósito primero 

consiste en brindar una descripción adecuada del sistema de calidad mientras sirve como una referencia 

permenente en la implementación y mantenimiento de dicho sistema, este manual especifica también planes 

de calidad y auditorias así como un sistema de aseguramiento de la calidad. 

El apegarse a las normas implica generar una serie de procedimientos operativos a nivel de todas las áreas 

de la compañía. 

Otras normas relativas a la calidad de la serie 1SO, sun las siguientes: 

ISO 10011-1, guía para la auditoría de los sistemas de calidad, 

ISO 10011-2, guía para la auditoría en cuanto a los criterios para la calificación de los auditores del 

sistema de calidad. 

ISO 10013, guía para el desarrollo de los manuales de calidad. 

Como resultado de aplicar la norma, en la actualidad el uso de la computadora es muy importante para la 

implementación de sistemas de administración de diversas operaciones en la empresa como lo son los 

pedidos y ordenes de compra, la producción, los materiales, los inventarios, la facturación, etc. 

El uso de tales sistemas va de acuerdo con la norma y permite a la compañía el aseguramiento de calidad en 

linea y le facilita practicar el Justo a Tiempo 49 , 

39 I.IbuuI I I 	\ 19911 1nii,ido de 1:Lealidad_ opio 2 :\ 	id, 1 	l'ietleius de 1;1 1)ile:11,in 
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Es importante recalcar que si una compañía opera administrativamente bajo las normas ISO 9000 se 

asegura de ser consistente en su operación. Sin embargo eso no es suficiente para garantizar que los 

productos fabricados sean de calidad ya que la eficacia en el trabajo del factor humano es la que d►i vida al 

sistema de calidad mismo y lo hace realmente Mil. 

La clave es entonces la actitud firme del personal de la empresa en trabajar buscando la mejora continua, es 

decir, la clave está en la cultura organizacional vigorosa apta para la calidad. 
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8.-MEJORA CONTINUA. 

En las organizaciones tipicamente se ha considerado a sus procesos de operación como objeto de 

mejora.Sin embargo en los años recientes y como resultado de los cambios mundiales y a las 

exigencias de los mercados nacionales e internacionales, es necesario pensar en asegurar la calidad 

de los productos y servicios pero además es necesario, canto lo señala Deming, presionar y apoyar 

a los proveedores, contratistas y distribuidores para que se integren al nuevo sistema de calidad y 

así se asegure la calidad de materias primas, piezas o partes, etc., para la elaboración o fabricación 

de cierto satisfactor. 

La metodología de la mejora contínua y la reingeniería son herramientas que se pueden aplicar 

para la mejora dentro de la propia empresa. 

Las auditorias de calidad son una herramienta que permite evaluar las mejoras dentro de la propia 

empresa y permite evaluar la situación actual de los proveedores, contratistas y distribuidores, es 

decir, es una herramienta muy poderosa para presionar y orientar a todo el grupo, hacia la 

integración de la cadena productiva al modelo de calidad total y de mejora contínua. 

La empresa que desea dar a sus clientes una garantia de calidad deberá apoyar o exigir a sus 

proveedores y contratistas, mejorar su calidad en cuanto a los productos y servicios que 

proporcionen a la empresa, para así cerrar el círculo y tener un mayor control de las variables que 

pueden causar desviaciones en la calidad como son materias primas o partes de calidad variable, 

diseños de equipo o construcciones deficientes y que no cumplan con las normas de seguridad, 

control ambiental, etc. 

Esto es a lo que se refiere Denting cuando habla cte la calidad del proceso ampliado. 

1.a compañia debe generar por principio de cuentas una lista de sus proveedores, contratistas y por 

otro lado debe evaluar el sistema de distribución de sus bienes con objeto de mejorarlo. En otras 

palabras, debe hacer un estudio de los canales de distribución más convenientes para satisfacer las 

necesidades del cliente y de la compañia misma. 



En este momento se divide el proceso de desarrollo en dos partes.La primera para proveedores y 

contratistas y la segunda para distribuidores. 

8.1.- Proveedores, contratistas y distribuidores: 

La cadena productiva se inicia con un proveedor que obtiene la materia prima directamente de la 

naturaleza para llevar a cabo alguna transformación y obtener al final un producto elaborado 

(intermedio) que será la materia prima para fabricar otro más complejo y así hasta llegar al bien 

Los contratistas se dedican a dar apoyo a las empresas productoras mediante servicios de ingeniería 

y construcción, en tanto que los distribuidores son los encargados de hacer llegar el producto o bien 

final a las manos del cliente. 

a)Proveedores y contratistas: 

Para la empresa en cuestión es de suma importancia que las piezas, equipo, materias primas, 

reactivos de análisis, etc. que compra a los proveedores, tengan características tales qt►e no genere 

problemas en la producción de sus producto. El primer obtáculo para la calidad total se encuentre 

cuando esto no se cumple y las piezas, equipos, materia prima, reactivos, etc..son de calidad 

variable o por debajo de los requerimientos de manera consistente. 

El servicio que nos ofrecen los contratistas también debe ser respaldado por un sistema que 

garantice que no generará obtáculos para la calidad. De lo dicho se desprende el j'iteres que una 

compañía debe poner en desarrollar a sus proveedores y contratistas y apoyarlos para que adopten 

sistemas de calidad total o por lo menos deberá presionarlos para que por si solos e 

independientemente adopten sistemas que garanticen la calidad. Es evidente que para poder lograr 

ese apoyo primero la empresa debe implantar y comenzar a trabajar en un sistema de calidad total 

en donde evalúe a sus proveedores y contratistas para seleccionar al mejor. 
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Selección del mejor. 

Con la lista de proveedores y contratistas se procede a hacer una evaluación de los mismos con el 

objetivo de seleccionar a algunos de ellos que quedarán como proveedores y contratistas de 

primera línea. 

En la evaluación mencionada se buscará descubrir detalles como: 

--Si el proveedor o contratista conoce la filosofía gerencial, valores y políticas del comprador y su 

actitud hacia el comprador. 

--Si el proveedor o contratista tiene un sistema administrativo de calidad,cual es su situación 

actual 

y que planes tiene para su mejora. 

--Si está en capacidad de afrontar los cambios por la innovación tecnológica y en sistemas de 

información 

--Si su capacidad de producción le permite satisfacer los volúmenes de consumo requeridos por la 

empresa. 

--Sobre su cumplimiento de sus obligaciones contractuales o legales. 

Para incluir la información anterior, se requiere hacer una auditoría de calidad. 

Cabe mencionar que es un buen principio tener un grupo de dos o tres proveedores de primera 

línea, para asegurar el abasto de insumos y no caer en una situación de dependencia con un solo 

proveedor. 

Sin embargo, para reducir la variabilidad en la calidadde los insumos, olla estrategia existente, es 

la del proveedor único. Dicha estratégia es solo posible de llevarse a cabo, dentro de un marco de 

seguridad, confianza mutua, de estabilidad y precio. y una serie de normas establecidas entre las 

empresas para regular sus operaciones comerciales y resolver de manera favorable para ambas, las 

diferencias que pudieran surgir. La clave para el exilo de esta simbiosis o alianza estratégica es sin 

duda, la cultura organizacional, las estrategias a largo plazo y las perspectivas de crecimiento. 

Una vez seleccionados los proveedores y contratistas de primera línea, es posible comenzar a 

trabajar con ellos y gestionar la utilidad y beneficios de la calidad total) de las ventajas 
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competitivas y contractuales con la empresa en caso de que adquieran dicho sistema con la opción 

de convertirse en un proveedor único. 

En caso de que el contratista o proveedor sea único de antemano, es indispensable presionarlo a 

que adopte sistemas de calidad total en caso de que no los tenga. 

Se debe continuar en el diseño de un sistema li► ndamental de desarrollo de proveedores y 

contratistas. para el cuál es útil contar con las ideas expuestas en éste trabajo. En dicho sistema 

deberá quedar claro que tanto proveedor como contratista o comprador, son responsables del 

desarrollo de sus propios e independientes sistemas de gestión de calidad, dentro del marco de 

calidad total expuesto en la filosoña de la empresa que se dirige hacia la calidad total. Por lo que es 

un marco de comprensión, cooperación y respeto para el logro de un crecimiento y consolidación 

conjunto. 

Se deberán definir también de forma clara, la manera en que el comprador auxiliará al proveedor o 

contratista para la implantación de la calidad total) todos sus sistemas ,de una forma activa. 

En el caso de un apoyo activo se podrán programar reuniones, cursos. etc.. con el fin de iniciar el 

aprendizaje del proveedor o contratista, y dar la retroalimentación de información hacia la 

empresa. 

Las asesoría externa tendrá sus ventajas como el ser muy objetiva e independiente, sin embargo su 

principal desventaja es que la calidad viene de afuera. 

Si el propio proveedor o contratista desarrolla sus sistemas de calidad. la ventaja principal es que 

será ad. ha.. a sus necesidades y a si mismo. pero se debe tener cuidado para no caer en 

deformaciones por intereses ajenos al bien común. 

El justo medio tal vez será que el proveedor o contratista tome elementos de ambos tipos de 

asesoría. 
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b) Distribuidores: 

Una vez decidida la mejor forma de hacer llegar los productos al cliente o consumidor es necesario 

gestionar un sistema de aseguramiento de calidad. 

El distribuidor debe atender seriamente los aspectos del servicio en cuanto al producto y su 

aplicación, uso y cuidados,Debe ser portavoz de lo que el consumidor necesita para transmitir las 

necesidades al fabricante participando en el mejoramiento de calidad de los productos . 

8.2.-Metodología de la mejora contínua: 

La importancia de la implementación de un proceso de mejora contínua en una empresa radica en 

que se propone una forma ordenada, conciente y lógica para identificar áreas de oportunidad de 

mejora, fijación de metas y aplicación de acciones para alcanzar esas metas que constituirán un 

avance que para la empresa se traducirá en mayor productividad, competitividad, calidad. 

desarrollo etc. 

Lo primero que debe hacerse es identificar las preocupaciones o problemas, ya que en ocasiones el 

problema es ambiguo o poco claro y es necesario desmenuzarlo a modo de reducir la complejidad a 

algo simple. 

Se pueden identificar iíreas de mejora analizando datos estadísticos como diagramas de pareto, 

graficas de control. o de tiempo, reportes de resultados de ventas, de gastos generales, costos de 

producción. devoluciones, retrabajos, productos rechazados, inconformidad del cliente en calidad o 

servicio, etc. 

Con los problemas bien identificados se procede a analizar la prioridad de cada uno a través de un 

análisis de impacto o valor, presión o urgencia y tendencia o comportamiento del problema en el 

nioniento actual con lo que podernos seleccionar los de mayor importancia para atacar 

primeramente. 
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Para no perder nunca la idea de cuál es el problema y no caer en el riesgo de divagar o perder el 

objetivo, se debe hacer una descripción del problema y de como debería ser la situación para que no 

sea otro problema. Para esto puede ser útil preguntar a las personas directamente afectadas al 

implementar una mejora que reduzca o desaparezca el problema, como serán afectadas sus 

necesidades e intereses y así poder dar una dirección precisa a las acciones de mejora. El enfoque 

es el de cliente -proveedor. 

Toda esta etapa se llama selección de un tema general de mejora. 

A continuación se detecta si el problema es de corrección, prevención, si se tiene que elegir entre 

varias opciones, si se debe hacer un plan o si se debe primero que nada averiguar la causa del 

mismo. 

Entrevistar a los clientes, permite definir el proyecto de mejora en la segunda etapa denominada 

planteamiento del proyecto.En ésta se indica por escrito el resultado deseado en términos de 

aumento, disminución, etc., y en relación a una medida de calidad en un proceso existente.Se hace 

de este modo porque los resultados deben ser medibles. 

Nuevamente puede ser necesario reunirse con el cliente para definir los requerimientos del 

proyecto, por ejemplo las bases de diseño en un proyecto de ingeniería. 

Lo que se busca definir es el punto de partida, lo que desea o necesita el cliente, ya sea interno o 

externo, 

lo qué la empresa o área está dispuesta a hacer y cómo se medirá por ambas partes el progreso 

logrado. 

En todo proyecto es necesario nombrar un responsable y entre más complejo sea el proyecto ya sea 

interno o externo ,mayor será la necesidad de aplicar principios de administración de proyectos. 

Para visualizar el proceso en que se desea implementar una mejora a través del proyecto en 

cuestión, es útil desarrollar un diagrama de flujo de proceso de bloques, el siguiente paso (tercera 

etapa) de la metodologia de la mejora continua. 

En la cuarta etapa. denominada determinación de causas, se debe tener nmy en cuenta el tipo de 

proyecto o de problema para dilucidar si se trata de Un problema de corrección o de prevención. 
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Con esto, se hace un diagrama de causa efecto para detectar causas potenciales de problemas en el 

caso de prevención y causas reales del problema en el caso de correción. Si el problema es el elegir 

entre varias alternativas el diagrama de causa.-efecto tambien puede ayudar a encontrar posibles 

consecuencias despues de tomar una decisión. 

Con las ca usas más probables y el diagrama de flujo en bloques del proceso se puede detectar en 

qué paso de todo el proceso se genera dicha causa. 

La quinta etapa del proceso es seleccionar un sistema de medición haciendose la pregunta ¿Cuál es 

la variable que indica que ocurrió la desviación?. 

El sistema de medición debe indicarnos si el resultado o producto del proceso cumple con los 

requerimientos y por eso debe ser sensible.Debe ser también confiable, económico, práctico y debe 

dar información oportuna a aquellos que tendrán la autoridad para tomar acciones en el momento 

que se presente la desviación o problema. 

La sexta etapa. consiste en la recopilación de información y análisis de la misma. para lo cuál se 

cuenta con herramientas estadísticas y métodos de ingeniería y el conocimiento en general. 

Como resultado del análisis de la información se propondrán acciones y.  tal vez se tenga que elegir 

entre varias propuestas de solución. Al final se deberá elaborar un plan de implementación y se 

deberá dar un seguimiento de las acciones tomadas a partir de un cierto tiempo .con el fin de 

retroalimentar al proceso . Con lo que se cierra el circulo y se vuelve al punto de partida, 

iniciandose el monitoreo de n► tina o de mantenimiento. 

