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OBJETIVO 

Estructurar una fuente de consulta~ para Ja implantación de un Sistema 

de CaJidnd .. para los empresarios n1cxicanos. 



PROBLEJl-fA 

¿Cómo beneficiaria Ja in1plantación de un Sistema de Calidad a una 

empresa mexicana?. 



HIPÓTESIS 

Una empresa mexicana al impl:.tntar un Sistema de Calidad Je 

pcnnitir..i ser n1ás competitivo en el n1crcado interno y l!xtcn10. 



INTRODllCCIÓN 

El empresario de nuestro pab se encuentra act~1ln1cntc ante la prcscnc1a de 

diversas situaciones rclc\"antcs para su act1\:1dad las que. por un::• parte. lt: ofrecen 

mejores oponunidadcs Je ncgoc10<.>. pero por otra le requieren una tnayor 

competitividad para que pueda estar en ctmdu.:1onc~ Jlt) ~úlo de ">t1brcv1v1r. -...inl, Je 

logr.:u un c011t1nuo lh:~arn,lltl t.;.u1hl en el úmh1hl n~1c1l1nal. c<HTHl dcntn1 del ClHllc,h1 

internacional del que ft1nnan1<•S parte 

Resalta b ncccs1da<l de que d <>ccl<lf cn1pre ... anal adopte una al:t1tu<l ahh.:rta al 

cambio y se t.:onc1cnt11.:c <le que en la!-> pn.: ... cntc'> c1n.:un-...ta1u.:1a-. qw.: c.-.tanH1'-. '\. JVh.:ndo. 

sólo tiene una opcn.111 para continuar operando t.:<ltllO neµ< 'L'IO en rnan:ha. qut: C!-- la Je 

generar hienes y/o :-.ervu.:10'.-. <le clase n1umJ1al. tal L.:01110 lo :-.l'licitan ;u;tuahncntc lu..., 

clientes y/o u...,u;líhh. <le cualquier país ~- t.'.Uya prn<lucL·1un con'.'.lltu~ e el .... ello 

d1stinll'-O t..ic: l;L<.> c1nprc .... a'.'. <le c.:'cdcnc1a 

Ton1ando en con~1derac1ún las d1' er~as s1tu.:.1L.:1one:-. que afronta actu.aln1ente el 

hombre de cn1prcsa, las que c_1crccn un.a not;1hlc rcpcrcu~1ún .... uhn.: '.'.U 

comportam1ento opcrati"\o. resulta unpcno ... n que implantt: dentro de <..,u e .... tructura de 

trabajo~ un s1stcn1a <le calidad total que le P'-·n111t.:1 disponer. t.:mtu de una fill,...,l,fia 

que adoctrine a '.'.U personal para el 1nc.1orarn1cnto Je su fonna <le pensar ~ ac1u..:.1r en 

provecho del n1ismo, de '>U empresa y de la colcl:liv1dad '-·on la qu'-· trata. con10 dc 

una tecnología que le facilite la planeacÍÚn, ~ontrul y tllCJOTa de '.'.U dcscn1pcfln y que 

le sirva de enlace entre la s¡1ti!-.facciún de .... u:-. diente~ ~/o u<..,LC.lílu'.--. 1..:011 la 

intervención de .... us pnl\:cednres. para fonnar con tlH.h's ello:-. una cadcn;.i d..: 'l.ah1r 

agregado. que 1ncren1cntc la c..:alidad <le su...<.; productos y/o !'-oer..,t..:io~. en h\..·ndic10 

slL<.;tancia1 de c:.1d;1 uno de los integrantes de la misma. 

Cahc dest;u.:ar c1 hecho. de que c1 hucn funcionamiento de un siste111a de calidad 

tot...~I en una cn1pn:s=i. ~e mic1a con la c..:alid;.uJ humana de quienes lo integran. por Jo 

que su personal dehe ser adccuadan1entc fonnado y apoyado en este scntHJo. lo que 

contribuirü ::.l que ~us 1ni..:mhros -ademüs de r~aliz.:1rsc como seres hun1anos- puedan 

otorgar una respuesta pos111va en cadena de p;.irtc de la curnunidad en general. ante 



los conceptos ideológicos de la calidad. tales corno orden. limpicz.a. rcsponsahilidad. 

puntualidad. unión. deseos de superación. cte. y en Csta forma puedan también 

contribuir activamente. con llll pleno convencimiento de los beneficios que ésta 

genera.. en la consolidación de las metas 111á__o; elevadas de la gestión empresarial. 
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CAPÍTULO t. ANTECEDENTES E IMPORTANCIA DE LA 

CALIDAD 

J. J Desurrol/tJ ,Je lo.\· Slstenras el~ Ct1/ültul 

La C:.11id:.u.J ha existido Jc~dc que el hombre cn1pc:;.rú :.1 tener l;:1 ncccs1J:.u.J de 

comcrciali:t ... ar. En la Cpoc.1 artc'>anal. los produt:to.-.. tenian que \.CI" con Ja ohra de 

arte. cuando se n.:qucn:.1 Je un pn•dw..:lt1 .-..e le daban Ja ... c.-..pci.:1tic.:a(.:1'mcs al anc .... ;_u11.1. 

Cstl.!' ponia todo su crnpctlo para logr;ir un hut:n artiL·ulu. c.:urno era un traha10 

cspcciti(.'.o el anc-..ano ... abia .-..1 .-..u trah;110 había dc_1ado -..at1.'.fcd10 al c.:hc.:nlt.." o no 

A partir <le la cptu.:a 1ndu.-..tnal l;1 li.1nna de claht1rat:1tm lk· un prtH..ilK"lll t..:amh1ú 

r..idicalrncntc. el t:.tllcr l.:cJ10 ... u lugar a la E1hrH.:a Je proLiw.:l.:Hlll ma.,.1va. c.-..to ongu10 

que se 1ntn1du.1cran pnH.:cd1n11cnh1o.; c'>pc<.:1fii.:t1'-> para atcndcr la cal1Liat...I de ll, ... 

productos fahrico.td<1 .... c~ll1 ... pnH.::cd1n1ient<1 ... l1an 1dl1 e\.l1lw . .:1l1nand<1 en c--..tt1.,. últ1n1<1.,. 

tiempos. 

Taylor le d1ú un nuevo c-nfoquc a la ath111n1~tracut11 donde -..e füeron dandt1 la~ 

bases para dcsarn1llar un;1 cal1daJ t1rJ:!;u11z:.1c1<1nal 

El ohjcto pnnc1pal de la adn11m-..trac1l·111 cu:nt1fica era el de proporc1on;.ir rna'.1-<ff 

beneficio tanto para el patrnn. cuml1 para el crnplcadn. no ~t."ilo un hcncfic10 

económico sino darle n1ayor c'cclcncia a toda ..... Ja..., r~una.., Lh.: la < 1r,µ~u11:1"..ac1on en 

general. 

La máxima pro ..... peridad p;ira los en1pleado-.. no ... úlo ~igrnfica salarios n1ú~ alto ..... 

sino la fom1ación de cada ind1\.·1Juo para tener la capal.".u.JaU de hacer la calidad n1:is 

amplia en el desarrollo de su trahajo 

La prosperidad tanto para el patrún corno para el empicado puede conseguirse 

cuando el trab~jo se rcali:;.-.. a con el n1ínimo de g.astos de csfucr.1:0 humano. de 

recursos naturales y de costo de capital. 
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El ohjelivo más in1port::1ntc l::1nln para el trab~ja<.Jor corno para la <lirccóún~ es el 

cnlrcnan1icnto y fonn:.Kiú11 <le cada individuo de rnoúo que puc<la c.Jc~cn1pcrlar ~l!'i 

fw1cioncs a un ntn10 rnas r:lpido y con la rn;ixima cfic1cncra. 

La clin11nac1ún del ha.Jo rcnd11n1cnto <..•n d traha.10 rcdLH.:c el costo e.Je prodw..:c1c'm 

que h;1cc rnús l:"t1n1petiti\a a la organí;r...:u.:1ú11 dentro de un rncrl:":.1<..fo tanto 1K1cunial 

(;OJllo intcn1acion.al. 

J.,;.1 esencia Uc la a<l1n1n1strac1(lfl c1cnt1tica JJH>dcrna. e..., J:1 rcf;u.:iún C'">ln:1.:f1:.1 t.¡uc 

c.xisrc cntrc Ja Urrccc1011 y c:I ohn.:rn. aqw c:I :.u..J1111n1-..1rador Jebe de ;bu11111· 111:1-.. 

rcsponsah1h<l;1Je~ de la.-.. que tcnr:i: debe en:-.cflar ~ a_\ udar ;i L'~H ... b LJ1ll1 de Ju-.. ohrL·ro ..... 

para que rcalu..·cn ..... us labores 111;,."i_.., r:..1p1do y 1nc1or que e:-.tando cn orra.-.. L'lrcun:-.tancras 

usuales. 