Los objetivos del monitoreo son: 

--Evitar que exista reincidencia del problema, 

--Encontrar nuevas oportunidades de mejora, 

--Detectar si las medidas implantadas para eliminar un problema han sido efectivas o si pueden 

ser mejoradas. 

--Evaluar si los requerimientos del cliente interno o externo definidos con él al inicio del proyecto 

han sido cumplidos y si no en qué medida se han alcanzado. 
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8.3.-Reingcniería: 

La reingeniería no es lo mismo que la mejora contínua de la calidad,ni que la gestión de la 

calidad.Sin embargo al igual que éstas, la reingenieria reconoce la importancia de los procesos en 

la operación de la empresa y de satisfacer las necesidades del cliente ya sean internos o 

externos. La diferencia es que la mejora contínua de la calidad trabaja sobre la organización y 

procesos existentes en la empresa para buscar avances paulatinos y progresivos.La reingeniería en 

cambio, busca avances decisivos, enormes y radicales4u. 

La reingeniería para algunos autores es algo separado de la calidad total o de los sitemas de gestión 

de calidad, a pesar de coincidir en algunos objetivos. En éste trabajo se considera que la 

reingenieria es una herramienta que puede ser valiosísima para que las empresas logren la calidad 

total, pero no es un fin en sí misma. 

La reingeniería en términos simples significa empezar de nuevo, es decir, abandonar metodologías 

y procedimientos establecidos, desechando las viejas reglas administrativas basadas en la división 

del trabajo hasta tareas simples y en la producción estandarizada para un mercado masivo. 

La reingeniería es una revisión fundamental del porqué hacemos lo que estamos haciendo y de 

porque lo hacemos de esa forma, por lo que es radical al buscar rediseñar de raíz, los procesos de 

operación de una empresa. Es reinventar el negocio. 

Los beneficios que trae consigo la reingeniería son 

a)Se visualiza mejor el negocio y la forma de operación del mismo, 

b)Se logra combinar oficios o trabajos haciendo el trabajo multifuncional, 

c)Los trabajadores toman decisiones (se requiere educación). 

(I)Se logra que los pasos del proceso se ejecutan en un orden natural, 

e)Permite flexibilidad ante un mercado actual,competitivo y cambiante, 

DEI trabajo se realiza en el sitio razonable para ello, 

g)Se reduce la verificación e inspección, 

.10 I lanuua and (:Ititiopy 199.1 reittÉ,etticria.(:olomlitit.l.d N.1111,1 	\ 
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h)Se mejora el trato con el cliente, 

i)Prevalecen operaciones híbridas centralizadas - descentralizadas que gozan de los beneficios de 

cada forma de administración, 

j)Se logra adoptar como medida de desempeño, los resultados obtenidos, 

k)Los criterios de ascenso de personal cambian derendimiento a habilidad, 

1)Le logra que la estructura organizacional se aplane y el gerente se convierta en un maestro, 

n►)Se crean nuevos valores que se integraran a una nueva cultura organizacional, 

n)Se obtiene altos valores en medidas de rendimiento (resultados) como costo, calidad, servicio, 

rapidez, productividad, competitividad, etc. 

o)Se construye una empresa ►gil, flexible, diligente, innovadora, eficiente, enfocada al cliente y 

rentable. 

En otras palabras, los resultados que se pueden obtener son espectaculares, 

La clave para hacer reingenieria es cambiar el enfoque de estructura organizacional funcional, 

departamental, piramidal; Al enfoque basado en el concepto de procesos de operación empresarial. 

En reingenieria un proceso se define como un conjunto de actividades que recibe uno o más 

insumos y crea un producto de valor para el cliente. 

La reingenieria aplica lo que Juran ya había reconocido al decir que en toda compañia existían 

mero y micro procesos que podían abarcar varias áreas funcionales. 

La reinge► iería propone que la empresa se organice en función de sus procesos . 

Para finalizar se menciona a grandes rasgos dos elementos de la reingenieria y que son: 

a)Quién hace la reingenieria. 

b)Qué pasos se siguen para hacer reingenieria. 



¿Quién hace reingeniería '? 

La reingeniería la hacen las personas que trabajan en la compañía. 

Se requiere de un lider que debe ser un alto ejecutivo que autoriza y motiva el esfuerzo total de 

reingeniería. Se requiere de dueños de proceso que son gerentes responsables de un proceso en 

paniculat'y del esfuerzo de reingeniería enfocado en él. Además se requiere, del equipo de 

reingeniería, que está formado por un gnipo de personas dedicadas a rediseñar un proceso 

específico, que diagnostican el proceso y supervisan su reingeniería y ejecución. 

El equipo de reingeniería debe constar con 5 -I() personas que deben ser tanto internas al proceso a 

rediseñar, como externas (relación de 2 -3 internos /uno externo). 

Se requiere finalmente de un comité directivo que es un cuerpo formulador de políticas,estrategias 

globales y supervisor del progreso. 

Dicho comité debe ser compuesto por altos ejecutivos donde habitualmente se incluye a los 

dueños de los procesos y es precidido por el líder. 

¿Qué pasos se siguen para hacer reingeniería'? 

Los pasos son los siguientes: 

I.-Identificar los procesos de alto nivel de la compañía .Dibujar gráficas en bloques de dichos 

procesos e identificar los microprocesos contenidos en esos procesos de alto nivel. 

2.-Seleccionar los procesos que se van a rediseñar según criterios como los siguientes: 

aiQué procesos están en serias dificultades. 

b)Qué procesos ejercen mayor impacto en los clientes de la compañía. 

c)Qué procesos son más suceptibles de lograr un éxito al aplicar la reingeniería. 

3.-Asignación del dueño del proceso y del equipo de reingeniería. 

4.-Entender el proceso a rediseñar sin entrar en detalles del proceso existente.El objetivo es solo 

adquirir una visión general (de alto nivel) que permita la intuición y penetraciones necesarias para 

crear un diseño nuevo y superior. 

5 -Se inicia la labor de rediseñar e! proceso (no existen reglas). 

o.-Se inicia la etapa de implantación del nuevo proceso. 

7.-Se cosechan los beneficios. 
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8.4.-Auditorías de Calidad: 

La auditoría de calidad es una acción llevada a cabo por personal capacitado en la que se evalúan 

los hechos de la calidad en un examen independiente de la evidencia objeliva,donde los hechos son 

los que proveen la información. 

Uno de los objetivos más importantes de las auditorias de calidad es el obtener información 

correcta que sirva para la tonta de decisiones para la prevención o aseguramiento de calidad y para 

la reducción de costos. 

Exilen cuatro tipos de auditoría de calidad: 

a)lnterna:Aquella realizada por una empresa a sus sistemas,procedimientos e instalaciones.Los 

auditores pueden ser personal capacitado interno o bien una firma dedecada a esta función. 

b)Externa:Aquella realizada por una empresa a sus proveedores, contratistas o distribuidores con el 

fin de evaluar sus sistemas de calidad, etc. Los auditores pueden ser personal capacitado de la 

empresa o una firma dedicada a esta función. 

c)Extrinseca:Es aquella realizada por un cuerpo regulatorio a una empresa para verificar su 

sistema de calidad. 

d)De certificación: Es aquella que una empresa paga a una agencia especializada para que le 

certilique nacional o internacionalmente. 

Las auditorías pueden ser por su profundidad 

a)AI sistema:Para definir los sistemas de calidad,planes organizacionales y si la empresa en 

cuestión puede satisfacer los requerimientos de sus clientes. 

MAI cumplimiento:En donde se verifica a detalle las actividades de operación en relación con los 

documentos y si la administración implementa los sistemas existentes. 

Las auditorias por su alcance pueden ser completas.parciales o solo d seguimiento. 

Las auditorias de calidad se desarrollan en cuatro fases que son la planeación, preparación, 

auditoria en campo y reporte. 

El objetivo general de las auditorias de calidad es evaluar al sistema de administración. gestión o 

de calidad. y al cumplimiento de los procedimientos y uso del sistema mismo en una organización 
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para detectar las fuerzas y debilidades en la operación, administración y en el aseguramiento de la 

calidad.Con lo anterior será posible tomar decisiones destinadas a la mejora de los sistemas y 

procedimientos, uso de tecnología y demás herramientas para la mejora y aseguramiento de la 

calidad en productos o servicios. 

Las Auditorias para certificación IS09000 tienen el objeto de indicar a la empresa que tan cerca o 

lejos se encuentra de lograr dicha certificación. 

Como resultado de un sistema de calidad efectivo, es posible desarrollar modelos de organización 

que trabajen de manera que solo produzcan lo necesario y cuando es necesario, para entregar el 

producto cuando lo necesita el cliente. Uno de estos modelos es denominado" Justo a Tiempo". 

El justo a tiempo es una filosofía de organización para él cuál es indispensable el enfoque de 

procesos. 

Sus principios básicos son: 

-Eliminar desperdicios, rechazos. 

-Reducir todos los ciclos de operación. 

-Majorar la calidad. 

-Reducir costos. 

-Desarrollar las capacidades del personal. 

-Crear y mantener una dinámica de mejora continua. 

Cuando las distintas empresas que constituyen los eslabones de la cadena productiva se unen para 

trabajar en implantar sus sistemas de administración de manufactura y de gestión de calidad con 

base en el modelo de calidad total, adoptan la responsabilidad del respeto a la dignidad humana y 

a la vida misma Tal principio se refiere a la vida del ser humano, con lo que se viene a colación la 

seguridad en los procesos en el centro de trabajo. Sin embargo. implica la responsabilidad de no 

contaminar el medio ambiente y así preservar las diversas formas de vida en los diferentes 

ecosistemas Lo anterior implica grandes inversiones en equipos anticontaminantes y en el 

desarrollo de productos, procesos limpios, no tóxicos y reciclables. 
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En el caso particular de las empresas de la industria química, en donde la generación de desechos 

tóxicos que contaminan el agua, suelo y aire. es muy grande; La mejor forma de vivir el 

compromiso del respeto a la vida misma es a través de la adopción de un programa de 

responsabilidad integral que tenga el objetivo de que a través de la aplicación de ciertas prácticas 

administrativas, se demuestre con hechos el compromiso de las empresas por atender las 

preocupaciones de la sociedad en materia de protección del medio ambiente, cuidado de la salud y 

seguridad. 
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PARTE III. 

9.-IMPLANTACIÓN DE LA CALIDAD TOTAL. 

Partiendo de la filosofía de la calidad total,mostrada en éste trabajo, la cuál puede resumirse en la 

frase "Respeto a la dignidad humana y a la vida misma", que significa que el ser humano debe 

operar sus unidades productivas y de servicio (empresas) ,en armonía con el ser humano, el medio 

ambiente y todas las formas de vida existentes en el planeta, a la vez que se esfuerza para alcanzar 

los objetivos empresariales; De ahí que se propone el modelo de los seis pasos como una estrategia 

general para alcanzar la calidad total. 

La metodología para alcanzar la calidad total, en base a dicho modelo consiste en lograr el cambio 

en dos aspectos de manera simultánea y que son los siguientes: 

a)En la cultura organizacional. 

b)En los sistemas de administración de manufactura, en la tecnología y en los sitemas de gestión 

o aseguramiento de calidad. 

En otras palabras el cambio se debe llevar a cabo en las personas, en los procesos, procedimientos, 

normas y herramientas. Estas últimas con la innovación y orquestación de la tecnología. 

En función de la metodología propuesta para alcanzar la calidad total en el sector industrial se 

definen las acciones mayores para llevar a cabo el cambio en los aspectos mencionados. 

Cada país es distinto ya que tiene distinta cultura. Para alcanzar la calidad total en México, es 

necesario considerar el perfil psico-social del mexicano y su comportamiento específico en el 

trabajo, para detectar las claves a considerar en el cambio de su cultura y de la cultura 

organizacional del mexicano en sus empresas. 



9.1-El perfil psico-social del mexicano: 

El mexicano es muy creativo e ingenioso, es imaginativo, inteligente, trabajador, muy religioso y 

devoto, melancólico y enigmático. 

México es sin duda un pueblo que busca rescatar y redescubrir sus valores para así, al reencontrarse 

consigo ¡nioto, constniir una nación prospera para sí. Octavio Paz manifiesta 41, que la historia 

de México, es la historia del hombre que busca su filiación, su origen. Sin embargo, como 

consecuencia de una serie de acontecimientos históricos que se remontan desde antes de los 

tiempos de la colonia, en la cuál se dió un proceso de inculturación que persiste hasta nuestros dias, 

el mexicano ha adoptado una serie de conductas y características que lo distinguen y que son sin 

duda la causa medular de la situación social, económica, religiosa y política actual en nuestro país. 

La causa posible del problema, es el choque extremadamente violento que se dió, cuando la cultura 

indígena fué aplastada y aniquilada por una cultura europea. 

El choque de culturas originó mala mezcla como dice Mauro Rodriguez, ya que se juntaron 

repentinamente los elementos místicos, mágicos, simbólicos de los indios nativos, con los 

elementos realistas, ambiciosos, pragmáticos, técnicos y aventureros de los conquistadores; 

Creandose un vacio existencial al momento en el que el indio nativo pasa de ser protagonista de la 

história, a ser un don nadie borrado y anulado, sin destino, sin valores ni creencias y que ocasionó 

en su interior una crisis de identidad manifestada por sentimientos ambivalentes, autodevaluación 

expresada por sentimientos de inferioridad y dependencia psicológica que lo limita para enfrentar 

sus problemas y buscar soluciones reales, naciendo un clima de superstición y magia. 

La inculturación inició su proceso, creando tres grupos principales en la población que son el 

indígena, el meztizo y el criollo42. Todos de alguna manera sufrieron violentamente el choque de 

culturas y en donde en términos generales, el grupo criollo fué y ha sido el más beneficiado. 

Sin embargo a causa del choque de culturas, el mexicano no importando su origen, profesión. edad, 

41.11,1z .0.1982 FI Laberinto de la Soledad México: Fondo de Cultura Económica. 

.12. Itanurez. S 1977. El Méxicano,  Psicoluia de  sus Motivaciones México. DT ,Fd Enlace- Grijalbo 
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sexo o religión, es un ser que tiende a encerrarse en sí mismo, al grado que llega a estar lejos del 

mundo, es decir, de los demás y de él mismo, es decir, es hermético. 

Esa hermeticidad es manifestación de que considera al medio que le rodea como una selva o un 

lugar inhóspito, un lugar de lucha o en otras palabras, como algo peligroso; Para protegerse de ese 

medio, el mexicano adopta actitudes como el ser desconfiado, receloso, recatado, reservado, triste, 

sarcástico e irónico y todas esas actitudes pueden observarse en la vida cotidiana o en el trabajo. 

Por ejemplo la hermeticidad se observa en el amor del mexicano a las formas, manifestadas en lo 

social, lo moral y lo burocrático. El pudor tiene un =meter defensivo así como las reservas y el 

recato protegen la intimidad en el trato interpersonal y en las relaciones hombre-mujer. 

La simulación y la mentira son algo que lamentablemente el mexicano ha arraigado en sus 

entrañas y son sin duda también manifestaciones de ese hermetismo 43  que sin duda, en algunos 

casos puede generar sentimientos de soledad e inseguridad que limitará, de no controlarse, la 

satisfacción de las necesidades psicológicas de los mexicanos, como las de pertenencia, de 

aceptación, de seguridad, y la timidez. lo limitará o le hará el camino más dificil para su 

autorealización. 

El machismo es un comportamiento hermético en donde el varón debe ser capaz de no rajarse. 

El macho es un individuo impredecible, indiferente que no deja ver su interior, "no debe llorar". 

Manifiesta en su comportamiento que la mujer u otros hombres son de calidad inferior, así como 

con su necesidad de imponerse a los demás hasta el grado de humillar a otros y estar por encima de 

ellos; Evidente es que es la forma en que reduce sus sentimientos de inseguridad. 

Somos amantes de las fiestas y todo es pretexto para organizar tina, eso se debe a que las fiestas 

son la catarsis en que nos libramos de las formas sociales y de las apariencias. En las fiestas el 

mexicano se abre de esa hermeticidad, participa, convive con sus semejantes y comulga con los 

valores que dan sentido a su existencia religiosa, politica y social. 

43. Itodrigez,M. y Itiunirez,.II. Patricia. 1992.1'sicologia del Mexicano  en el 	Alexico.D.F.,Mc(iraw -Ilill.  
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La muerte en el mexicano moderno no representa más que un hecho inevitable de un proceso 

natural. Su indiferencia ante la muerte que lleva al mexicano a burlarse de ella se nutre de su 

indiferencia ante la vida; consecuencia del centralismo histórico que ha prevalecido en nuestro país 

incluso desde antes de la llegada de los españoles. 

Desde el punto de vista psicoanalítico, el ser humano es considerado como una entidad biologico-

psíquico y social, que entra en contacto con un medio ambiente ante el cuál habrá de modelarse, 

expresarse, frustrarse o desarrollarse de acuerdo a las condiciones que encuentra en dicho ambiente 

y a la facilidad que tenga para responder positivamente a sus estímulos. 

De acuerdo a esto, el mexicano tiene dos formas de responder ante el medio en que se ha 

desarrollado. La primera forma es la manera hermética e insegura, no comprometida y machista en 

el caso del varón; La segunda es la aceptación de la realidad propia, de una forra madura y que 

permite sembrar la semilla para el cambio y la que motiva al individuo a destacar en su oficio o 

profesión conforme va descubriendo todas sus potencialidades.Éste es un enfoque proactivo y 

responsable que permite al mexicano rescatar sus valores y su identidad nacional, para construir el 

hogar próspero que ha soñado, apesar de los problemas que generan disfunciones en las relaciones 

interpersonales, en la unidad familiar y en el trabajo. 
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9.2.-En la empresa: 

El mexicano al sentirse solo y en un lugar inhóspito como ya se explicó, se encierra en sí mismo y 

tiende a buscar solo su beneficio personal. En los centros de trabajo ésto puede ser un factor que le 

impida trabajar en equipo ya que puede significar ser humilde y no tratar de imponer a los demás 

las ideas Úropias. 

El autoritarismo y despotismo de los niveles jerárquicos observado en las organizaciones, puede ser 

causado por ese hermetismo, por esa dificultad para trabajar en equipo, por el fenómeno machista y 

por la inseguridad de conservar el puesto y ser relevado por alguien más joven y con nuevas ideas. 

Las restricciones que sufre la mujer para desarrollarse profesionalmente aunque han disminuido, 

siguen siendo manifestación de actitudes machistas en las organizaciones. 

Las barreras organizacionales surgen como consecuencia de esa falta de comunicación, y del 

autoritarismo despótico que crean malos entendidos, desinformación, corajes y la niptura interna 

de las relaciones entre las personas dentro de las áreas, departamentos, turnos,ete. 

Con las barreras organizacionales creadas surgen los mitos y las creencias que van a ir formando 

parte de la cultura organizacional y que se van a ver reflejados en el quehacer diario y en los 

resuhados anuales. 

Los resultados desastrosos en la economia nacional aumentan la presión en el trabajo. 

La timidez, la inseguridad y la mentira son elementos que obtaculizan el trabajo en equipo, asi 

como el miedo a lo nuevo, lo que se traduce en alta resistencia al cambio. 

La comunicación efectiva es el elemento más importante y el más ausente en las empresas y lo es a 

causa de que significa la apertura y el salir de la hermeticidad. 

El mexicano desea vivir mejor y es trabajador, pero la falta de credibilidad en la empresa, en el 

gobierno, y la impotencia de hacer algo para cambiar generan el conformismo y la resignación tan 

presentes en nuestras empresas. El "ya ni modo", el "ine vale ..."; Son expresiones que reflejan 

dicho conformismo con las consecuencias típicas cuino el desperdicio de las capacidades de las 

personas. duplicidad de trabajo, desperdicio de recursos, tortuguismo, sabotaje, ► cala calidad, n►al 

servicio. alta rotación de personal, insatisfacción del cliente, bajas ventas, altos costos de operación, 
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baja utilidad, crecimiento bajo o nulo, baja productividad, perdida de mercados y si todo sigue 

igual, el cierre de la empresa por no ser rentable como negocio. 

Horacio Andrade dice que en la cultura organizacional mexicana, existe una fuerte lucha de 

poder, convirtiendose cada una de las áreas o departamentos de la empresa en feudos que compiten 

entre sí, haciendo imposible el trabajo en equipo. Así mismo es interesante destacar que uno de los 

elementos que puntualiza Froylan Trinidad de Jesús acerca de porqué falla la implantación de 

estrategias en las empresas, es la insuficiente participación efectiva entre las funciones, es decir, 

no existe un equipo de planeación y de ejecución de las áreas involucradas. Con lo anterior 

volvemos a la importancia del trabajo en equipo en todos los niveles de la empresa. 

La comunicación se da solo vertical y descendentemente sin considerarse en ningún momento 

aquellos aspectos que mencionaron Maslow y Llerzberg para favorecer la motivación del personal. 

Sin embargo y apesar de los aspectos psicológicos negativos del mexicano, éste tiene aspecto muy 

positivos los cuáles deben ser aprovechados por él mismo para enfrentar sus problemas 

proactivamente.De manera general éstos aspectos positivos son: 

- La unidad de la familia , que bien encausada y funcional es fuente de tranquilidad, seguridad, 

alegría, satisfacción, amor, confianza, creándose el terreno propicio para el desarrollo de las 

virtudes centradas en principios y valores firmes. 

- Actitud flexible, adaptativa bajo un ambiente de respeto. 

- Afín de servicio y cooperación si y sólo si nos sentimos aceptados y valiosos para el grupo. 

- Imaginación, creatividad e ingenio. 

- Aprecio por la belleza y el arte, lo que nos hace suceptibles a hacer las cosas bien desde la 

primera vez por la estética, belleza y toque artístico que puede surgir. 

En resumen y de acuerdo al perfil psico-social del mexicano en cuanto a sus aspectos negativos y 

positivos, será especialmente dificil, más nunca imposible, el cambio de cultura organizacional. 



Los puntos más importantes a considerar en el proceso de cambio de cultura deberán ser: 

a) La falta de comunicación efectiva, 

b)La falta de credibilidad en el sistema que se propone y en las personas que lo dirigen, 

c)La carencia de conciencia al trabajo en equipo, 

d)La eliminación de la apatía y conformismo, 

c)La resistencia al cambio. 

9.3.- Acciones Mayores : 

Para el cambio de cultura serán necesarios la motivación y la educación El personal de la empresa 

deberá ser preparado para hacer las cosas de distinta forma y de manera más productiva. 

La motivación se autogenerará en cada persona en función de los estímulos externos que reciba; 

Esos estímulos deberá darlos la empresa a través de la dirección general y su grupo de gerentes de 

área. 

La educación en sí misma es un elemento motivador tanto en su aspecto netamente técnico, como 

en su aspecto de formación personal. 

Con educación la gente aprenderá a comunicarse, a trabajar en equipo, a autoadministrarse y a ser 

líder. 

La manera de satisfacer más y mejor las necesidades del personal es un punto muy delicado. El 

personal de la empresa tiene necesidades básicas que al no cubrirse debidamente, provocarán 

resistencia al cambio y descontento general, a pesar de todo la dirección general deberá encontrar 

el mecanismo más adecuado para mantener el equilibrio y asegurar el bienestar de su personal sin 

caer en el extremo de dar demasiado."Ni tanto que queme al santo, ni tan poco que no le alumbre". 
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9.3.1.-Acciones mayores para llevar a cabo el cambio de cultura organizacional : 

I.-Dar a la gente en la organización la educación para la calidad a través de planes y programas 

bien estructurados y los cuales deberán abarcar aspectos de preparación para un mejor desempeño 

del puesto de cada persona en la organización (capacitación, adiestramiento y entrenamiento ), así 

como la formación personal para generar personar proactivas, que quieran ser protagonistas del 

cambio; En la autoadministración y para inducir en ellos los valores morales y principios que se 

desea construir en la organización. 

2.-Inducir la motivación del personal al satisfacer más y mejor sus necesidades,logrando que a 

través del trabajo,alcancen sus objetivos personales, aumentando así el compromiso de la gente y 

reduciendo la rotación. 

Una opción es la aplicación de un proceso administrativo de tipo participativo por objetivos,para 

que la gente contribuya al logro de los objetivos de la empresa. 

3.-Fomentar el desarrollo de buenas relaciones humanas entre todo el personal de la empresa para 

romper mitos y barreras organizacionales. 

4.-Trabajar en forma simultánea en el cambio de los sistemas de administración de manufactura, de 

gestión de calidad y para la modernización de la tecnología. 

5.-En todo momento los niveles jerárquicos deberán predicar con el ejemplo."Todo es duplicable". 



9.3.2.-Acciones mayores para la modernización y el cambio en los sistemas: 

Es necesario enfatizar la importancia de considerar el desarrollo de una cultura organizacional 

vigorosa, flexible, y proactiva de manera simultánea ya que los nuevos sistemas y herramientas de 

diversa indole no son suficientes para lograr el cambio. 

Las acciones mayores son las siguientes: 

t.-Desarrollo de una de cultura organizacional vigorosa. 

2.-Instaurar un proceso administrativo participativo y por objetivos (para el trabajo en equipo). 

3.-Instaurar un proceso de planeación estratégica. 

4.-Desarrollar un sistema de gestión de calidad capaz de ofrecer garantía de calidad al cliente 

(enfoque en la prevención). 

5.-Implantar un proceso de mejora contínua interno y que involucre a los proveedores, contratistas 

y distribuidores. 

6.-La certificación ISO 9000. 

7.-En el caso de la industria química, aplicar un programa de responsabilidad integral para dar 

respuesta a la sociedad, en materia de seguridad en el trabajo, en los procesos y en los productos; 

En materia de control y prevención de la contaminación ambiental y salud. 
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10 UN CASO REAL. 

10.1- Los Hechos: 

La empresa CIA.X,,S.A. la cuál inició sus operaciones de la década de los 40's y que pertenece a la 

industria química inició en 1982 a través del liderazgo de su Dirección General un proceso de 

cambio hacia la calidad total. 

El esfuerzo comenzó con el entrenamiento de directores y gerentes de área en México y Estados 

Unidos por el Quality Collcgc de P.B.Crosby. 

En dicho centro el personal enviado aprendió los 14 pasos de administración de la calidad de 

Crosby así como su filosofía. 

Se proccdío posteriormente a la creación de un sistema integral de calidad (SIC), que bucaba 

obtener la calidad total y de lo cual, la dirección general asumió la responsabilidad. 

El SIC, se basó en la mejora continua dentro de los procesos de producción, administración, 

mercadeo y comercialización y humanos, estos últimos tales como, la administración por objetivos 

y la evaluación del desempeño. El trabajo en el equipo para lograr la sinergia, se constituyó como 

un método de trabajo para evitar desviaciones, es decir, incumplimientos o no conformidades al 

sistema de aseguramiento de calidad, considerando los cuatro aspectos siguientes: 

a) Cumplimiento en los requisitos en el trabajo,en los productos y en los servicios. 

b) Trabajo en la prevención. 

c) La busqueda de las cero desviaciones. 

d) Evaluación del costo de calidad. 

El proceso de mejora contínua, el metodo de trabajo y un orden interno preestablecido, se 

plasmaron por escrito en el manual de calidad, así como en los procedimientos generales y 

operativos. 
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Las auditorias de calidad se convirtieron en una herramienta para identificar áreas de oportunidad 

de mejora y como un indicador del avance en el esfuerzo hacia la calidad total. 

El personal de las áreas de desarrollo organizacional, de tecnología y de calidad, se dieron a la 

tarea de adaptar el curso tomado en el Quality College a la empresa; Dc modo que se desarrollaron 

5 cursos para todos los niveles del personal. 

Entre 1983 a 1984, se dió entrenamiento a un gran número de empleados acerca de la filosofía de 

Crosby para la administración de la calidad según sus catorce pasos, con el objeto de lograr un 

cambio en la forma de actuar en el personal, enfocandolos a la prevención. 