En esta et;1p;1 los ;1dn11111~tr:.1don.:s n:tornan todo-.. lo-.. co1111c1n11cnto.-.. de lo.,; 

trabajadores p:.1ra dasrficarlos. 1;1hularlos y L·on cJJ1 ,.., f, >n11ar regla ...... h:yc.-.. y f(lnnul.as 

para hacer m.3.s fúcil b bhor de Jos n11sn1ns 

Ln creación c..le una c.:1cn1.:ia cst;_1hlecicndo lcycs. reglas y fúnnuJas sustituye el 

criterio del trahnjador. don<lc cilla ohrcro rccihc 1n.-..trucc.:iont:s L'nmplctas por c:~cnto 

describiendo dctalladan1cnll.· la tare.a que ricnc que llcYar a c1ho. así corno los 

medios que tcndr.3. que utili7...ar y el ticrnpo para hacerlo. 

Postcriom1cntc en E lJ .. a partir de Ja .:!da. hTUCITa n1und1al. encontraron grandes 

ventajas al utiJi:l' .. ar el Control <le Calid;:¡d. pudiendo pn1ducir artículos militares de 

bajo costo y en gran «.:anti<lad J ,as nom1as public;_idas fueron J.;.L~ Nom1as Z-1. en 

Inglaterra también se dcs~trrolJú el control dt.: «.:alidaJ s1c11Uo hogar Je l<-1 cst4.IÚ1st1ca 

moderna. basada en las Nonna.-.. Bntúmca.s 600 c.:11 1 t.JJ5. basadas en el trahaJo 

estadistico de E. S. Pcar!'-.on. Posterium1entc 'iC adopl<Jrl>ll las Non11as Z-1 

norteamericana crnnn Non11as Brit:ºmi<..:;:1s J OOH 

En :\sia algunos acaúemicos japoncse.-.. se dedicaron al estudio de la Estadistica 

Moderna. pcnl el rnél<nl11 era 111u~ Cllll1pl1cac.Jo as1 que rll> tu" o n1w.:ha accptacion. t...·n 

Jo administrali\.o utílizahan cJ n1Cl0Uo Taylor en cicrt:.1s arcas. 



En Japón el control de calidad depenc.Jia e.Je la inspecciún - que fue uno de los 

primeros mCto<los usados p:.1ra el control de calidad< stn c111bargo. ésto no fue 

suficiente para tener buenos productos para corncrc1:.1liz.ar ya que cornpctían con 

productos har:.1tos pero de rnal;.1 c:..ilida<l 

En }l)-16 se ft1rrnú en .lapú11 un g.rupo de l.."lcntific<'"- e lngc111cnl'·> ClJ(_"f.f) C(lfl el 

objeto de efectuar mvc<...;t1gac1onc:-. y d1fund1r mtlln11.:.1cHHl ~obre el control de l'.alida<l. 

CJl ) 944 rcaJi/Ú SU pí1111er CUT~O Je C l." . Cll 1 95( l. la 1 J(" IJ rcaJi/o UJl ~Cnllll.:.trlO a 

cargo del l')r. [ )emmg. c'tc fue d1ng.1do a gerente' c mgemcn 1<...; 

El L>r. ( )cn1mg cxpcno en cl mucstn.•o fue el que 1ntn1du.1t1 el control ( .. h.: calH.lad 

en el Japón. 

Postcrionncntc en 1 'J."4 la l J( ~IJ u1v110 al 1 >r .1 :-...1 Juran para <l.:.ir confi.:rcnc1as 

para gerentes sobre C~ontnil de Calidad 

La v1sit,a del Dr Juran rnarL"Ú una e\oluc1on en t.:I <....~ontrol de Calidad done.Je ya 

no sólo se le d.:.1na 11npor1arn:1a a la tecnología de Ja planta. <.;Jno ~cria una hc:rran1icnta 

para la alta gerencia . .:.1~i ~e abncrnn Ja~ pm:rta_, al Control Total <le Calida.J tal como 

hoy lo conoccn1os 

Durante este siglo 1n1c1:unt1s con una 1n1agcn 1..1uc tenia a l~un1pa C(lOHl centn1. ya 

que la gran mayoria de las dcc1sioncs en lo polillt.:o. t.:ultural. ctt.: . se tumahan en Ja_, 

capitales de Europa occ1dcntal 

Con motJ'\'o de las Jo, grandes guerra~ mundiales. y en cspci.::ial de la segunda~ 

con el avan<.:c acnmautlt..:'o y de las te1c<.:on1unu..:ac1ones. Ja pen:ept.:1ún del nnmdo de 

los SOs a los 80s se ha "glnhali:l' . .a<lo" y el centro de mflucnc1a m:i.~ 1n1port.antc se ha 

tr:1sladado a nortcarnénca. 

Sin ctnhargo, ahora en los 90s y como prccur'.">or <lel ya prú:xin10 Siglo XXI. se 

cmpic;;o-.. a a pcrcihir un mundo en Jon<lc el centro de 1ntlucnc1a n1ayor se traslada 

hacia la cuenca del Padfico y snhrc todo. Ucl Pacifico norte. 



La cuenca del Mc<líterrúnco tuvo w1a pcnnancncia de 3500 m1os. rn1cntrao;; que 

la del Atlántico t;1n sólo fue de ..t50 

En el caso <le hl Cuenca del P;.1cítico crnpczú a predo1n1nar a partir de los 80s.. se 

le atribuye lUta duraciún <le !-.olo unos 50 afio!'.. o !'.ca hast;1 el afio 2030 

aproxin1adarnc11tc 

lA.lS ac'-ultcc11111cntl•'i reciente~ en la 1-:un1pa < >ncntal. hacen pcn-..ar que 

probahlcrnentc plir i.:I afio 20l<l. c.:I centro Uc ma~or 1ntlue11c1a rcg.rc-..an;t ;s Eunipa. 

pero no a la Europa Je la ( ·1·:F l.h: Jo-.. 1 :::!. -..1110 a la ( iran Lurupa de..· lo..._ .-,:i o que 

probahlc1ncntc para cnltHKc.."s .... e tenga un Nuc\.o < >nkn 

Un a.spccto rclc\.antc de h•<lo lo antcnor. c.., que b po~1c1ún gcografica <le 

?\i1Cxico. y en partu . .:ular la lrn..:ali/ .. ac1ún de la Fran1a Fnmten/.a r"\i1c'u.:o-l·: ... tados 

Unidos. la hacen "cr como una gran bisagra que une a b cuenca del J>ac.:ificn cun la 

Cuenca del /\tlantu..:o y a Nortcan1éru..:a con el rc~to de 1 .:1t1noanu:ru.:a 

Esto no~ pen111te '\Cr la g..ran tra~..:endetll.:ta que tienen. c..·n nuc~tni 4.:(H1t1nente ~ en 

particul~u en nucstn, pal'-'. lllS ..:tlfKc..·pttlS dL· <...·a111..Jad. 1~n11.ltK:t1\.11..bd. <.._",1111pet1t1\.·1dad. 

y que nos cncontran10~ ante un penodo de g..ranJc.., ca1nh10-.; 

En el cnton10 crnpresanal. la!-. pcrccpi..:1oneo.,; ~obre las org.am/~1..:1onc .... tienen que 

camh1ar. tcncn10.., que percibir que hH.lo.., y cada uno de Jo.., 1n1en1hro.., de la ... 

in~titucionc~. 1ndu~·e11Jo a lo~ 1efe~. ~ ~1 )u.., traha.1~11..lore~ ..:on10 111J1v1c.iuo~ mteg.raks 

que ademas de hra.7l)~ y p1en1a.., le'> re<..:lli"carn•''-' una ..:ahc;r . .a y un ct1razt)n. as1n11">nlt1 

tcnemn'i que .accpt~ir y pro1nover la part1c1pa<..:1on fernen1na en toúo'i lo"> ni'\ ele~ Je las 

instituciones 

Dchcn1os recordar que la Calidad cmp1e?.a con la gente. se logra por la gente y 

es para la gente. Por lo tanto. la Calidad es rcsponsah11idad de todos. y nu solamente 

de los dcpartan1entos de Control de Calidad o Auditoría 

Esto requiere de un esfucr:t'o de cn11junto. de un an1hicntc que propicie el trabajo 

en equipo En este enfoque. el rol de la supervisión camhia <lcl Cnl:.L"iÍS de 



"capataces.. par:.1 exigir resultados. al de "facilitadores" que proporcionan a sus 

supcn.;sados los recursos y les eliminan los obstáculos para "dejarlos hacer" .. 

mediante autocontrol y con,,cción. 

1.2 L11 Ca/itluc/ como E.'lilrufL•¡:ia Competitiva ele Ju En1prestJs 

La import:.1ncia e.Je la calidac.J como un objeto en 1::1 industna es hoy en dia 

an1plian1cntc reconoc1Ja La ~upcrY1vem::ia indLL<itnal se dice. depende de la 

producción c....h.: calidac.J de lo"> productos 

Calidad en este scntllJo es usu.ahnente vi ... ta corno la corl'\.cmcncia que tenga el 

propósito del producto para los requcr11111cntos del cliente 

Dcs::úortunadan1ente. cstu prommcnte deda.raciún del ideal de calidad no ha sido 

histórican1cnte traducida en ténn1nos de c::1ltdad en la producción 

Calidad es un algo en el que todo .. estamos interesados. pero el logro de é~ta es 

m::is que palahras: es una pl::1ncac1ún. s1.,.tcmas. gente. y un arduo trahaJo. 

Va sea que esté explicit::m1cnte planeado o no, la calida.d o la carencia de ésta. 

también in1plica rccur~os Los costos empicados cn la ca.lidad de difcr-entcs 

secciones de la 1ndu .... tna de manufactura hntri.n1ca .... on altamente desalentadores. 

panicuJanncnte en las pequeñas ccnnpañias 

Estos costos incluyen costos de rechazos y recortes. rectific::1ción de costos. 

gar..intia de costos. aquellos rclacmnados con el :.!poyo al chcnte y tarnhién los de 

inspección y prevcnciún de costos. 

TamhiCn incluyen la m::is extensa y sutil fülla de dichos costos. asociada con la 

pCrdida de contiafü"...a y apoyo por parte del cliente. 

Estos costos postcnorcs pueden ser incluso mayores actualmente. pero la 

legislación del producto agr-cga una completa y nueva dimensión parJ costos 

externos de calidad. 
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No sólo los costos de calidad .... on :1hos en la n1du"itna~ ~mo que frccuentcn1cntc 

son incuantitic:1hlc!->. 

E.st;:1 situ;.1c1ún c"'i c1crt:1 en Ja nwnufiu.:lura. pero lo e!'. rnclu.-..o mas cn la."i 

indu!-.tn.a~ de .... cn. tL"JO donde pueden ser ca,1 cn1er;.sn1cnlc 1r1cua111dic:1hJc ... 

Estos cn,10 ..... ' 'n cn1h:1rgu. "ºn nunnahncnte lo" un11.:o..., co ... lo'-. accc ... 1hJc.., p:tra el 

n1cjoran11cnlc.l en rc1u .. 1h1hd:11..I y prcL"1<1"i ba.J<> prc ... 1t.1nc" c<1111pct1t1"\;I'·• 

E:'\.Jslc de e'la fonna. una rh .. "L"c"1da<l de dc.:firnr :"-- rcduL"n- c.:u"IP"i crnplcado..,; para 

lu calidad en la 11HJustna 

Con b <lcsap~tr1c1011 potcnc.:1<..t.I <le las harn:ra .... la unp< 1n.anc..:1;1 de la c..::.1lid;1d 

aumcntarú 

El nH.:rcado europeo c .... uno de los ma" ...;0Ji...,t1L·ados. ) en c.:'tc Ja cal1d:.1.d e:-. una 

importante p;.irtc 

En la n1cdu.Ja <le que la!'> U1st;..¡11i.;1as nm rc,pedu ~1 la tr:.mspon:1L"1ori. 

org.am7 .. :tción. Jcg.islacion de in1pucsto"i ...,can rcdw.:1úa ..... Ja i..:nmpc..·tern..:1a en c'.'-.los 

cnonncs. crilicos e 1n1pc.1rtantcs rncn..:a<l<>"> ~e 1ntc11"ificaran 

Las dcsuJws. d1"itmK1a~ :"-- barrera~ que han prntcg.1c.Jo /o..., pc.:qucrlo~ ~ grandes 

productores con alto!'> i..:o ... to'> en la calidad . ...,c.: e\ apuraran mas rap1Jo que c.:ualqu1cr 

otro cambio que h;1).a sucedido en el pasado 

Dichos periodos lle rap1<lo' canüno~ son peligrosos: la t~1ha de pcparac1ón pucJc 

ser sólo sustituida por una reacción rnuy r:ip1da. N1 prohahlcmcnlc el !'.cctor de 

servicios escapará Este sector por sí misnH1 puede hicn ser riarticul;1nncntc 

vulnerahlc al rcm<1v1n1icnl<> de harrcr:.1s. l~a c.Jurilrc;.ii.;íún de las facil1c.J:1c.Jcs c..le 

servicios a tr~1vCs de Europa. 1n1plica que alguna racronali...0:~1c1ún scrü mc,·1tahlc 

Consecuentes tr:.Jnsfont1:.K1one..., c..lc los n11smos c..:arnh1os en el sector n1anufacturcro 

ocurrirán. Cornpañias tradicionales. sin dan>!'. y Uclinidos progran1as cnfC.lcados a la 

calidad pueden tropc/..ar En este cuso t:1111h1t.!n una reacción rap1da scrú necesaria 

para el cambio. 



Toda cstn c.h .. cw .. ión no ha cucst1onado aún el sig..rufic;.u.to intritheco de cahdad 

Sea lo que sea. \;.1 prcn11sa. es que c~t;.1 C'> 1111port;.ultc La umtic;.11.:1011 Jet 111en.:adn 

cwopco puede ser la oportumd;.uJ par;.1 C'>t;.1hlcccr un "cnladcro 1..·onccpto de 1.:ahc.laJ 

europeo. 

Esto es 1111portantc deh1Jo a t.\UC 11nplt1.:1l;.uncntc cxt..,tc un don11nio anlcn1.:ann de 

los conceptos Je c;.1hdad mhL·rt.:ntcs al Ke1110 l Jnu .. tn e 111Ju ... tna'> europea..., 

l lah1ar de Control de L"altdad C<i actualn1enlc un h:nnmu \.ul~Htl. ..,u concepto no 

es cxplü.:;.1h1c crnno l.:uz1lqu1cr bien tang..1hlc. :-.111 crnhatgo. ha '->H.lo oh)l.:tl' Je una 

constante e\.l1lucul11 

V t;.11anJo a tra\. es dt.:l hcrnpo :-.e puede uno cni.:untrar a la cconon1ia ag.r;.1na en la 

cual hablar Je .,;ahdad. er~1 ¡1rúctn.:an1cntc nulu. dado que ..::ada huinhrc genera ~u..., 

propias neccsu..lades Conlúnnc :-.e fuc e\. nluc1nnando ..,urgt.: el "1nter~an1b10" cun10 d 

sahst~1ctor de rcqucnn11ento-.. pnrnano.., y lll:-. tallere.., artc..,analc'>. aqut \;1 t.:alidad 

empieza ;.1 dar su pnmcra lu.1_ d;1do qui.: d1chn nH1v1n11enll• i...:ra hu~car n1c_Jorc'> 

productos n 1ne.1orc:-. ~crv1c1os, a~1 que hl'> Jlllt..:10:-. e1111hdo .... ai.:t.:rt.::a de L"ahJad rc~a1tan 

sohrt: el aspecto c~tc:tn::o;.. el prc~t1g..H1 de lo'> artc ... anu~ o pcr...,tltla.., que dahoran un 

prod.ucto o ~ervu;1l1 i\1as t~ul.lc. l'.llll t1 llegada de h1 Rc'\.t1IUt.::ltHl 1nJu..,tn~tl. h1.., 

talleres ancsan;.t\es se l'.lltl\.·1rt1cron en pcquefia~ fabnc~,..., dc prnduc\'.'1on n1:.t .... 1\.a. 

dando i.nicio a la c'\.1..1lu1.:1ún de lt1~ pn1ccd1n11cnll1!'.. c..,pe1.:1lí.ct1~ para "alt1rar ;.. atcnJcr 

la c;.1lidad de lllS prt11. . .hu.:tt1'> tcnn111a<lo..., 

En estas Cl1nd1c1tme.., <le e'\.l1lui..::1ún de;: acuenhi t.::t1n l.u1g.1 Valdc~ el ct1nccpto de 

calidad ha p<.1sado corno ~e n1cncH1nn ~u1lcnon11cntc por 5 gcneracionc:-. 