De 1984 a 1985, la empresa involucró al personal sindicalizado al proceso hacia la calidad total, es 

decir hacia su SIC. En éstos términos, fué necesario redefinir el perfil técnico y descripción de 

puesto en todos los puestos de la compañía y para lo cuál se requirió de la participación del propio 

personal. 

En 1985 y en 1988, la dirección general reforzó su compromiso con el SIC, buscando a su vez el 

compromiso del personal. La manera en que la dirección general reforzó dicho compromiso fué 

definiendo claramente los requisitos que buscaba la empresa, siendo tales que a su vez, 

satisfacicran las necesidades de los clientes internos y externos. 

A partir de 1985, el compromiso de la dirección general fué decisivo para la implementación del 

SIC. El cambio que se pretendía era un cambio de filosofía de la vida y de trabajo. La dirección 

general se percató de que sería necesaria una reculturación. 

El problema era como lograr el cambio de cultura. Finalmente se observó que para lograrlo, la 

única forma era llegando al origen del mismo comportamiento humano. Su cultura personal la cuál 

es formada por creencias, principios y valores. 

Para lograr el cambio lile necesario que el personal redescubriese y/o aprendiese valores acordes 

con los objetivos y futuro exitoso que la CIA.X. S.A. se había fijado alcanzar. 

La Dirección General de la CIA.X. S.A. para globalizar el proceso de SIC y sus fundamentos, 

difundió la estrategia de trabajo a las familias de los trabajadores, a los clientes, a los proveedores 

y a los contratistas. 
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En sí el propósito general fue crear una disciplina de trabajo y una filosofía para la prevención. 

En la que se definía con precisión las cosas que cada empleado debería hacer, como hacerla 

siempre bien y midiendo constantemente el resultado de su trabajo como un indicador. 

Sin embargo, para llevar a cabo el proceso se requirió que 

a)Que la gente QUIERA, es decir, de la motivación. La motivación se logró en parte con 

reconocimientos en público y en donde se mostrada el sincero aprecio de la persona por su 

esfuerzo y ayuda para la implementación de SIC. 

b) Que la gente SEPA.Por lo que se requiere de capacitación en el trabajo. 

Se dieron cursos acerca de filosofía y administración de la calidad en base a los cursos del Quality 

College. Además de cursos en supervisión, administración por objetivos, solución de porblemas, 

ingeniería de calidad y control estadistico de procesos. 

c) Que la gente PUEDA. Que cuenta con los recursos y apoyo para ello. 

Este sistema de calidad basado en los principios de P.B,Crosby permitió obtener en el largo plazo 

grandes beneficios, los cuales por ejemplo pueden apreciarse con los indicadores mostrados en las 

gráficas siguientes, tales como costo de calidad, número de accidentes, ventas totales. 

Otros indicadores pueden ser utilizados por la dirección general para evaluar los beneficios como 

por ejemplo indices que evaluen la productividad, el % de reproccsos, % de devoluciones, % de 

rotación de personal, % de entregas de pedidos a tiempo, etc. 
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COSTO DE CALIDAD. 
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Los resultados obtenidos en el largo plazo en la CIA X. S.A. al implantar su sistema 

integral de calidad,pueden apreciarse en los siguientes gráficos sobre el 
comportamiento del costo de calidad, los accidentes leves e incapacitantes y de las 

ventas netas por hombre en un año. 
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10.2- Discusión : 

Si analizamos detenidamente lo que la empresa en cuestión hizó paso a paso para implantar un 

Sistema integral de calidad (S.I.C) y así mejorar su calidad y productividad. Encontramos lo 

siguiente: 

La dirección general asumió el liderazgo y en 1982 tomó una decisión que llevaría a la empresa a 

iniciar un proceso hacia la implementación del SIC y asumió el compromiso y lo refrendó cada 

tres años buscando el compromiso del personal. Así mismo creó el sistema integral de calidad, el 

cuál está definido por tres elementos principales que son: 

a) Los cursos desarrollados para todo el personal que buscan la reculturación, la disciplina de 

trabajo y la prevención; Elementos importantes para dar garantía de calidad al cliente externo y 

cumplir con los requisitos u objetivos de la propia empresa, ya que la CIA.X. S.A., sabía de los 

beneficios de trabajar en equipo y generar la sinergia productiva, y lo hizo definiendo claramente 

los requisitos de si misma, tales que satisfacieran las necesidades de los clientes internos y 

externos, redefiniendo el perfil técnico de cada persona con la participación de la misma para 

lograr su compromiso. Además comunicó a los familiares de los empleados, a los proveedores, a 

los contratistas y a los clientes, la nueva filosofia cerrando el círculo e involucrando a toda la 

cadena productiva. 

La importancia de ésto, dentro de la empresa radicaba en lograr que cada quien hiciera lo que le 

correspondía dentro del proceso de operación de la empresa sin duplicación de funciones o espacios 

en blanco. 

b)EI proceso de mejora contínua se aplicó en particular a los procesos de producción, 

administración, mercadeo y comercialización y a los procesos humanos para ser capaces de ofrecer 

la garantía de calidad. 

c) Un orden interno preestablecido plasmado en el manual de calidad para el cual se redefinieron 

los perfiles técnicos y de puesto. 
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Su enfoque fué en el largo plazo, la prevención, el trabajo en equipo,el cumplimiento de los 

requisitos del trabajo, productos y servicios (de los clientes). 

La empresa durante su largo camino hacia el SIC se percató de que se necesitaba tres cosas: 

a)Que la gente quisiera cambiar, 

b)Que la gente supiera cambiar y 

c)Que la gente pudiera cambiar. 

que son finalemente los elementos que deben darse para estar en posibilidades de alcanzar la 

calidad total. 

La companía impartió desde el principio (primero a directores y gerentes ) y luego a todo el 

personal cursos de capacitación para redescubrir e inculcar los valores que se requerían acordes a 

los objetivos a largo plazo,la filosofía de calidad y los 14 pasos para la administración de la calidad 

de P.B.Crosby. además cursos de capacitación y adiestramiento en función del perfil técnico y 

descripción de puestos redefinidos. 

También se dió reconocimiento al personal por su esfuerzo y compromiso para implantar el SIC. 

La empresa trabajó en la motivación y educación de su personal. 

El costo de calidad, en el largo plazo,es decir, desde 1982 hasta 1990, presentó una fuerte 

reducción de aproximadamente un 73%, así como en el caso de las ventas totales expresadas en 

ton/ hombre -arlo se observó un crecimiento de aproximadamente el doble. 

Así mismo el numero de accidentes leves e incapacitantes, se redujo drásticamente 

En la figura 7, se puede apreciar la estructura del SIC. 

H3 



1 

4 	 

INICIO DEL 
PROCESO A LA 
CALIDAD TOTAL 
RESPONSABLE 

LA 
UIR.GPAL. 

P[FORZAR EL 
COMPROMISO 
CADA CIERlo 
PERIODO u 
MEMPO 

ENTRENAMIENTO 
A DIRECTORES Y 
A GERENTES DE 

AREA EN 
MEXICO Y 

ESTADOS UNIDOS 
REQUISITOS 

DE LA 
EMPRESA 

MANUAL DE CALIDAD 

CREACION DEL 
SISTEMA 

INTEGRAL DE 
CALIDAD SIC 

SAT1SFACCION 
DE 

NECESIDADES 
INT.Y EXT. 

CREACION DE 
	

PROCESO 
	

ORDEN INTERNO 
CURSOS PARA TODO 
	

DE LA 
	

PREESTABLECIDO 
EL PERSONAL 
	

MEJORA CONTINUA 
	

EN LA EMPRESA 
(ORGANIGRAMA) 

RECULTURACION 
	

REDEFINICION DE 
DE TODO EL 
	

PERFIL TECNICO 
PERSONAL 
	

Y FUNCIONES 

TRABAJO EN EQUIPO 
PROCESOS AUDITORIAS 

INTERNAS 

11..11••••111•111•11~..1~101~,  "11~111••••••••1•~1••1~1•11~111, 	 .111111.101111•••=1=IMMIMMII 

HUMANOS 
PRODUCCION 
	

ADMON DE 
	

MERCADEO Y 
MANUFACTURA 
	

COMERCIAL 

FILOSOFIA DE 
PREVENCION Y 
DISCIPLINA 

QUERER 
SABER 
PODER 

REGISTROS 
DE CALIDAD 



La diferencia fundamental entre el SIC, y cl Sistema propuesto en éste trabajo (SCT), para 

alcanzar la calidad total en el sector industrial, radica en que el SIC, pretende alinear al personal 

de la empresa a un sistema ya establecido por la dirección general y que está basado en la 

filosofía de Crosby y sus 14 pasos para la administración de la calidad, así como a una estn►ctura 

organizacional ya establecida y para la cuál se pretendió que funcionara dicho sistema. En cambio, 

el Sistema de Calidad Total propuesto en éste trabajo, pretende que el personal de la empresa desde 

un inicio, constniya su propio sistema de calidad debido a la motivación real que tienen en ello, 

considerando ciertas guias propuestas en la metodología y acciones mayores, con lo que se crean 

las condiciones favorables para el cambio de cultura organizacional y surgí' del interior de cada 

persona (empleado), la motivación, por lo que se convierte en responsabilidad y compromiso de 

todos. 

En otras palabras el Sistema de Calidad Propuesto, se basa en la motivación. A diferencia de otros 

sistemas que como el SIC, se basan tradicionalmente en el control. 



PARTE IV. 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

Al término de la realización del presente trabajo se desprenden las siguientes conclusiones y 

recomendaciones: 

CONCLUSIONES: 

I.-Los conceptos relacionados con la calidad son dinámicos ya que con el tiempo se han enriquecido con 

las aportaciones de diferentes líderes y empresarios, con lo que se ha transformado el concepto de 

calidad, hasta concebirse el concepto de calidad total. 

2.-En todo momento la calidad es y será, el elemento de juicio para la elección de compra entre bienes o 

sevicios sucedáneos ofertados entre competidores. 

La calidad se ha definido como "La satisfacción consistente de los requerimientos del cliente en cuanto 

a productos y servicios". 

3.-Los sistemas de administración o gestión de calidad, dentro de los cuales y de manera especial se han 

tenido aportaciones importantes por los cinco grandes de la calidad que son Juran, Deming, lshikawa, 

Crosby y Fcigcnbaum, y que de manera resumida proponen las siguientes filosofías, estrategia general, 

metodología, acciones mayores y herramientas (ucase cuadro 4), presentan los siguientes 

elementos comunes : 

a)En enfoque en la prevención, 

b)La necesidad de la organización para el trabajo con calidad, 

c)La importancia del ejercicio del liderazgo y compromiso de la dirección general, 

d)EI trabajo en equipo. 
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COMPARATIVO ENTRE LOS CINCO GRANDES DE LA CALIDAD. 

J.M. JURAN K. ISHIKAWA W.E. DEMING P.B.CROSBY A.FEIGENBAUM 

FILOSOFÍA 

Adecuar el producto para 

su uso, logrando 

conformidad con las 

especificaciones. 

La gente es lo más 

importante. 

El cliente es lo más 

importante. 

La meta es lograr su 

satisfacción. 

Cumplir con los requisitos 

del cliente. 

Asegurar la calidad 

mediante el control. 

ESTRATÉGIA 
GENERAL 

Gestión de la calidad. Lograr la confianza del 

cliente. 

Enfoque en el largo plazo 

y en lograr la calidad en el 

proceso ampliado 

Trabajo para la 

prevención y lograr el cero 

defectos. 

Administración basada en 

políticas, análisis de la 

calidad del producto y 

planificación de la calidad. 

METODOLOGÍA 

Planificación, 

Control y 

Mejora de 

la calidad. 

Organización para la 

gestión de calidad, 

garantía de calidad y 

busqueda de la 

satisfacción del cliente. 

Trabajo para la 

prevención, 

Mejora contínua y cambio 

de cultura organizacional. 

Compromiso de la 

dirección, Equipos de 

mejora dela calidad, 

concientización de la 

calidad, medición de la 

calidad y del costo de la 

no calidad. 

Organización para la 

calidad en el control de 

nuevos diseños del 

producto y en la 

evaluación del costo de la 

no calidad. 

ACCIONES 

MAYORES 

Gestión estratégica y 

operativa de la calidad, 

así como la gestión al 

personal para la calidad. 

Enfoque en la prevención 

y el trabajo en equipo. 

Enfoque en la prevención, 

resultados y en el cliente. 

Trabajo en equipo. 

Educación. 

Mejora y control de los 

procesos de desarrollo y 

diseño de P. y S. 

Aplicación de sus 

14 pasos. 

Aplicación de sus 

14 pasos. 

Control de la calidad en 

función del control del 

mercado, personal. 

capital, materiales, equipo 

y maquinaria, para 

prevenir la no 

conformidad. 

HERRAMIENTAS 

Análisis de valor, 

criticidad, vendibilidad, 

competitividad, de fallo, 

tecnológico y económico. 

Estadísticas. 

Ciclo de la calidad, 

Ciclo de control y 

Estadísticas. 

Ciclo de control y 

Estadísticas. 

Proceso de mejora 

contínua. 

Estadísticas. 

Investigación de 

operaciones. 



4.-Algunos autores hablan de calidad y de calidad total casi como si fueran una misma cosa, sin embargo 

yo pienso y lo he plasmado en éste trabajo, que la calidad total es una filosofía de excelencia, de vida, 

basada en valores y principios que poseen un carácter universal y verdadero por emanar de la propia 

naturaleza humana y por lo que, es fuente de seguridad, dirección, sabiduría y poder. 

Para mi, el amor, la voluntad, la sabiduría, la justicia, la honestidad, la lealtad, la gratitud y la humildad, 

son los valores para alcanzar el equilibrio con la naturaleza, es decir, la calidad total, a la vez que se 

desarrollan nuestras culturas, se alcanzan los objetivos empresariales y se satisfacen las necesidades de la 

sociedad. 