Primera gencraciún-: Control <le Calidad por lnspc4.:cit.111. la calidad se orienta al 

producto tcrn1inadn 
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ScgWld---ª._S._~ncr..!__ciún_~ Ascgura1111cnt<1 de la l 'al1dad. la l'.al1dad ~e llncnta a ltl'> 

procesos prol.lucttvtls que a ... cgurcn (¡uc nir1'>1..,tcntcn1cntc Jt,.,. pn11..lut.::ltl..., cur11plan Clm 

l~1s cspccílicac1llJ1c~ prcdctcnn1nadas 

(_)1;n_1a gt.0 1H..·ra1.:un1 - J_u..., l)fl'1...·c..·...,,J..., de ."\.1t.·1,11:1 ( ·,lllt1111i.:t de la ( ";il1dad. la calidad 

~e onenta ;1 111c¡tnar 1...·tu1t11h1.1111c1ltt.' \. .1 t1pt11111/~11 hu.La .... 1:1 ... ;1ct1' 1da1..k·-... de la ctnprc .... a 

hacia el 1..'.'h1...·ni...· e -..tcnH' 

~¿u11_1l~1 __ g_enL"r;1cH_lll - I.!L"ltl~!L"fllefld \. ( ";11idad r1Jt;d. Lt L·;tl1d;uJ ..... L. tlrlL"llla a 

rcJ1...,ci"\:ir la crnprc: .... a rH1r pHlCl."...,tl._, L0 t1tllplch1._, n 11l \ ;i!t 1r hai..:1a c.:I clit:ntL" 

Y dcntru d1...· c...,ta..,, µcn..:1;1c1t111e~ ""'-" dan 1,;;1111hu1..., -..11hre la 1..:01H.:epc1t1n Lle lo'> 

proce~,,... lh: l'.al1dad 

IL"r l·~unbu1 l"tH1cept11al CfínaJc..,, de lo .... x11·-..1- l.:1 calidad de1a de: ~er una 

hcrran11cnta para l'.tH1\.crt1r~c cn 1u1;1 e .... 1rah:.i;1;1 de llL"!;t11.:1t1..,, 

:!dt> l."a111h&tl l"1111cc.:ptu.1l (mcd1;1dt1..,, de 1,, .... {)(1'-..) - l.a c~1l1dad Pª'L' dt.· ...,L"T tu1;.1 

c~trateg1a dc llC.:!:!-Ul.:lll~ a un rcd1-..t.·rlu dL· l;1 t.·-..trucllH~l ha .... 11.:a de la crnpre...,a 

Sín ctnhargo. li1~ grande-... ca1nh10-.. que "L" c...,.tan dandll ;1 n1,c:l 111u1HJ1;.tl pto\lH...:an 

OlO\. ITllÍcntu~ hn.1'>1.·o...,. 1..h:ntro dL·I 111t.•rt.·adu. 11111, 1n11e11to-.. que t.•..,,t.an rcquir11.:ndo 

adapt;.1c1one~ de: la:-. t1tga111/;1l.'.ll•llL"'"' cn fi.\rn1;1 clinlt:r-a. l)('flJUL: t.·n 1<1 que ~L" ak.:.in/;1 el 

grado ópt11no en un L'a111h10 en c-..c 111un1cnto e-.. tan1h1cn la ah .... ule...,L'L"lll'.la de e..,,te 

La m1plant.a1.:11111 de un prug..rarna de calidad tut;1l e'> una pu ... 1hlc ,o)w . .:1011 para 

aceptar los c;1111h10-. tan rap1Ju~ que '.".e Jan en el n1cn:;ulo. pcnl e~ un pn1ce:-.o que 

conlleva a reall/ . .ar carnh10..._ prufundu-. ~ rad1ca1t.· ..... en pnrncra 1n:-.tant:1a h;i.~ que 

cunc1cnt1z.ar la c"'1lw:HHl de la .... 111...:1cdad 1ndu~tnal a la .... ,,c1t.:JaJ del l.:lllllH...:11111enh1. cn 

<lnndc el capll;.d 1ntclet:tual e'> el n.:cur .... o econun11t:o ha">ll'.ll para cualquier 

organi:?".ltciún cn1pr.:-..anal. dc11tn1 de C">le nuc\.11 l.:lltlccpto las cxpcctat1va'> de calid¡¡cJ 

deben to1nar en t:ucnla alguno~ f~h . .:torc"> para su c"nlucic._'H1: de al:ucrdo l'.Oll Lu1g.1 

Valdcs ~on 
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-La ccono111ia nHJndial cst.:i tran!-i.llarll.Jo a c:ctmon1ías de n1cn;a<lo 

-El tráfico de c<>nocm11cntos esta dcspJa.r .. ando al <.k· n1crGun:i;1s f ,¡1 infi.,nnaciún 

y el conocinlicnto !'.C <.:"01n·1crtcn en articulo~ de pnmcra nccc~tdad 

-Los faclt>rcs T l .. K pa.'>an a ~¡J,, tenn1111>. f~H.:11,rc-. c11rn11 rap1dt..?. 1lp<Jrtunidad y 

h:ihilidad cn1pn:~;lnal e!'.t~m ncu¡x.ando ·.u lugar 

-l.-:.1s transa<.:c111nc-. cor11cn:1ak·-. ._ la-. 1n .. L·r..,un1e-. n11 "'-' ha.-.an en c-1 1;.11.:tor 

díst:u1c1a. santl en 111~ fat..·tt1rc<> ttcnlJH';. 11p1,nun1d¡1d 

-El pn1dul.·ro;. el ....... ,., 11..:10 cn ..,¡_ ........ l.·011 .. ·1cnc11 en un (.:11nlcncdor del coru1t..·11111cnto 

a<lu:ion.~u.h, 

[.Je acuerdo a lo antcrH1r -.e dc~l~tGl ;1! c.:licrHc 1..·on111 el prHlL'lp~tl generador para 

que LUla crnprc~a ~c;1 rentable. "ºn el un1cu c~un1110 para que un;1 t:rnprc~a puc.:d~1 

acceder a un futur1J Sin crnhargo ft,., 1...·J1t.·ntc.., t.·~tan carnh1and11, ah~1r~1 L''\.1gcn raprdc/., 

valor ;.1gn.:gado. 1nf<1n11a<.:1<1n. func11,nal1d~11J. entre l1tra'> L·ar~1cten..,t1<.:a... de 

enc~nlal111ent1> 

La .sociedad del <.:onrn . .:1n11cnfo ;.· dt.• la 111fi.1n11~ac1on. ~ d l..'.ap1tal mrckl.'tual cnmo 

las fonnas de <.:onúucir a la<> crnprcsas requieren 1..k un lrdcr que pueda <lc.: ..... arn11Jar un 

ambiente de <.:onti;.uu.;J ~ c:.'\.pcnnicntac:u-111 dt111<lc la gente: pueda probar. aprt.·nJcr ;. 

optimiz.ar el mgcmo del homhrc. s<.:ra uno de ~us t~ll..'lon .. ·-. d~1._ e <le c.XilP 

A las puertas del .... 1glo XXI cl rnurn.Ju red.;.u11a un tipo !'.lllgular <le lideres que 

tengan fa capacid~d de 1ntcrrcla(.;1onar cl ..... cnt1J1l tel.·m1Jc'lg1<.:tl <.:on un fucrtc :...cnlldo 

humano. 