5.-La calidad total es una guía en la que los seres humanos en la vida y en las organizaciones que 

creamos, podemos confiar y apoyarnos para dar congruencia en todo lo que hagamos. 

En otras palabras la calidad total es lograr el equilibrio y armonía con el cosmos a la vez que 

participamos de la grandiosidad de existir y crear a través del trabajo, el respeto a la dignidad humana y 

a la vida misma. Razón por la que la calidad total representa un enorme compromiso del género humano 

consigo mismo y con el lugar donde habita, es decir, su planeta. 

6.-La calidad total se concretiza al aplicar el modelo de los seis pasos o estratégia general, propuesto en 

este trabajo y que consta de los pasos siguientes: 

l.-Cambio de pensamiento gerencia! y cultura organizacional, 

2.-Educación para la calidad, 

3.-Trabajo en equipo (sinérgia), 

4.-Garantía de calidad, 

5.-Normalización, 

6.-Mejora continua. 
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7.-La actitud de la gente en la empresa, ante los retos, ante la vida en general y su reacción a los 

estímulos emanados de los mismos, depende de los principios y valores personales y compartidos, en 

otras palabras, la actitud depende de la cultura de cada persona, producto de su propio medio y 

circunstancias, de la cultura nacional y en el caso de las empresas, de la cultura organizacional. 

Es entonces el elemento clave para alcanzar la calidad total en nuestro país y en cualquier otro, la cultura 

personal, la cultura organizacional y la cultura nacional. 

En una empresa, unidad productiva y generadora de riqueza, la calidad total se alcanzará si la cultura 

organizacional es vigorosa por lo que se caracteriza como dinámica, flexible, proactiva y de excelencia. 

8.-La única forma de dar un cambio en la cultura organizacional en una empresa es a través de la 

creación de las condiciones necesarias para la reculturación o cambio de valores, principios, paradigmas, 

con la participación racional de todo el personal de la misma, y con la educación y motivación generada 

en tales circunstancias . La reculturación implica redescubrir y/o aprender valores acordes a la calidad 

total. 

9.-La educación es el elemento fundamental para iniciar todo el proceso de cambio hacia la calidad 

total. 

10.-Nosotros los mexicanos que hemos sufrido el choque violentísimo de dos culturas, y que a 

consecuencia de ello hemos padecido crisis de identidad, autodevaluación y dependencia, tenemos un 

gran reto por delante. En nuestras organizaciones el cambio de cultura organizacional basado en la 

educación y en el ejemplo de los niveles directivos, deberá tener un énfasis en aprovechar los aspectos 

positivos de nuestra forma de ser, como lo son la unidad de la familia funcional, la actitud flexible y 

adaptativa, de servicio y cooperación en un ambiente de respeto y aceptación, nuestra imaginación, 

creatividad, ingenio y apreciación de la belleza y el arte, para así atacar los aspectos más importantes en 

donde se presentan disfunciones en nuestra cultura y que son: 

a)La falta de comunicación efectiva, 
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b)La falta de credibilidad en el sistema, en los líderes y directivos, 

c)La carencia de conciencia al trabajo en equipo, 

d)La negligencia y conformismo, 

e)La resistencia al cambio. 

I I .-La metodología para alcanzar la calidad total consite en el cambio simultáneo en la cultura 

organizacional y en el inicio de un proceso de modernización de la tecnología, de los sistemas de 

administración de manufactura y de gestión de calidad, con lo que se crean las condiciones para el 

cambio de cultura. 

I2.-Para llevar a cabo ésta metodología se cuenta con una serie de acciones mayores que se enlistan a 

continuación: 

A) Acciones mayores para el cambio de cultura organizacional: 

I.-Dar a la gente en la organización la educación para la calidad a través de planes y programas bien 

estructurados y los cuales deberán abarcar aspectos de preparación para un mejor desempeño del puesto 

de cada persona en la organización (capacitación, adiestramiento y entrenamiento ), así como la 

formación personal para desarrollar personas proactivas, propiciadoras del cambio; En la 

autoadministración y para inducir en ellos (adquisición de valores), los valores morales y principios que 

se desea constn► ir en la organización. 

2.-Inducir la motivación del personal al satisfacer más y mejor sus necesidades,logrando que a través del 

trabajo.alcancen sus objetivos personales, aumentando así el compromiso de la gente y reduciendo la 

rotación. 

Una opción es la aplicación de un proceso administrativo de tipo participativo por objetivos,para que la 

gente contribuya al logro de los objetivos de la empresa. 

3.-Fomentar el desarrollo de buenas relaciones humanas entre lodo el personal de la empresa para 

romper mitos y barreras organizacionales. 



4.-Trabajar en forma simultánea en el cambio de los sistemas de administración de manufactura, de 

gestión de calidad y para la modernización de la tecnología. 

5.-En todo momento los niveles directivos deberán predicar con el ejemplo. "Todo es duplicable". 

B) Acciones mayores para la modernización y el cambio en los sistemas: 

Es necesario enfatizar la importancia de considerar el desarrollo de una cultura organizacional vigorosa, 

flexible, y proactiva de manera simultánea ya que los nuevos sistemas y herramientas de diversa índole 

no son suficientes para lograr el cambio. 

Las acciones mayores son las siguientes: 

I.-Desarrollo de una de cultura organizacional vigorosa. 

2.-Instaurar un proceso administrativo participativo y por objetivos (para el trabajo en equipo). 

3.-Instaurar un proceso de planeación estratégica. 

4.-Desarrollar un sistema de gestión de calidad capaz de ofrecer garantía de calidad al cliente. (enfoque 

en la prevención). 

5.-Implantar un proceso de mejora continua interno y que involucre a los proveedores, contratistas y 

distribuidores. 

6.-La certificación ISO 9000. 

7.-En el caso de la industria química, aplicar un programa de responsabilidad integral para dar respuesta 

a la sociedad, en materia de seguridad en el trabajo, en los procesos y en los productos, en control y 

prevención de la contaminación ambiental y en la salud. 

13.-La diferencia fundamental entre el SIC,descrito en el caso real y el Sistema propuesto en éste 

trabajo para alcanzar la calidad total en el sector industrial, radica en que el SIC, pretende alinear al 

personal de la empresa a un sistema ya establecido por la dirección general y que está basado en la 

filosofía de Crosby y sus 14 pasos para la administración de la calidad. En cambio, el Sistema de Calidad 

Total propuesto en éste trabajo, pretende que el personal de la empresa desde un inicio, construya su 

propio sistema de calidad debido a la motivación real que tienen en ello, considerando ciertas guias 
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propuestas en la metodología y acciones mayores, por lo que se convierte en responsabilidad y 

compromiso de todos. 

En otras palabras el Sistema de Calidad Propuesto, se basa en la motivación. A diferencia de otros 

sistemas que sc basan tradicionalmente en el control. 

14.-Las herramientas que se proponen en éste trabajo, se han descrito a lo largo del mismo pero destaca 

el uso de la planeación estratégica para tener una proyección al futuro, la reingeniería como arma para 

desburocratizar y agilizar las operaciones de manufactura y servicio, el despliegue de la función de 

calidad (QFD), para desarrollo de nuevos productos y servicios, la metodología de la mejora continua 

para dar pasos incrementales hacia la calidad total, las normas NMX-CC- ,para asegurar y certificar la 

operación consistente en nuestras empresas, las herramientas estadísticas, para análisis de tendencias y 

detección de desviaciones a lo planeado y en donde figura el control estadístico de procesos. 

Otras herramientas son las ciencias básicas, la tecnología, la ingeniería, las telecominucaciones e 

informática, la economía y finanzas, la psicología, el derecho positivo y las relaciones humanas como 

parte del conocimiento humano y que pueden ser usados en beneficio de todos nosotros. 

15.-Los beneficios de una empresa que alcance la calidad total son : 

a) La consolidación de su posición competitiva en los mercados en que participa, es decir, alcanzar 

calidad en productos y servicios de manera consistente, contabilidad, credibilidad e imagen, 

oportunidad, productividad y crecimiento de manera que se cumplen los objetivos de la empresa que son 

la permanencia en cl tiempo y la generación de riqueza, a la vez que se satisface las necesidades de los 

clientes y del personal de la compañia que hace posible lo primero. 

b)Contribuir activamente y con responsabilidad en la preservación del medio ambiente y sus 

ecosistemas, así como del aprovechamiento racional y óptimo de los recursos naturales renovables y no 

renovables. 

c)Contribuir a mejorar el nivel de vida de la sociedad, engrandeciendo el trabajo y manifestando el 

respeto a la dignidad humana y a la vida misma. 
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16.-La filosofía, estratógia general, metodología, acciones mayores y herramientas disponibles 

propuestas, constituyen los elementos para alcanzar la calidad total en el sector industrial, o en cualquier 

otro. Sin embargo la aplicación de los conocimientos expuestos en el presente trabajo, debe hacerse 

estudiando el caso particular de cada empresa o de cada problema que se presente en la misma, 

recordando que cada uno de los seis pasos de la cstratégia general están intimamente relacionados que 

interactúan todos entre sí y que en conjunto constituyen un sistema que es la realidad. 

17.-De acuerdo a las conclusiones anteriores, se ha cumplido con los objetivos del trabajo. 

RECOMENDACIONES: 

I.-Para que nuestro país alcance un crecimiento económico sano y sostenido,que permita elevar el nivel 

de vida de los mexicanos y que realmente sea un ejemplo al seguir para el resto del mundo, es necesario 

que a nivel nacional se implemente y coordine a través del gobierno federal, estatal y con las cámaras o 

asociaciones comerciales e industriales y con la participación de las mismas empresas, un programa de 

reculturación enfocado a inculcar o redescubrir los valores de la filosofía de la calidad total expresados en 

éste trabajo. 

2.-Que el gobierno de los Estados Unidos Mexicanos, así como las empresas de los diferentes sectores 

de la economía implementen en sus operaciones sistemas de gestión de calidad certificados a nivel 

nacional e internacional y acordes al modelo y filosofía de calidad total. 

3.-Recordar en todo momento que las herramientas, es decir, los conocimientos por sí solos no dan 

soluciones. Lo importante es el uso que los seres humanos les demos. 
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APENDICES 



APENDICE A: 

CONCEPTOS ESTADISTICOS 

La estadística es una ciencia rama de las matemáticas que ha desarrollado métodos para el 

tratamiento e interpretación de una serie de datos obtenidos del muestreode cierta población o de 

una serie de experimentos ,con el objetivo de inferir generalizaciones y ver hasta que punto son 

válidas.Esto es una herramienta para la toma de decisiones. 

La estadística está basada en buena medida en la probabilidad .Algo posible es una respuesta 

factible a un experimento o evento y algo probable es relativo a que tan posible o facible es que esa 

respuesta se realice si se repite el evento o experimento en varias ocaciones. 

Un espacio muestreal es el conjunto de todas las posibles alternativas para el resultado de un 

acontecimiento o experimento. 

Los espacios muestrales pueden ser discretos (si tienen un número finito o infinito de elementos 

contables) o continuos (cuando los elementos constituyen un continuo). 

La probabilidad es una función que asocia a cada punto o evento del espacio muestra! un número 

que representa su factibilidad de ocurrencia. 

La función anterior cumple con 05 P(ci) 5 1 y con Ei P(ni) = 1. 

Un evento imposible es aquel que cumple P(ni) = O y por lo que un evento es seguro si P(si) = 1 

Un evento es simple si representa un solo punto en el espacio maestral y un evento es compuesto si 

representa más de un punto del especio maestral; Este evento compuesto es un subconjunto del 

espacio mucstral mayor a la unidad. 

La probabilidad de un evento compuesto A, es la suma de las probabilidades de los eventos simples 

que lo forman: 

P(A) = Ei P(ci) 5 

Para eventos simples la probabilidad de un evento si todos los del espacio muestral son 

equiprobables es dada por: P(ai) = 	,siendo m el limero de eventos.asi mismo para un evento 

compuesto A ,la probabilidad es igual a P(A) - casos favorables / casos totales. 
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nota:para calcular estas cantidades se puede usar la teoría de las combinaciones y la siguiente 

ecuación: 

C (m,n) = n! / ml (n-m)! donde n es mayor o igual que m. 

En la mayoría de los problemas de estadística nos interesa uno o varios números relacionados con 

los resultados de los acontesimientos o experimentos. 

Se define como variable aleatoia v.a. , a una función que asocia un real a cada elemento del 

espacio muestral.se infiere que existen dos tipos de v.a.,discretas o continuas. 

Para encontrar la probabilidad de que una v.a. tome cualquier valor sobre el rango de validez 

existe una función (función de probabilidad) que a cada punto x,de la v.a. X,le asocia una 

probabilidad.Esa función se denomina Distribución de probabilidad de la variable aleatoria. 

Las distribuciones de probabilidad discretas cumplen con : 

a)Ex f(x) = 1 , b) 05.f(x)51 , c) P(X=x) = f(x). ;f(x) es la función de probabilidad. 

Las principales distribuciones de probabilidad de variables aleatorias discretas son: 

1.-La binomial:que sirve para conocer la probabilidad de tener x exitos en n ensayos. 

Se deben tomar en cuanta las siguientes consideraciones: 

--existen dos resultados par cada ensayo o evento y son exito o fracaso. 

--La probabilidad de un exilo es la misma en cada ensayo. 

--Hay n ensayos donde n = constante y... 

--Los n ensayos son independientes. 

La binomial es b(x,n.p) = 	xpN q ""x ,donde q = l-p, la media II= np y la varianza es a2  =npq 

En ésta función se pueden hacer interpolaciones. 

2.-La hipergeométrica:Que se utiliza en control de calidad. 

donde: la función es 1-1(x,N,n,k) = [( Ckx CN.k 	C  N n 	donde x = 0,1,2,...,N. 

con inedia µ = nk/N 	y varianza = [(N-n)/(N-1)1(nk/N)(1-k/N) 

N = número de casos totales. 

u 	número de la muestra escogida 
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k = número de conveniencia total,del que se desea sacar la probabilidad. 

x = exitos, 

3.-La geométrica:Sirve para encontrar el número de ensayo en la secuencia de ocurrencia en 

que ocurre el primer exito dentro de esa serie de n ensayos. 