Estamos viv1cm.Jo ticn1pus dllktlc ...... c~t;j na<.:rcnJo una nueva ci'\iJ1:r...::u.:11'111 global 

con mayor poder e intlucnl.'ra. que tit.•nc unu n1ayor ctm(,;1c11cia uni .. crsal 

El n1w1do (;~H.Ja '\CZ 1ná ... 1..h:1nttcr.;.1tic..:o r ·º"' <.:Juc.Ja<lano:-. cn todo el nllJndo qUJcrcn 

que su voz sea csc.:udlaú;1; los d1cntcs. mcc.Jianrc su clct:cron hacen ou- !~u '-OZ. los 
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nuevos empicados quieren participar acliv:uncntc en las decisiones de la ernprcsa y 

ser parte de l::ts soluciones. /\den1.:.í.s. en situaciones consideradas inusuales, las 

cmpresao;; tienen que p:u.:tar e 111du.sivc fnnnar aliarv .. .as con ">U~ propio .. 

competidores. Todo onlla a un lider a que una de la. .. principales hah1hdade'."> que 

debe desarrollar sea su c:ipac1d:1d Lle ncgm.:1ac1ún 

lJn lidcr sabe que una buena ncgrn..:1;u:1on se <lchc c .. tahlci.:cr en f..'.(111d1t:1onc<-> <le 

g..'lnar-g.anar 

Por lo que t.•I 1Cn11mo control de 4..·ahd~td pucút.· c~tar entrando a una nue\. a 

generación en b ~1ue la~ partes de una negoc1ac1ún obtengan el úpt11110 de t..:ahdad. y 

las dos partes resulten con un hcncfic10 
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CAPÍTlJl.O 2. 1'11.0SOl'ÍAS l>t: l.A CALIDAI> 

2.1 AnteceL/ente.\· 

Las siguientes lilosofias son un con1pcndio de n1ctodologi;1s par;.1 l.a c;1Ju..Jaú. 

propuestas por alguno~ grandc.:s lidere.,. dc Ja l.·alrlfa<l 

Tales lideres h;.u1 hnndado l:l'lll.'cptos y n1Ctodo'i que rcdltuan rnayorcs 

beneficios en rnano-. de la aU1n1111-.rr.:.11..:1on Je 111Ju .... tna!'. de n1anuJ~1ctura del nnuu.Jo 

entero. J foy en día. una n.·volw.:1011 t:n la ohtcnc1on de c..:alu.Ja<l en 1rnJu...,tna"> Je 

scn;cios :-.e cst.::i mu.:1a11Jo. ~ lcndra rna'.\ ore<.; 1111plil..'.ac1onc... para Ja futura 

supervivencia y rcn~1hil1dad 

Ff"ccucntcn1cntc. Ja 1nhln11ac1ún t~inlr11cnlL' J1~p<1111hlc par.::1 la aJrnm1~trac1ún 

hritánic.:.1. acerca de los d1'\cP-.ll'i lidc...·rc ... para el i:ontrol de calu.Jad. ha ~ido l1n1itada ~· 

C«.lnfusa. I.idcres panu.:uJan:..,. h:.u1 ~lc..h, gcncral1ncn1c r11L·rt..:ant1l1/ac.J,,, en ~u pn,pr<, 

derecho y de un mo<lo cxc..:lu."-1\. o 

En contra<>le Ja[) T 1 pron1uc\.c Ja J)1rc.:cc1ún Total de la ('alidac.J (Tol:.11 <.)ualuy 

Managemcnt), cnf:.1tu .. a11c.Jo la !\.tcror Prüctu ... ·a l >rrcL·tn:a ( !\.1anagL·1ncnt BL"-.t Pracucc ). 

como el mas aprop1;.u.10 en cada t..:ompaii1a br1tanic;1 en lugar c.k· Ja lcalt;.1J ~• un '"IP 

líder. Estas filosotias ti1rn1a11 panc de la Adm1m,1rac1on c..fc 'º·' 1..10· "'· (.kl prog.ranw 

del D.T.I.. y su finalidad es dar un t..:ono1...·un1cnto con1paratl\.o y profunJo de la 

filosofia y hcrram1cnt:J."- c..fc \.ario'.'. líderes. al 1gu:1I que la mancr;.1 que éstn.., se 

dcscmpc11an y se cst.an dc..,crnpeílam..Jo en compafiias de n1anulactura e mdu .... 1na .... de 

servicio. 

Los progresos en Ja prodw.::tivldad y bs n.:duL"cioncs de L"o">tos en la nianut~1(.·tura 

pueden tener lal impacto que ensombrecen Jos avances tC.:cmco~ L~1 calu..Jad e~ 

motivacional y n1uy a rncnuúo nos preocupa cnonnc.:rncnlc a todos Esto es 

parci:lfmcntc un resultado de impacto de los lideres. pero tan1hién frtL"dita su 

creación. Un lidcr para el control de c:.tlidad. es alguien de quien el concepto y 

aproximan1icnto a la calid~1d en Ja tnanufactura. 1.as industrias de scn:ic10 y 
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posiblcn1cntc la ..,;da en gcncrJI. han hc&.:ho un rnayor impaclo en el rnoJo como 

pcns::uno'ó ~ actuamos hoy P;1r-;1 ellos 'ºn tan1h1cn 1nd1v1duo ... cansrnüt1co' 

AlglUlos litJcr-cs han hecho ~ 1.:011t111úan h;u.:1crn.Jo el n1ayor 1111pacto en ton10 a la 

caliWd. Algunos autores t.:uhrcn arnpltamcntc el pcnrn..Jo hr.'.tonct • de la ~egunda 

guerra mundial Su 'illr~1n11entn re .... ponde Cl1111plit.lanu.:nle a lo' \.:a111h10' en Ji,, 
1ncrc~ .. 1t.Jos _1aponc .... e .... ~ anh ... ·ni.:ann..., ~ a 1~1 nci.:c ... 1dad e.Je ~u...Japtar ... c a la 'upcn.1\.cnc1a 

Su._-; ap,lrl~u.:1lll1C ......... l,n rclc\.allle..., par-a la 111Ju ..... tna l .'>(¡1 .... t.:uhn.:n tant'' el Úc'>:fftl•llt• de 

la filosofia L"llfllll la .... herra1111enta ... 1 >1cha.., herran11c....·nt;1..., 111elu\.en art1fic1t•'> tecn1c1" 

p¡u-a el c.J1ser10 e.Je i..:ontn1l 1ndu .... tnal ~ rn:mut~u.:tura .... taJc, L"tH1H1 la C(lntnhuc1t1n dt: 

Jsh1ka\\a. t::1111h1én HKlu~c.:n el rnane.11• de ft,... 111 ..... trumerllu..., par-a h'grar la i..:~d1Lbd 

deseada. t41Je_.... \:orno el apn1,1111;un1ento al I )efecto (·ero de Phrl1p l ·ru ... b\.. ' Ju..., 

cont:cpto_.... de \:lHnpai11a total ~ atnplta \:alu ... bd ;bot..:iada con hh1J...a\\a ~ J c1gcnhaun1. 

a las CU.."llcs harcrno ... refl:re1K1a en Jp..., _....uhcapllufn..., ...,1gu1erllc ... 

La ma~oria c....lc Jo, 111 .. h.:rc..., dc.:l cuntrol Je la calJL.lac....I "111 an1eru.:an<h. ~ en dondc 

Jo-.. cunccpt<1S de \:al1dad han ...,,u,, 1ntnH.luc1dt,, pt1r- Jap(1n ·1·;unhren han llcµ.adt1 a 

Europa \."Í:.J. E .... tw...Jo_.... l Jn1du<.., 

J.a 11ltcncu·1n e .... .-e .... :.dlar h1..., hcncficu,... que elfo..., conllc\.an para ... u .... ctunparlra'> 

2. 2 DenJi11¡: 

Nace el 1-i de octuhr-c c....Jc f l}()() en S1nux (·u'.\· lo\'ª· c.,.tud1a en la 1 Jrn, cr .... 1d;1d de 

\\.'yommg... se gradúa de lngen1cn1 

f.Jc 193...i- J lJ...¡{) e ... tut.Jia teoría e .... 1;1dist1c....:a con El Sr Ronakl Frsher~ adquiere fan1¡1 

de cxpeno en estadística y e .... ..,ofKltado por- la ofii..:1na de censos para haL:crsc i..:argo 

del progr<.1ma de n1ucstrco, el \:u.al aplica con t.!xito 

En ICJ...i2 por solii..:nud de W Allcn Wallis Ue la IJni\.crsidad e.Je St:mfon.I. 

propone méto<lo.'i e.Je contr-ol estadi,..t1co dt: calidad (CEC) en la pn1c.Jucc1im de equipo 

de guerra 



En 1946 se crea la Sociedad An1crican.a de Control de C:.11idac.J. de Ja cual es 

socio fundador 

En JtJ50 la lJCIJ (lJniún de Cicntifh;os e Jngcmeros J:tponc:'.c~). lo rnvrta para 

impartir conferencias snhrc control de calidad Fn c...,ta Vl'>lla al Japún se d1ngc a hv•" 

gerentes :-- no ún1carncnte a los traha_radorc ...... para tratar de C'\ ltar el fr~11.:a .... o 

noncan1cni.:anp. tc..•n1cndo g.r:.111 C:'Jto 

En J 95 I se c:'.tahlct.:c el "Prcnuo J lc1111ng" a la t..:alid.u.J en cl Japon en Jo.,. 