Si en ensayor independientes repetidos,puede resultar un exilo con probabilidad p,y un fracaso 

con probabilidad q ,donde p+q=l,la distribución de probabilidad de la variable aleatoria X que es el 

número de ensayos en el cual ocurre el primer exito es dada por g(x,p) = pq 

La media es l/p. 

4.-La Poisson: Esta gráfica representa cl número de resultados que se producen en un 

intervalo de tiempo dado o en una región específica. 

La distribución es p = (x,µ) = (e-i` t) / x! 	donde x = 0,1,2,...,N. 

La media 1.1 = np y varianza 6= = npq. 

Las distribuciones de probabilidad continuas cumplen con : 

a) 	cn thl)dx 1.0 

b) <x < b) = a I b f(x)dx. 

c) f(x) para toda x dentro dcl dominio de f. 

Los espacios inuestrales continuos y las v.a. continuas aparecen cuando se trabaja con cantidades 

que se miden en una escala contínua.Debido a lo anterior es necesario poner intervalos por lo que 

cobra importancia determinar la probabilidad de la v.a. al tomar un valor dentro de un intervalo 

a,b. 

Si se divide ese intervalo en n partes de longitud Ax que contiene a los puntos xl,x2,x3,x4,etc y si 

la probabilidad de que la variable aleatoria asuma un valor sobre el subintervalo que contiene a 

xi,es dada por f(xi)Ax ,entúnces la probabilidad de que la v.a. asuma un valor sobre el intervalo 

a,b. está dada por ,la 
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Ei f(xi)Ax si f es integrable y Ax—►O.En otras palabras en el caso continuo la probabilidad está 

dada por la integral sobre una función de probabilidad. 

Las distribuciones de probabilidad de una v.a. contínua se llaman también funciones de densidad 

de probabilidad o simplemente densidad de probabilidad. 

Existen problemas donde nos interesa no solo la probabilidad f(x) de una v.a. en x.Sino que 

también nos interesa la probabilidad F(x) de que el valor de la v.a. sea menor o igual que >asta 

función de probabilidad acumulada se llama tambien FUNCIÓN DE DISTRIBUCIÓN F(X) de 

una v.a.. 

Las densidades de probabilidad más importantes son la normal,la gamma y la ji-cuadrada. 

1.-La normal:La función de densidad de la v.a. normal X,con media II y varianza c.s2  es: 

f(x) = ii(x41,a2  ) = ( 1/aV271 ) e -O 5(x-li / a 	con -03< x < ce y a > O 

El máximo punto de la normal es donde x=lt.La normal es una curva simétrica respecto al eje del 

punto máximo y los puntos de inflexión se encuentran en x+/-a 

la curva es además asintótica al eje de x y cumple con que la integral desde menos infinito al 

infinito de f(x) es ugual a la unidad. 

Una curva normal con lí = O y a2  = 1 se llama cuna normal estandar.Para estandarizar a la 

densidad de probabilidad normal se hace una integración por cambio de variables sea Z =( x 	) / 

y sea dZ = dx/a. la función de probabilidad es F(Z) y para obtenerla existen tablas de valores 

acumulados en cualquier libro de estadística. 

Una de las caracteríticas de las distribuciones de probabilidad son la simetría o el sesgo.una 

distribución sesgada puede ser de sesgo positivo si la cola está del lado derecho ,o de sesgo 

negativo si la cola está del lado izquierdo. 

Para hacer comparaciones específicas entre distribuciones de probabilidad o para conocer las 

características de una en particular existen dos medidas estadísticas de gran importancia que son la 

1 
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media y la varianza y sirven para describir la localización y la variación de la distribución de 

probabilidad. 

La esperanza matemática es el valor esperado o promedio de una serie de eventos con probabilidad 

p,de ocurrencia.La definición estricta es que si X es una v.a. contínua o discreta con distribución de 

probabilidad f(x) la media o valor esperado de x es 1.1= E(x) = E x xf(x) si f(x) es discreta o bien 

= E(x) = .o,P" :d(x)dx si f(x) es continua. 

El valor esperado tiene las propiedades de una transformación lineal. 

E(ax+b) = aE(x) + b 

E(ax) = aE(x) 

E(b) = b 

E( g(x) +1- h(x) ) = E(g(x)) +1- E(h(x)). 

La media mide el centro de la distribución de probabilidad en el sentido de un promedio o mejor de 

un centro de gravedad. 

La varianza mide la variación de la distribución de probabilidad ,entendiendose por variación la 

probabilidad de obtener valores cercanos o lejanos de la inedia,es decirla varianza es una mediad 

de la dispersión de probabilidades.Para utilizar está propiedad es razonable medir la variación de 

la distribución según x - 

Se define a la varianza como : Var (x) = E( (x-íi)2) = 

Esta mediad no tiene las mismas unidades o dimensiones qu la variable aleatoria,pero pueden 

ajustarse tomando la raiz cuadrada de la varianza definiendose así la desviación estandar a. 

La desviación estandar por ser definida a partir de la varianza,es también una mediad de la 

dispersión de probabilidades que puede tomar como valor una variable aleatoria X. 
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DISTRIBUCIONES MUESTRALES: 

En estadística se entiende por población a un conjunto de números o de objetos reales o 

conceptuales grande o peques ola población es aquella que se desea analizar para obtener 

información de ella.La población es la totalidad de observaciones a considerar para obtener alguna 

conclusión. 

La población es finita cuando es relativa a números naturales y es infinita cuando se asocia a un 

proceso de contar o medir,e1 valor de alguna característica o acontecimiento. 

Cada observación en una población es el valor de una variable aleatoria v.a. X que tiene una 

distribución de probabilidad o de densidad f(x). 

Si la població es finita grande o infinita sera muy difícil y costoso observar a cada uno de los 

elementos de esa población y de aquí se deduce que es necesario en muchos casos recurrir a una 

muestra de la población (subconjunto de la misma). 

A partir de las observaciones a esa muestra se obtendrán conclusiones.pero para que sean válidas 

las inferencias a partir de ella se requiere que esa muestra sea representativa de esa población. 

Para que la muestra sea representativa se recurre a la obtensión de muestras aleatorias en el sentido 

de que las observaciones que se hacen son de un modo independiente y al azar. 

Un proceso de muestreo que permita obtener inferencias que sobreestimen o subestimen de forma 

consistente a algunas de las características de la población se llama sesgado. 

Una muestra aleatoria de una población finita es un conjunto de observaciones NI .N2.0.ete hasta 

xn,en relación al tamaño N de la población, si y solo si esas observaciones son elegidas en forma 

tal que cada subconjunto de n ,de los N elementos totales tienen las mismas probabilidades de ser 

elegidos (son equiprobables). 

Un Conjunto de observaciones N 1 .x2,x3„ XII, constituye una muestra aleatoria de (amaño n de una 

población infinita f(x) ,si: 

--Cada Ni es el valor de una v.a. cuya distribución de probabilidad tiene valores de f(x). 

--Las n variables aleatorias son independientes 

148 



El objeto de una muestra aleatoria es presentar información de los padmetros desconocidos de la 

población. 

Cualquier función de las variables aleatorias que constituyan una muestra aleatoria se llama 

estadístico. 

El estadístico sirve para ralizar inferencias acerca de ciertoas características de la población.Es 

importante decir que el estadístico tiene un valor en función de los valores observados en la 

muestra aleatoria y se esperaría que su valor cambie si cambio de muestra aleatoria. 

Para estimar la inedia y la varianza se usan los estadísticos X y S'. 

Existe un teorema que dice que la X depende de las v.a. que tonta si X 1:X2;X3,...Xn son n. v.a. 

independientes que tienen distribuciones normales con inedia n y varianzaa2.En tal caso la v.a. Y= 

ZaiXi se distribuye como una normal . y en tal caso X se distribuye también como una normal con 

inedia p y varianza a'/n. 

En la distribución muestra! de la inedia con a desconocida , si n es grande se puede estimar son 

S.pero si n es pequeña,puede probarse que si se supone que es una distribución normal (de inedia It 

y varianza 

= )y si X es la media de la ',La. de tamaño n ,cntónces la expresión siguiente es el valor de una 

v.a. con distribución t y parámetro u =n-I con u grados de libertad. 

= (X - n))(S/qn). 

En la distribución muestra' de la varianza de in.a. de poblaciones nornidles con S' se observa que 

no puede ser negativa la curva por lo que no es una norman:, distribución muestra' de la varianza 

está relacionada con la distribución gamma y se llama ji-cuadrada ( z 

Si S' es la varianza de una in.a. de tamaño n ,de una población normal con varianza n' ,entúnces 

	

z = = 	1).S2/rT2) es el valor de una v.a. que tiene una distribución ji-cuadrada con 

	

parámetros 	u = 	= grados de libertad. 

Con las distribuciones muestrales de la media y la varianza se puede Iiiicer inferencias relativas a 

medias y varianzas en lo que se llama teoría de estimación. 
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TEORÍA DE ESTIMACIÓN: 

Un estadístico O es un estimador insesgado o el valor de un estimador insesgado si y solo si 

li(0) = E(0) — (1),es decir .si lamedia de la distribución muestral del estimador es igual a la inedia 

real (bde la población.Es posible hacer estimaciones puntuales cuando nos referimos a la elección 

de un estadistico,osea.cuando calculo un número a partir de datos muestrales y respecto del cual se 

tiene la esperanza o seguridad de que está razonablemente cerca del valor del parámetro que se ha 

de estimar. 

Un estadístico 	es un estimador insesgado Inas enciente del parámetro (1).que el estadístico 	si: 

--Ambos estadísticos son estimadores insesgados de (I) 

--Si la van de la distribución inusual de o es menor que la de 42 . 

Para estimar la inedia a partir de la inedia inuestral se saca la media uniestral X = (Zi Xi)/n 

Como es dificil que X sea igual a p..existe un error en la estimación y se calcula según: 

E = 	 . 

Así como es posible la estimación puntual .es posible también hacer estimaciones por intervalos.A 

dicha estimación se le llama estimación a intervalos de confianza (de probabilidac).En general 

hacemos afirmaciones de probabilidad acerca de valores futuros de v.a. (el error potencial de una 

estimación) y afirmaciones de confianza una vez que los datos han sido obtenidos. 

Se tiene ( I -L)N loo l/ de confianza que el error sea a lo sumo E o mis datos tienen 99% de 

probabilidad de ser el real estimado. 

Si no se conoce rr.se puede estimar con S para n grande (de 25 en adelante) 

Si it es pequeño entonces se usa 

t ,L , - (X - p)/(Shin) :con u = n-I grados de libertad. 	y E -1N - 

por lo que el error es E =. I .„2  S/Vit. 

Para la media:el intervalo de confianza es: 

X - 	2  (rTRIII) < µ•sv X + Z. L, 2  (c5/'In) 	si las ¡nuestras son grandes.se pede usar S para 

estimare a la desviación estandar. 

En el caso de que la muestras pequeña se sustituye Z,, 2  por t w2 . 
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Tambien se puede estimar la varianza si S' es un estimador insesgado de a'. 

El intervalo de confianza es 

(n-1)P721,2  < cv2  < (n-1)S2/Z2  

La expresión anterior no da colas iguales ya que la ji-cuadrada no es sin►étrica.pero dichas colas 

son utiles para la mayoría de las aplicaciones a fin de evitar calculos complicados. 

Si n es grande la distribución muestra' de la deviación estandar de la muestra puede aproximarse 

mediante una distribución normal con inedia 11. y desv std a/42n. 

con lo anterior queda que Z =( S-cT ) /( es/421) de modo que el intervalo de confianza de la 

desviación estandar queda: 

S / ( I+ Zw2/q2n) < n < S / (1- Z(L,2hi2n) 

Aunque la varianza muestral es un estimador insesgado de 62  no implica que la desviación 

estandar nmestral sea también un estimador insesgado de rs,y en realidad no loes. para muestras de 

gran tamaño el sesgo es pequeño y,  puede estimarse n con S. 

Además de S,existe otro estadístico que es el rango muestra' R para medir la desviación. El rango 

se usa para estinar la desviación estandar en problemas de control estadístico de calidad. 

PRUEBAS DE HIPÓTESIS : 

Existen multiples casos donde en vez de estimar el valor de un parámetro. debemos decidir si una 

afirmación acerca de un parámetro es cierta o falsa.Para decidir se tiene que probar una hipótesis 

relativa a un parámetro (se acepta si la hipótesis es verdadera).A1 aceptar o rechazar una hipótesis 

existe cierto riesgo al error. 

El error de tipo I es el de rechazar cuando en realidad sedebió aceptar (hipótesis verdadera).EI otro 

error es el error de tipo II que consiste en aceptar cuando en realidad se debió rechazar (hipótesis 
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El objetivo es minimizar el error del tipo 1 

sea P(error tipo I) = mínimo=ox o nivel de significancia de la prueba. 

La prueba es P(Ho sea rechazada/dado que Ho es verdadera) = ct.Para el error tipo lila prueba es 

P(aceptar Ho/dado que Ho es falsa) = 

La hipótesis se puede plantear de una forma muy específica y la posibilidad de que se acepte siendo 

falsa puede calcularse y la inversa. 

Cuando se formula una hipótesis de ese modo se llama hipótesis simple. 

Si la hipótesis se formula dejando un rango abierto (proposición abierta) entonces es una hipótesis 

compuesta y no es posible determinar la probabilidad del error tipo I 

Para poder calcular o especificar la probabilidad de un error tipo I, la hipótesis debe ser aprobada 

como hipótesis simple (si es posible). A menudo se requiere formular la hipótesis opuesta a lo que 

deseamos probar. A esa hipótesis opuesta se le llama hipótesis nula, y se denota por Ho.Por 

hipótesis nula se entiende que es la hipótesis formulada para ver si puede ser rechazada. 

Para abordar problemas donde se debe probar hipótesis se puede seguir la siguiente metodología: 

I.-Sc formula la hipótesis nula simple y una hipótesis alterna Ha apropiada que será aceptada si Ho 

se rechaza. 

2.-Especificamos la probabilidad de un error tipo I.si cs posible,conveniente o necesario. Se puede 

especificar la probabilidad del error tipo 11 para casos particulares. 