catcgorias a pcr:'.ona..,; por ~lb t...'PfHH..:1n11cnto..., cn leona c:'.l~11..f1...,,t11..:a :-- a i.:0111parl1as por 

logros ohtcn1Jos en la apl1cu.:1on c:<.t~11..J1 .... ui.:a 

En 1956 la Sllf..'ledad :\rnencana de (",mtn1I de t"alrdad le t...'tlfn:e1..k el "J>n.:mll> 

Shc\\.han" 

En l 960 le CClflfien.:n la :'.eg.lmda e >rdcn 1..Jt:I Sagrado Tc .... oro ..... 1cndo el primer 

americano que recibe 1:11 honor 

En 1 t.JlJJ i\.1ucrc 1 Jernmg 

El Dr J)enung es consuJerado el pnrncr gurU de la calidad_ la pnnc1pal razún de 

su in1portani:.:1a es el hahcr c~tadp rclacronado con gente <le la 1nJustna. In-.. i.:u.ales lo 

cscuch;uon~ poco de:<.pues fue :'.cguuJo por Juran~ Fc1genbaurn 

El mensaje de Derning a los .1~1ponescs fue que la pruner:..1 instancia esta<li .. 11ca 

sea rctlc:Jo de ~us cnnocun1cntos con té<.:111cas cjempliJh:;_idas El ding.10 a los 

discípulos c.lc \\:' i\ Shc\.\hart. t..•I famo~o c .... tadista <le lo~ lahorattlnos Bcll. que hahia 

dac.lo los Ol<JY<lf"CS pasos en el de:<.arrollo de las cartas de control y cuyo lihro "El 

Control Econúnuco de la CaliúaJ de Productos Manufacturai..lo!-." hahia e'\0Juc1onaJu 

en el control de calu.Jad E:<.tc dc~arrollú de idea!-. SJll:\.\hart Dcrning lo presenta en 

sus primeros escritos y llegaron a ser parte integral de las lecturas de los japoneses. 

Siguiendo a Shc\\han. Dcrning urgiú a los gerentes ::i enf(,car el problcn1a de la 

variabilid:.1d en la 1nanuJ~1t..:tura ~ sus caus::1s. 
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Sin cn1bargo las lecturas de r >cnllfl!-! fueron lll:ÍS allú de lo~ rnctodos C'laJistu.:n ... 

El cnc:.u.v.ú :1 los _1aponcst...•s a :.1doptar un accn.:am1cnto ~1ste111úuco a J;.i s0Juc1ún e.Je 

prohlcrnas Este cnfóquc l.k~pué~ llegaría a t...·onoccr .... c cnn10 Ciclo Dcnung o PIJCi\. 

(Planear, l lal.·er, Revisar. Aduar) ·1·;u11h1é11 1rnpu<.;c• a ll•' gcrcntL'' .. upcrulíc .. a 

invnlucrar~c act1\.a111cntc en lo .. pn>g.rarna-.. de 1111.:1l•ran11c111,, de la calidad de -.u~ 

cnmpaf\i;1s 

Sin crnhargo d pPne g,r:.1n unpurtanc1a .\ rt.: ... pon.,:1h1fld~1d -.obre lo g,.:n .. ·m.:1:.11. t:.11110 

a nivel ind1v1du:.iJ. con10 ..,ocr;il o de cPrnp:1f11a 

IJcn1111g cons1c..lcra que la adopc1on .\ la acL"lllfl <.k fo.., call1rLT punto.., "'º11 un 

Jogn.> par:.i la gerer11..:1a y denota b rn1portani.:1a de pr11tcg1.'T a la orga111/.anon L"IJ 

general y de que continue en rnardta. c<.,;lo.., -.un 

1 .-L~rear con~tanc1a en el pnKc~t) <.k n1erl•rar 111~ pn1duch•~ .\ -..en.1nos. para 

tener la plena satist"acciún de los drcnh: .... tornandn 1..·n l.·orl'.1der~1i..:um lo'-> ~1gllll!'ntcs 

aspectos como son 

a) Innovar (n1ctot..fo:... de prodLKc1ún). asignando recLu-~o' para una 1111..·.ror 

planificación en áreas d<1ndl!' se rcqwcran. para tener una buena L·al1d:.1d 

h) Apoyar con rccur:-.t):... a la Ul\.c ... uga<..·u>n dd pn1duch1 en -..1. ll de nue'''"' 

anicufos. también <.Jando cap¡1utaL·1ú11 a lo ..... ..,upi.:rv1:...on: .... lrab;.~¡adorc:.... et<.: 

e) Mt...;,1on.ir el d1~cilo del produclo y ~crv11.:10 . .\a que rnucha.., \. ccc:s un producto 

se vuelve obsoleto. para ésto hay que rnc,rorarlo o n:d1~ciiar otro L·on n1e1orcs 

cualidades. 

:.-Adoptar Ja nueva filosofl;.1, para crear una nueva cru cconúrnic;.1 por 

oprcndi.zajc Lle las rcsponsabilid:.tllc:s y tomar el lidcra7go para el carnb10 Esta 

adopción corncnzó en Japún dondc se eliminaron los errores. n1atcrü1J no ;.1pto para 1:1 

elaboración del producto. cn1plcaJo.<> que no saben hacer su trabajo y no prcgwltan 

por el n1lcdo al qué Jir.::in. supervi:-.íún inadecuada. mala c.hn:cciún. La adop<.:ión <.Je 
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w1 sistema de calíd;u.I har;i un c:u11hio tot;tl para hc11cfic10 de lo-.; 1nd1\ u.Juo .... para Ja 

organiz.a1.·1ón~ Jondc .-..u filo.-...ofia ..... era la caJrdad 

3.-.Su.spcru.kr la depcndt:111.::1a de Ja 1n.-...pc..·c1.·1,,n para alcarvar Ja cal1d;1d. cl1m1n:1r 

la ncc..·csiJad de 111.'.pc..·ccrlHJ1.·..., ma...,r\a .... par;1 1nc..·n..·n1cr1tar Ja t.:al1d~1J e11 cl pnu.Juc:t11 .. \a 

que c.-...to pnl\l11.·:1 un l.·,1.-...111 par;1 fHJl.'"tr<i pn1duc..·1l1 ~ :1dcn1:1..., l.'' 1nc..·fica/. I·:n < Jcl.·u.h:11te 

se p1en.'.a que la m ..... pc..·ci.:u111 c..., ..,111111111111' de g~iranlla de cal1d:1d. pL·n,ar ª" t:' un 

t:rrur 

4 -,.\l:abar l.'on l;1 pra1.·11ca de ;1d1udll.'ar L't111fr;t1'" de 1..·1unpra ha .... and1he 

cxcJu.-...1v:1111crHc L'll d prc..·c111. '-.1mpldi1.::ir la L·alid:1d ._ft; pn1\l.·edorL'' p:ua lern11nar con 

el 1ncrcnH.'llh> LJe prt.:'Lll'" en c:I ncg,•l.'.Hl .' 1111n1n11/ar /p..., 1.·,,....t11' lt11;1k' ~''..,L. fllK'den 

hacer prodtKIO'-. a 1.«1 ..... ta de la 1.·ah1.t1d. c1H1 .... 1dt..·ra11d11 un pri.:c111 lio.1111, .'ª que C'-.lo 

ün1can1cn11.: lle\;1na a ruque ;1 u11;1 org;1n1...-~1l.·1t111. pert1 1.-· ..... ra n1an1.·r:1 1.lc pcn,~1r ~1un ..,e 

Üenc en cJ 01..'CllklltC dl'lldC lo'-. pn1dt1Cfil"> flll puet.11 . .'tl C<lfJlpl.0 tlr l.'llll h1'-. prt1dtJc{l1.._ 

japonc:-.c.'. 

5_-Mc.iorar conlmuan1elllL" .' por -.,1en1prc /o, ...,i...tcmas de pn1L..hJcc1t1n _\ 'en. ic:n1_..., 

para incrementar la cal1d;1t..f .\. prodw.:t1\ 1dad .\ d1 ..... n11nwr J," t.:u .... 10 ..... C."> dt:cir. rnL·_rorar 

la cahd,;:1d 1.·n la f~l!'.C Ucl d1.-...cf10. corno ...,, fuL·r;1 d luuco: nht1.-·11er l:alrdaJ 1.fL·...,dc 1~1 

pl::tncaciUn del d1 .... eilo p.ar-:1 cl11n111ar Jo..., ern>rL'"> ..,_ no lt."llt..'T que reprnt.:e ..... ar un 

producto. 