3.-Con base en la distribución muestral de un estadístico apropiado, se construye un criterio para 

probar la hipótesis nula contra la alternativa determinada. 

4.-Se calcula de los datos el valor del estadístico sobre el cuál se bas la decisión. 

5.-Se decide en rechazar la hipótesis nula, aceptarla o en abtenerse a tomar una decisión. 

para mayor información sobre los conceptos estadísticos presentados en este apendice consultar 

libros sobre el tema. 



APENDICE B: 

HERRAMIENTAS ESTAD1STICAS FUNDAMENTALES. 

DIAGRAMA DE PARETO: 

El diagrama de Pareto es una gráfica de barras verticales que permite descubrir cuál es la 

importancia relativa entre diferentes casos o situaciones para así poder atender a cada situación 

según su importancia. 

El diagrama cle Pareto aplica el principio de pareto del 80/20.Dicho principio dice que el 20% de 

algo genera del 80% de deneficio o pérdida ,según el caso.Por ejemplo el 20% de los productos de 

línea fabricados genera a la compañía el 80% de las utilidades. 

El diagrama de pareto es una aplicación de las graficas de distribuciones de frecuencias 

acumuladas. 

Para elaborar un pareto se siguen lo pasos siguientes: 

--Definir el problema o situación a analizar y seleccionar y clasificar la información a utilizar 

de acuerdo al periodo de tiempo a analizar (si es el caso). 

--Recopilar la información en mili tabla de datos o alguna otra herramienta. 

--Agnipar datos de mayor a menor en una lista.(según su frecuencia). 

--Sacar el % individual en relación al total y el % acumulado. 

--Localizar el 80% acumulado para encontrar los casos,eventos o situaciones que lo generan. 

--Preparar la gráfica pintando dos ejes donde el eje horizontal es el tipo de problema,evento o 

situación y el eje vertical es la escala de % del cero al cien. 

--traficar las barras del % individual de cada efecto. 

--Graficar los puntos del "/0 acumulado y unirlos con una línea. 

Nota:la gráfica deberá tener un encabezado donde aparescan los siguientes datos: 
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--Situación a analizar o problema. 

--Producto o proceso. 

--Nombre de la persona que lo elabora. 

--Fecha. 

--Descripción del problema o situación. 

Al final deberá aparecer una lista de los problemas o eventos que suman el 80% acumulado. 

El diagrama de Pareto se utiliza para identificar la importancia relativade los casos,situaciones o 

problemas y asi poder enfocar los esfuerzos directamente a lo más importante. 

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO: 

El diagrama de causa-efecto es muy efecaz si se desarrolla en equipo,pero en un caso extremo 

puede desarrollarse por una persona. 

Se utiliza cuando se desea encontrar las causas posibles a un problema,desviación,defecto,etc. o 

para la planificación de servicios,procesos,productos en sistemas de mejora contínua porque 

permite identificar posibles puntos débiles a los cuáles atacar. 

En el diagrama de causa-efecto se pueden representar dichas las causas posibles y la relación 

entre ellas. 

El diagrama se llama también de Ishikawa en honor de la persona que lo desarrolló,o espina de 

pescado (liste bone) porque se observa graficamente como una columna o línea principal a la que le 

salen cinco espinas principales que a su vez miden tener un número determinado de espinas. 

Esas cinco espinas principales son :Mano de obra,Método,Máquinaria /Equipo,Materiales y 

Medio ambiente. 

Una vez hecho el diagrama se puede hacer un análisis más profundo para determinar cuál es la 

causa más probable del problema o desviación. 

Es importante no confundir causas con síntomas y es por ello que el análisis y.  construcción del 

diagrama en equipo es muy efecaz pues cada persona tendrá un punto de vista y conocimientos 

diferentes del tema. 
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En el proceso de elaboración del diagrama existen tres etapas que son la generación de causas, la 

construcción del diagrama y la interpretación o validación. 

Para la elaboración del diagrama de causa-efecto se pueden seguir los siguientes puntos: 

--Identificar claramente el problema con las preguntas CúgCúanto,Ctlando,Dónde ocurre. 

--Generar las causas posibles mediante una lluvia de ideas* o por inspección de hojas de 

verificación o inspección. 

--Construir el diagrama indicando en el lado derecho o cabeza de pescado el enunciado del 

problema y en el lado izquierdo las causas en las cinco ramas principales. 

--Definir subcausas o causas de las causas preguntandose Porqué sucede. 

--Validar o interpretar las causas eliminando las que son repetitivas,y agrupando en categorias 

de importancia. 

Es necesario buscar las causas más probables,Si se desarrolló en equipo deberá fijar las causas más 

probables por concenso del grupo y de preferencia apoyandose en documentos o análisis realizados 

para definir la probabilidad de ocurrencia. 

Finalmente es necesario verificar en el momento de hacer el diagrama causa -efecto lo siguiente: 

--Que el efecto está corrctamente definido. 

--Que se han incluido todas las causas ptenciales. 

--Que están categorizadas todas las causas identificadas en la lluvia de ideas. 

--Qué las causas reflejan realmente causas y no soluciones y. 

--Qué se relacionen las causas con el efecto. 

*El objetivo de la lluvia de ideas es ayudar a un grupo a conjuntar tantas y variadas 

ideas en relación a un asunto como sea posible.EI sistema de la lluvia de ideas puede ser 

estructurado o no estructurado.En el primer caso cada persona aporta una idea según le toca en un 

orden de ronda y si no aporta nada en ese momento deberá esperar nuevamente su turno.Esta forma 

de llevar a cabo la lluvia de ideas ayuda a participar a personas tímidas pero créa cierta presión al 

grupo. 
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En la forma no estructurada las personas aportan ideas con forme vienen a la mente de cada una de 

ellas.Estc siustema crea un ambiente relajado pro puede ocurrir que solo participen Is extrovertidos. 

Es un elemento fundamental de la técnica no criticar ninguna idea por descabellada que 

parezca.Algunos tips de interes son: 1.-Que todos los participantes deben estar de acuerdo en la 

pregunta o asunto tratado ,cl que debe estar por eserito.2.-Todas las ideas deben esribirse en un 

pizarrón u hojas de rotafolio quedando visibles a todos .3.-Las ideas deben anotarse textualmente y 

no se debe dar una interpretación en ese momento.4.-La duración de la lluvia de ideas debe ser 

breve,en general de 15 a 20 minutos debe ser suficiente. 

GRAFICAS DE DESARROLLO: 

Estas gráficas sirven para mostrar en forma simple tendencias en el comportamiento de una 

variable en el tiempo confrontando dicho comportamiento con una media.Lo anterior permite 

identificar cambios importantes o tendencias en relación al mismo comportamiento de la variable 

presentando la información e►  forma visual. 

Para hacer una grálic►  de este tipo se necesita de dos ejes donde la horizontal es el tiempo y la 

vertival es la variable en análisis.Los datos se van grafieando conforme se van presentando en el 

tiempo y se unen con una linea recta. 

Existen muchos ejemplos de estas graficas.Algunos de ellos son las venias semanales,mensuales o 

anuales,gasto familiar mensual, lotes rechazados mensualmente,etc. 

ESTRATIFICACION: 

Las gráficas de estratificación son utilizadas para identificar áreas de oportunidad ya que es una 

técnica que ;rytida a analizar aquellos casos donde la información oculta datos reales. 

La técnica se basa en la subdivisión de valores de determinados aspectos en categorias y con los 

cuales se determina la importancia relativa de c/eategoria para ese mismo aspecto. 

La gralica de estratificación puede ser consecuencia de una gráfica de desarrollo cuando la 

segunda se desglota.por ejemplo el número de lotes rechazados por mes es una gráfica de 
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desarrollo,pero se puede estratificar al separar el número de lotes rechazados por mes de acuerdo a 

las razones al,c,d, distintas. 

Algunas de esas razones serán de mayor peso que otras. 

HOJAS DE VERIFICACIÓN Y HOJAS DE INSPECCIÓN: 

Algunos autores diferencian a las hojas de verificación de las de inspeción,inientras que otros se 

refieren a lo mismo de inodo indistinto.Las hojas de verificación son utilizadas para constatar 

conceptos o hechos antes.durante y después de un proceso de fabricación.Pueden,por lo anterior,ser 

parte del procedimiento de operación del proceso en cuestión; ya que sirven para verificar 

condiciones por ejemplo para la preparación para el arranque,arranque en sí mismo,operación 

estable,paro de una fase de operación y de un proceso completo. 

Para su elaboración se deben seguir los siguientes puntos: 

--Definir el sistema a verificar. 

--Diseñar el formato. 

--Aplicación. 

-- Control de hojas y archivo. 

Las hojas de inspección pueden ser utilizadas para reunir datos basados en la observación y 

medición de muestras o eventos con el fin de empezar a detectar tendencias o desviaciones bien 

definidas. 

Sirven para descubrir la frecuencia de ocurrencia de ciertos eventos.Incluso puede servir como 

elemento de mantemenimiento prcveentivo en equipos de proceso 

Para su elaboración se cuenta con los siguientes pasos: 

--Definir el evento a contar. 

--Definir el período de tiempo de recopilación de información. 

--Diseño del formato para recabar los datos observados o medidos. 

--Recopilación en sí misma de la información. 

1 
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HISTOGRAMAS: 

Los datos obtenidos como resultado de la observación y/o medición de iuuestras,experimentos o 

cualquier otra colección de eventos,a menudo son tan numerosos que carecen de utilidad a menos 

que sean agrupados y ordenados, presentados en forma visual por medio de una gráfica o 

manipulados en algún otro tratamiento. 

Para el manejo de datos se utilizan las distribuciones de frecuencia las cuales son tablas que 

deviden un conjunto de datos en un número determinado de clases o categorias mostrando además 

el número de elementos de cada clase.Dichasdistriduciones son en general de dos tipos : 

--Numéricas en donde los datos se agrupan por su laman°. 

-- Categóricas en donde los datos se agrupan de acuerdo a algún atributo o cualidad. 

La forma más común de representar graficamente las distribuciones de frecuencia es con el 

histograma. 

El histograma se construye como el de una distribución de probabilidad. 

Los pasos para su construcción son los siguientes: 

--Recopilar los datos en una tabla. 

--Contar el número de datos. 

--Decidir cuantas clases se van a manejar,H.Para esto se usa el 11111110E0 total de datos de acuerdo al 

siguiente criterio: 	Número de datos 	Número de clases. 

menor de 50 	 5 - 7 

50 a 100 	 6 - 10 

100 a 250 	 7-12 

mayor de 250 	 10 - 20 

Es notorio que el numero de clases depende del número de datos,Pcro tau►bián depende del rango 

entre los datos ya que si el rango es muy cercano conviene un nim► ero n►ayor de clases .para sacar 

el rango se deben identificar los datos con el máxin►o y el mínimo valor y se debe sacar la 

diferencia entre estos, 

R= M-N. 

168 



Las clases deben tener el mismo tamaño y no deben traslaparse.Lo anterior se denomina intervalo y 

frontera de clase. 

--Calcular la anchura de la clase (k)=R/1-1, redondeando. 

--Se determinan los límites de clase. 

--Se ordenan los datos por clase constniyendo una tabla. 

--Se construye el histograma en base a los datos ordenados de la tabla.Las marcas de clase son el 

punto medio del valor de cada clase:La marca de clase es el valor que adquieren los elementos o 

datos que pertenecen a esa clase perdiendo su valor exacto. 

--Sc puede sacar la media y desviación estandar de los datos para tener más información acerca de 

su dispersión. 

DIAGRAMAS DE DISPERSIÓN: 

El diagrama de dispersión es utilizado para descubrir si existe relación entre dos variables y 

probar posibles relaciones de causa-efecto. 

El diagrama no puede probar si una variable causa la otra,pero si puede probar si existe una 

relación y la intensidad de la misina.Se pueden tener cinco patrones distintos: 

--Correlación positiva (pendiente positiva) 

--Posible correlación positiva. 

--Correlación negativa (pendiente negativa). 

--Posible correlación negativa. 

--No hay correlación. 

Para construir graficamente el diagrama de dispersión solo se tienen que graficar los datos en los 

ejes camtesianos.Es importante hacer notar que se deben graficar todos los puntos.Si por inspección 

visual se detecta una correlación es posible generar una ecuación lineal que represente este 

comportamiento atravez de una regresión lineal. 
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Para llevar a cabo la regresión se signen los siguientes pasos: 

1.-definir x.y. 

2.-calcular la sumatoria de x y la sumatoria de y,la sumatoria del cuadrado de x,la sumatoria de x 

al cuadrado y la sumatoria del producto de x,y, 

3.-Calcular la media aritmética de x ,y. 

4.-Calcular la pendiente de la recta . 

5.-Calcular la ordenada al origen . 

(.-Calcular el indice de correlación. 

Las ecuaciones necesarias son las siguientes: 

Sxx 	Exi2  - (Exi)-ht 	 I.C: = Sxy/Oxx)(Syy))1" 

Syy = Eyi2  - (Eyi)2/n 	 Y = a + 

	

Sxy = Exiyi - (Exi)(EyWn 	 15 = (nExy - ExEyAnEx= - (12x)2) 

Donde Y,X son las medias aritméticas respectivas y u,li son los estadislicos de estimación. 

Detalles importantes para construir una correlación es el detectar puntos muy disparados y que 

pueden ser resultado de errores o alguna otra causa espeeial,con el objetivo de eliminarlos y no 

considerarlos en la correlación. 

El indice de correlación I.C.,es una medida de la fuerza de la relación ,o que tan buena es mi 

regresión. 

Si el valor de I.C. es mayor a I,o menor a -I existe error de cálculo de la correlación. 

Si el valor es cercano a 1 o -I. la correlación entre las variables es Inicua. 

CiRAFICAS DE CONTROL: 

Cualquier proceso de producción,por bueno que sea esperimenta cierto grado de variabilidad de 

naturaleta aleatoria y que no puede eliminarse por completo. 

Las gráficas de control son útiles para determinar si la variabilidad del proceso es debida a ,:ittisas 

aleatorias o a causas asignables y al saberlo poder tomar las acciones apropiadas:Cuando la 
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variabilidad de un proceso de producción se reduce a la variabilidad aleatoria.se dice que el proceso 

se encuentra en un estado de control estadístico. 

Para lograr ese estado de control estadístico es necesario eliminar la variabilidad asignablelas 

gráficas de control me permiten identificar las variables asignables pero no puede hacer nada para 

eliminarlaS.Sin embargo si puede reducir la variabilidad aleatoria. 

Las causas asignables son llamadas también causas especiales y significan variaciones de lote a lote 

por razones que posiblemente no se pueden controlar en la fase de operación en donde se localiza el 

gráfico de control.Las causas especiales reducen la calidad del producto generando aumento en los 

costos de la no calidad. 

Es relativamente fácil detectar causas especiales en relación con las causas comunes que en 

general son más difíciles de detectar.Sin embargo las causas comunes son repetitivas,se presentan 

muchas juntasxienen de múltiples fuentes y son pronosticables.En cambio las causas especiales 

son esporadicas,no predecibles y con pocas fuentes de origen. 

Es dificil que un proceso de fabricación esté exento de presentar los problemas anteriores por lo 

que es necesario contar con una herramienta de control estadítico que detecte des\ inciones serias en 

relación a un estado de control estadístico.Tal herramienta es la gratis de control estadístico. 

El uso de las gráficas de control permite: 

--Rastrear y vigilar un proceso. 

--Reducir la variabilidad aleatoria y detectar causas especiales. 

--Estimación de parámetros del producto o proceso. 

Es algo probado que el uso de las graneas de control genera beneficios como el mejorar la 

productividad.evitar defectos.evitar reajusles,retrabajos ,obtener información para optimizar la 

operación o el producto y obtener inlimnación sobre la capacidad del proceso. 

Las gralicas de control pueden ser elaboradas por variables o por atributos.Las primeras se utilizan 

para medir una característica de calidad medible que puede ser descrita con una medida de 

tendencia central como la inedia y con una medida(' de la dispersión o \ arialulidad como la 

desviación esiandar o el rango o anipliiad !nuestra! La. Segundas se utilizan si la canicie' istica de 
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calidad no puede medirse en una escala cuantitativa.En este caso es necesario clasificarla como 

conforme o disconforme según posea o no,ciertos atributos.Asi puede contarse el numero de 

disconformes o defectos;Las gráficas por atributos permiten considerar varias características de 

calidad al mismo tiempo. 

La ventaja del diagrama o gráfica de control por atributos es que son sencillos y evitan mediciones 

que pueden ser costosas o tardadas.sin embargo tiene la desventaja de no dar mucha información 

sobre el producto,proceso o causas de desviaciones.En cambio las graneas por variable tienen la 

ventaja de que sí dan gran cantifcdad de información acerca del proceso y su funcionamiento,del 

producto y an más idea de por donde puede estar la causa de un problema cuando una variable 

sale de control. 

traficas de control por variables: 

Las gráficas de control por variables consisten en una línea central y un par de límites colocados 

arriba y abajo de dicha línea central. 

Si se conoce la inedia y la desviación estancia del proceso para una variable determinada y si 

consideramos que las mediciones se C01111)011C11 de acuerdo a una distribución normal.entóitces se 

puede asegurar con probabilidad de 1 - ,que la media X de una ¡nuestra aleatoria de unnailo n se 

encuentre entre 	r Zi../2(cs/ Vii) Y n Z.,732(<-7/ 1 n ).Donde estos dos limites son para X 

los límites de control inferior y superior respectivamente. 

En la realidad Ii .n no se conocen y es necesario estimar sus valores.Ciracias a lo dicho antes y a la 

garantía de que las mediciones pueden manejarse como muestras de una población normal.el 

nivel de confianza ( 1-11.)(00"/., asociado con los limites de control es apro\iniado.En consecuencia 

se acostumbra usar en la industria 3rT.sustituy endo Zi./2 por 3 para asegurar una gran confianza 

de que el proceso no será declarado fuera de control. 

Para construir la gráfica de control por variables se sigilen los pasos siguientes: 

--Se debe contar con las lecturas de la variable a controlar . 

--S calcula la inedia aritmética X, para el numero tuotal de lecturas. 

--Se calcula el rango de cada lectura como Ri 	- 
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--Se calcula la inedia aritmética del rango y se estima la desviación estandar para el rango Sr. 

--Se estima la desviación estandar con el estadístico S. con la siguiente ecuación 

S = [ Ei (xi - X)2/ (n-1)j1" 

--Se calcula los límites de control son la expresión siguiente: 

LC = X +/- 3S. 

--Se calcula el limite de control superior para el rango con la siguiente ecuación: 

LSR = R +/- 3Sr 

--Se grafica en dos ejes donde el eje vertical es el valor de la earacteristica de calidad y donde el 

eje horizontal es la identificación de la medición como número de lote, o bien es el tieinpo.La 

inedia y los límites de control se localizan en la gráfica para que puedan ser vistos.Cuando los 

puntos se localizan dentro de los limites de control y sin ninguna tendencia en particular,se 

considera que dicha variable se encuantni en estado de control y las variaciones son ocasionadas 

por causas comunes dentro del sistenta.Cuando caen puntos fuera de los límites de control o 

presentan tendencias especiales se dice que la variable en cuestión esta fuera de control y eso 

significa que existen causas especiales o asignables que afectan al proceso. 

Es importante recalcar que un proceso puede estar estadisticamenle controlado pero ser 

consistentemente malo. 

1.0 anterior ocurre cuando los limites de control al calcularse crean un rango más amplio que las 

especificaciones inismas.Esto significa que en cualquier momento se puede fabricar un producto 

con características fuera de especificaciones. 

Para identificar si un proceso está fuera de controkademás de los puntos film de los limites de 

control se pueden detectar tendencias y para ello se divide el área &litio de los limites de control 

en tres zonas que son la zona A,Ia zona 13 y la zona (',que corresponden a X +1- 21n.X 	2n y 

X+/-n respectivamente. 

Según lo anierior se decide que un proceso está fuera de control estadístico si• 

I .-Uno o mas puntos caen fuera de los limites de control. 

2 -Si se encuentra alguna de las tendencias siguientes• 
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a)2 de 3 puntos consecutivos caen a un mismo lado de la línea central en la zona A o más allá. 

b)4 de 5 puntos consecutivos caen a un mismo lado de la línea central en la zona B o ►mis allá. 

c)9 puntos consecutivos caen a un lado de la línea central. 

d)6 puntos consecutivos ascendiendo o descendiendo. 

e)14 puntos consecutivos ascendiendo y descendiendo alternativamente. 

015 puntos consecutivos dentro de la zona C arriba o abajo de la linea central. 

Existe otro criterio conocido como la regla de los 721 que es el siguiente: 

a) 7 puntos consecutivos por la parte superior de la línea central. 

b)7 puntos consecutivos por la parte inferior de la línea central. 

c)7 puntos consecutivos ascendiando o descendiendo. 

d)2 de 3 puntos seguidos en la zona A. 

e) I punto fuera de los límites de control. 

Cuando se logra que el proceso sea estadisticamente controlado se obtiene un área de oportunidad 

para mejorar la calidad del producto manufacturado reduciendo aún más las variaciones por causas 

comunes atribuibles al proceso n► ismo.La verdadera mejor►  en un proceso y por tanto de la calidad 

del producto fabricado nace del equilibrio existente entre la repetitividalla consistencia y la 

capacidad de lograr las caracteristcas de calidad del producto;Esta capacidad es la "Capacidad de 

proceso (Cp). 

La capacidad del proceso ayuda a definir el componaminto de un proceso respecto a las 

especificaciones establecidas además de que asegura que el proceso sea consistente o 

rcproducible,ayuda a saber si existe un riesgo de rechazo y que tan grande es la variabilidad. 

En otras palabras puede decirse que la capacidad del proceso es una cspeeie de eficiencia en el 

rendimiento del proceso bajo condiciones normales de operación y considerando todos los factores 

establecidos. 

Mateinaticamente la capacidad del proceso es una medida de la disiribución de lieLueneins del 

proceso y por tanto que tan vartabL, es. 

Cp = 	- L11'. )/ 6n 
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Entre más controlado esté el proceso menor el la desviación estandar y mayor es el Cp. 

El caso extremo es cuando n = O y Cp = 

Para un valor de Cp menor a 0.5 el proceso es pésimo. 

Para un valor de Cp mayor de 0.5 y menor a I el proceso está fuera de control. 

Para un valor de Cp = I.E1 proceso está controlado pero existe riesgo de generar lotes fuera de 

especificación. 

Para un Cp mayor a 1 el proceso es confiable. 

Para un valor de Cp mayor de 1.33 el proceso es completamente controlado y muy confiable. 

Para asegurar que el proceso genere productos en especificaciones además de ser capaz,debe ser 

hábil. Esa Habilidad es una medida de las desviaciones respecto al valor medio de las variables o 

características de calidad del producto y se denomina Cpk. 

El Cpk puede calcularse con las siguientes relaciones: 

Cpk = CP( I - K) 

K = 2D/11 	 M = (LSE+LIE)/2 

= LSE - LIE 	 X = La inedia aritmética de la variable. 

D = IM-X1 

Los criterios para la habilidad son iguales a los de la capacidad del proceso Por lo que un Cpk 

mayor a 1.31 nos indica qe el proceso es muy hábil. 

Entre I y 1.33 indica cierta habilidad y un valor menor a 1.0 indica que no es hábil. 

Cuando el proceso es capaz,tiende a tener mayor habilidad.AI reducir las causas comunes de 

variabilidad se verá un increniento en el Cpk. 

Estadisticamente una gráfica de control es una prueba de hipótesis en relación a que el proceso está 

bajo control estadístico. 

Un punto dentro de los límites de control equivale a no poder rechazar la hipótesis del control 

estadístico. 
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Como en una pnieba de hipótesis puede considerarse la probabilidad de tener un error tipo I 

(concluir que el proceso está fuera de control cuando en realidad no lo está) y también la de tener 

un error del tipo II (concluir que está el proceso en control cuando en realidad no lo está). 

estadisticamente los límites de control son un intervalo de confianza y por esa razón el uso de esos 

límites equivale a determinar la región crítica para probar la hipótesis nula Ho : µ = X ;y la 

hipotesis alterna H1  : µ # X. 

Gráficas de control por atributos:Se usan cuando la característica no se puede representar en 

forma conveniente por números siendo mejor clasificarla como conforme o disconforine.Existen 

tres tipos de gráficas por atributos. 

a)Para la fracción de productos disconformes o defectuosos en la fabricación (diagrama la 

fracción de disconformes o diagrama P). 

b)Para el número de disconformes observados (diagrama de disconformidades o diagrama C) 

c)Diagraina de disconformes por unidad o diagrama U. 

DIAGRAMAS DE CONTROL POR FRACCION DE DISCONFORMES: 

La fracción de disconformes se define como el cociente del número de artículos disconformes en 

una población entre el total de artículos de la misinalos artículos pueden tener varias 

características de calidad que se examinan simultaneamente en c/u.Si el articulo no está conforme 

en alguna de las características se clasifica como disconforme o "Al de disconformes. 

Esta gralica de control se basa cn la distribución binomial. 

La probabilidad de que cualquier articulo salga de control es p.Si se considera que los artículos 

producidos sucesivamente son independientes y si D representa el niiumero de no coilforines 

.entónces D tiene una distribución binomial con parámetros 11,1). y es: 

P(D=x) = (x n 	(1 - pr" 
	

x = 0,1 	n. 

La fracción disconforme inuestreal es p=D/ii 	i   in. 

I..a inedia es u = p 	y ( ni, ) - p( 1-p) 
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Del modelo general ,LSC = µw + K8w ; LC = µw ;LIC = µw - K8w ; µw = p Y K=3. 

La crw = V(p(I-p)/n 

El manejo de este diagrama es tomar muestras subsecuentes (m= número de muestras) y n unidades 

cada una y calcular el estimados p y graficar ese valor en el diagrama. 

La media de esos estimadores p es Px= (EDi)/mn = (E pi)/m todo desde i hasta m. 

los valores de m,son los observados para calcular la fracción disconforme del proceso. 

Finalmente los LC = Px +/- 3Vp(1-p)/n. 

El valor de rn debe ser mínimo de 20-25 

DIAGRAMAS DE CONTROL DE DISCONFORMIDADES: 

Un artículo disconforme es aquel que no satisface una o más de las especificaciones del produto y 

cada especificación resulta ser un defecto.De acuerdo de su naturaleza y gravedad es factible que un 

artículo posea varias disconformidades y de todos modos sea clasificado como conforme. hay 

muchos casos prácticos sobre esto ,por lo que a menudo es más práctico trabajar con el número de 

defectos en vez de hacerlo con la fracción de artículos disconformes. 

Se pueden hacer gráficos de control para el número total de disconformidades o defectos en una 

uidad o para el promedio de defectos por unidad.Se supone que la ocurrencia o frecuencia de 

disconformidades se modela con una distribución de probabilidadres tipo poisson. 

Es necesario que el número de oportunidades o lugares potenciales para disconformidades sea 

infinitamente grande y que la probabilidad de ocurrencia de una disconformidad en cualquier 

lugar sea pequeña y constante. 

entónces P(x) = ( e -eC x)/xl 	;x = 0,1,2, ... 

x = número de disconformidades C es mayor a cero y es el parámetro de la distribución de poisson 

= C y por tanto los límites de control son LC = C +/- 3N/C. 



DIAGRAMAS DE DISCONFORMIDADES POR UNIDAD: 

Para elaborar un diagrama en base al promedio de disconformidades por anidad.Si encontramos un 

total de C disconformidades en una muestra de n unidades de inspección,entónces el promedio de 

no conformidades por unidad de inspección es : 

U = C/n. U es una V.A. de poisson por ser una combinación lineal de n variables aleatorias 

independiantes de poisson. 

Los limites de control son entónces: 

LC = U +/- 34 U/n. 

U es el número promedio de disconformidades por unidad en un conjunto preliminar de w datos. 
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