6.-InstitUJr Ja capac1t;1c1on en d traharo. c~te punrn ..... e rcfierc a Jo..., i:onoc1n11cnt(1s 

que se dchcn dc tener tanto para la gcrcncia. corno r>ara lo~ traha.1~1dt1re.'.. c ..... decir. 

los gerentes dchcn t:onoccr todas la:-. ;ircas de la or.,L!an1...-.;:11.:h·,n. a los lraha,1adore.'-. ~L· 

les debe indicar cúmo Uchcn hacer su labor, apoyatlos i.:on la capac1tac..·1tln contu1ua 

en SlL'i ;Jctividades. para tener la confi.::1117.a de que se cst:i rc:..111/.;:mtlo h1cn el traha.10 

7.-Estahlccer el lidcra..,go: para ayudar a Jos traha.radnres ::1 reali/ .... ar mejor ~u 

trJhajo. consiste en carnhi-.1r la actitud úe b gerencia hacra las J1L"rson3.s. en ser un 

líder ayudando a sus colahoradore.., en cl tralK1,10 corno en Ja resolución de prnhfcn1as 

que pudieran tener 
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8.-Elimin.ar el temor. ::1si todos pueden tr::1h::ljar efectivamente p::ara la 

organización~ el tener confianza en uno n1ismo pcnnat1rú que :-.e tengan rná:-. avances 

personales. como el no tener miedo a preguntar. a prcpar<.1:-.c en lo' <.l' .. am.:c' 

tCcnologicos. ésto tambiCn será un avance para la org::1m:l'..411.:1ún el L"ontar 1.:on 

personal cap::1c1tado 

9.-Elln1111ar las barreras entre Jo ... dcpanarncnto' un c't1g.auún. pn H .. hu.:L·h·1n. 

ventas. ad1111111~tra1.:1lHt. etc. úe tal rnancra quc tltlft,, traha1cn ClH~Jur1tarncrllt.: para 

prevenir prt.>blcmas 

IO.-Elin11nar lentas, cxhort::1c1oncs y cifras nlmtcru.:a~ para b fucr?..41 lab<Jral tale' 

como "Cero Defectos". "l fay que prrn.Juctr rna~ raptdo. ;1 n1enor L'o,to" . ..;1 no -..e 

cuenta con el cqwpo, matcnal. 1n<.llena pn111a de huL"""na t..:aftl.bd t..:on10 para producir 

productos sin defectos 

l l .-El11111n::ir cuotas o est::indarcs de tr::1ha_10 y 1nanc_1l1 Jl'ir <1h.1ct1\t1.,, <l meta_.., 

nwnCnca~. sustnuirl::1s por el liderazgo 

12.-Rcmo\cr la~ barreras que n1enoscahan ll1-.. dcrcchl1~ Lle J;1 gente para 

enorgullecer al traha_¡.;..1.Jur. clnnmar los horano' Lle traba_10 gcrcnt..:1aJ '.'- Lle 1nge111cna. 

así como los nivele~ ~1nu.."llcs Je n1cnto y el manc.10 pl1r t1b_1ct1\<1~ 

13.-Instnuir una cduc;.1c1lin \1gc1rosa y programas Lle rec-ntrcnanucnto y 

automcjoram1ento 

14.-Poncr a todos en la compañía a trabajar y tomar medidas para llevar a c;iho 

la transfonnación. 

Por otra parte el Dr. Deming retomó el "Ciclo Shc\\.han". que en el Japón 

postcrionncntc se le conoció como el "Ciclo Dcming". este proceso \";1 a pcm1itír 

mejorar cada etapa del proceso. Este ciclo seria un dc~cendicntc del rnCtodo Je 

Taylor por sus pasos: 

1.-Plancar: (Qué cambios hacer. con qué datos cuento, etc.) 
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:?.-Hacer· (L""onscgu1r infóm1ac1ún y hacer pruebas en pcqucrla escala o h;u.:cr el 

camhío) 

3.-Verificar: (< >hscn.:ar los efectos pn,duc1dn!-. por el c..:.:unh10) 

4 -Actuar ( E~tud1ar los rc!-.ulrado~. repetir la rinJcha sr e'> neccsano en LU1 

ambiente diferente) 

Con esto'> 14 puntos. d <.. ,1clo L)en11ng y ~u aterH .. ·rún t.:n la gerem:ra. la 

org.aniz.ac1ón puede h .. ·ner las ha!>.c~. para w1 !-.lslcn1a de cali<l.:.1d. ader11as pueden ~crvrr 

para wta crnprcsa. tanto grande como pcquc..·fü1 

2.3 Cro.~hy 

Con la filosofla e.Je cal1d .. 1d de Plulip B Cro!-.hy. -..e le..· t...:orHK"c cun10 el crc..·.:uJor de 

los concepto~ "CERO Dl-:l'ECTOS" y "l\l'R< JVECI J,\ EL DIA" 

En su lihro "La ( ·.:t11<lad no Cut:~ta" 1c..lent1lii.:-ú c1er1c., número c..lr.: hcrr.anlicntas 

constructnr.;1s e.Je c.:.d1c..fad. J.:.1~ i.:-u;1lc..·~ mc..:luycn c..·uatro pnnt...:1p1os ah-..olutos y catorce 

pasos para el mc_joram1cnto de la t.:alrdad 

A continU41c1ún !-.C n1erH.:1,1na J,1-.. -i pnnc...·1p1n!-. 

Primer pnnc1p10 ahsoluto 

"Cahdad se define con10 cun1pJ1r con Jos n:qmsllos" 

La calidad se akaJU"..::1 ha~1cndo que 10<.Ja persona in\ o lucrada en ést.::t "hag..'l las 

cosas hicn desde Ja pnmcra "cz". Csta se puede d.ar una "cz que los requisitos sean 

comprendidos con clariLl;1d y no cx1st.:111 ohstáculos en el carnino de d1ch;1s personas. 

Todo directivo de cualqwer org.aná .. ac.:iún tiene tres larcas primordiales: 

! .-Establecer los requisitos que c..Jchcn cun1plir los empicados 

2.-Swninisrrar Jo.<> medios ncccsanos p¡ira que cJ pcrson;1I cun1pla con los 

requisitos. 
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3.-Dcdicar todo su ticnlpo a cstin1ular y ayudar al personal a Jar cLUnplirmento a 

esos requisitos. 

Cuando estas tareas no son supcrvís:.1das con~t.antementc se prc!-.cntan «..:onflictos 

principalmente cu.:1ndo Jos dirccti' ns no tran~mltcn a ..,u.., cmpka<lo~ .\ trabar adore~ 

sobre lo que es la l..'alu.Jad 

Est.a calrd:.1d dchc ddinir~c corno i.;wnplir con Jo.., fL"ljLU..,111 ,-... .\a que pt.:rmlln-~i a 

la org.ani:r-:.1c1on operar con algo n1a~ que la op1111on o la c'pL'.'ílL"rh.:1a 

Segundo pnm.:1p10 ah..,oluto 

"El sistema de Ja cala.fad e~ la pre' cm.:u.Jn" 

El costo nl<:Ís ,.1~1blc rclal'.1onado con Je .. ,.., c.:nlcTll"' (.;(lJl\. cnc1onaJL'.'.., de la pral'.trl..·a 

de Ja calrdad. rc:~rÚL'.' en el :.irca de la \.cnfiGu.:1011. Ja c.:u.al ... u:n1prc ..,e lwce dc~puc~ de 

que ocurre algo 

La \.crificac1ún es un4.l fon11a c.:ara .\ poL·o fíahlc de uhtcncr \.'.aliLlad l.o que haL·c 

falta es prevención 

El concepto de Ja pre,enc1ún .._e hasa en b c.:ornpn.:n~rún Llcl proce...,o que.: 

requiere de la acción prc\.ent1\.a El scTret<> e.le la pre\cru:1ún c..,tnb~1 en tlh">cnar L'I 

proceso y detcnnrnar las posihlc..... cau ..... a~ e.Je error E...,ta~ causas pucLlen ~L'.'r 

controlada..-;. Cada producto '' sen·H.:1,, c,..tú J(Jrn1ad,, JHlr un gran nun1enJ Je 

componentes. cada uno de lo"> cuales dehe tr;ttar">e por .... eparar.Jn con el lin de 

eliminar Jas causas de los prohlen1as 

En los procesos Je fahncac.:1on. existe una tCc.:n1ca que ;.1yuda ~i1 proce.._o de 

prevención: es el Control EstaJistJc.:o de la Calidad. el cLml H.fentlficu c;.1J&J van:..thlc ..\ 

se mide confom1c a\-an.;,.a cJ pro(.;cso Cuando una vanablc cmpíe;,...:1 a ~alirsc de 

control~ se ajusta de nuL'.'vo: si toJas las ,·anahlcs se encuentran controladas. el 

resultado final scr3 el que fue prc-..·1sto 

Tercer principio absoluto· 
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"E\ estándar de rcah7..ación es ccrn defectos". 

E\ concepto de cero defectos es un c~tündar <le rca\iz;u.;1ún que le indica a las 

pcrsona.'i quC se espera de ellas 

Los errores ">lltl c:.1u~adns por dos dcfCctns. falta de conoc1mil.!nto y f:.llt:., de 

atención. E\ cnnnc11111L!ntn puede 1nelhrsl.! y la .... Jcfic1enc1a~ ~l.! corngen a tra" c .. lk 

nlcdios cotr1prohado~ En canlh1ll la falta de atcrn.:1ún Jehcr:.i. corrcg.1r~c por \a pn.1pia 

persona :.' tr:.1,Cs de una r..:valu:.u.:1ún cnnc1cn:tuda 1..h: -..us ,·:.1lorc ..... tnnra\c.., \.a t"a\ta de 

at1..:ndón con..,tttu;. e un prnblcnla de ac\ltudc..,, 

L.a persnn:.1 que ~e colllflílllllctc a v1g.t1ar c:.H..la 1 ... k:t:.11ll.! y a evitar L"Otl cu1d:.1<lo los 

errores. cst:.1 dan<ln un pa..,o cnon1lc hacia \a l11ac1ón de la nlcta Uc Cero 1 )efecto'-. en 

todas las Cl l~as 

Cuarto pnncip1n ah'.'>n\uto 

"L:.1 nlCl.lt<la de la cah<lad e~ el prl.!cto del 1ncump\11n1cnto" 

E\ custo de \a calu.laJ .... e J." 1Jc en dos arcas 

a) E\ precio del 111c\.unphmicntn ( \>l) 

h) El precio Je cunlplnnu.:ntn lPC) 

El precio del 1ncwnphnlicnto de \o<.; n.:qu1s1\os lo con~tltuycn todos los gastos 

rea\i7.ados en hacer \as co'a ..... nlal Cn111prendc los cstucr1os por corregir los pc<lidos. 

\os proccdin11cntns cst:.1h\ccu.los par:.l c\ahorar los pedidos. recttficar el producto o 

ser>.'lcio sohrc h1 n1archa. "ni ver a hacer el trahajo 

E\ precio de\ cu1np\11n1cnto con \n.,. rcqu1s1tos e~ lo que hay que gastar para quc 

las cosa..."'i resulten h1cn ./\.harca \a 1naynria de los 1,;o~to~ de \~ t\mc1ones 

profesionales de 1~1 calidad. h.1'.'> csfucr.l'os de prevención y \a educación de c;1hdad.. 

De igual fnn11a que los 4 pnnc1p1os. C.. ·roshy propone catorce pa~os para el 

mcjoranllcntu de \a ca1idad. a sahcr 
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1.-La calidad se define cnn10 la conformación de Jos requcritnientos. no con10 

bienestar o elegancia. 

2.-EI sistema para cau..o;ar calidad es la prevención. no la valuación. 

3.-EI desarrollo estándar cero defectos. no esta lo suficientemente cerca. 

4.-Estahlcccr un con1ité adhoc para el progr..una de "Cero f)cfectos". 

5.-Crcar conciencia de la calidad a todo el personal. 

6.-Tcncr una acción correctiva cuando se descubran deficiencias. errores. 

problemas. etc. 

7.-Plancar el dia de cero defectos. consiste en dctenninar el <lia en que no haya 

def'C!ctos. 

8.-Educación personal 

9.-Cclcbrar un dia de "Cero Defectos" para cstahlecer unu. nuev~• actitud. 

10.-Fijar metas. 

1 1.-Eliminar caLL'ias de error. 

12.-Rcconocrmicnto. 

13.-Conciliaciones de calidad con1pucstas por profesionales de la calidad y W1 

equipo de directores que deben rewiirsc regulanncntc. 

14.-Repctir todo el proceso. 

Si bien para Crosby es indispensable la puesta en marcha de estos 4 principios y 

catorce pasos aún es mas la forma en que cada organización debe implementarlos. es 

decir. la educación tendrá que convertirse en lUla actitud primordial entre cada 

persona involucrada en el proceso de calidad. 
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Todos tendrán que n1ancjar un lenguaje claro y común. poseer la habilidad parJ 

realizar un trabajo y la con1prcnsión del papel que desempeña c;;1da persona para que 

la e01prcsa continúe girJndo. 

La buena captación de lU1 tema significa comprensión. por eso, será neccsano 

que los Pnncipios Absolutos de Ja Adn1inistración de la C. ... .ahdad .sc.an conocidos por 

todos. Estos principios const1tU)o en el lenguaje cor11ún de Ja calidad. 

El proceso de c;itorcc pasos par.a cJ OlCJOranucnto e.le la calidad debe ~cr 

con1prcndido por el equipo c..Jircctn.o de la empresa, ya que ~on ellos Jos 

encargados de lograr que se cun1plo.1. 

2.4 l~·hiltawa 

El doctor Ishika.\11,,·a nació en 1()15. Se graduó de ingeniero en 1439 en la 

Uni\"crsi<.Jad de Tokio. se especializó en quín11ca ;1plicada. En 1947 traba_1ú con10 

profesor asistente en lu lJni\"crs1dad El obtu\"o su doctorado en ingeniería y fue 

promovido a profesor en 1960. Fue galardonado con el prcm10 [)cming. d 

reconocimiento "Ni bon Ke17..ai". :.idcn1ás. con el pre111io de cstandarizacltln 1ndustnal 

por sus escritos sohrc control de calidad. y en J 971. el gran prcn110 de Ja Suciedad 

Americana de C~ontrol de Calidad. por su prog.rarna de educación de control de 

calidad. Murió en abril de 1989. 

El libro Guía parJ el Control de Calidad fue traducido al inglCs en 1971 ~Ja n1as 

reciente edición fue publicada por la C)rgani?.ación Asi:itica de Productividad en 

1986. 

lshikav.a puhlicó también "C)uC es el C'ontrol de Calidad" traducida al ingles en 

1985 "Practicar el control de calidad es desarrollar. diseñar. manufacturar y mantener 

un producto más útil y siempre satisfhctorio para el consumidor". 1 

Nueva reimprftsión. Grupo ftdit.orial Normd <Colombia 19~4) p.40. 
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Para tener un buen Control de Calidad se rel1uicrc de la participación de los 

gerentes. así conlo de todos los miembros de la organización. 

El tener un C..'ontrol de Calidad no sólo es cwnplir con cierta.." normas o 

especificaciones. nacionales e intcnlac1onalcs. es cunlplir con los requisitos 

especificados por el cliente y obtener la satisfacción de Cstc. 

La Cahd.ad no abarca al producto en ~i. sino de lo!-. que 1nterv1encn para su 

realización. conlü son crnplc:.u..Jl1S. g.crentes. nlmlufactura. provcedllrcs, sistemas de 

calidad. etc. 

No sólo se reqU1cre Uc un producto c.;on c.altdad ... 1no, de un precio .1uslo. de n;.tda 

sin.·c un buen producto t..:lHl un prcCl(l cxccst\.(l ll w11nal pn1ductu con un precio ba_Jo 

Al Control de C:.1hdad tarnb1Cn se le ll:m1a "Control de Calid-.uJ Integrado". 

"Control de C:.11idad con plena partic1p:u.:1ún ".y "Control de c·:11idad Gerencial". - ya 

que en él partíc1p:.1n todos los m1cmhro"'i. de la orgam:l'..<.1c1ón. desde los altos 

ejecutivos hasta las personas de mas haJu rango en la en1presa-

Es in1ponante plantear las caracteri ... tic:1s de calidad rc:.11c~ de un producto. es 

decir. no sólo es cwnphr con nom1:.1~. '.'-.lno. atender a los requ1"'i.llO'.'-. del chcnte. 

atendiendo a los prohlcn1a~ quc se les pucd.:111 presentar 

Cada año carnh1an las espccílíc<.1cmncs de los produc..:to~ del chente. por e"'i.o se 

deben hacer re,,siones de los planos Je los produc.;to"'i.. WnlhiCn otro de Jos problemas 

al que se enfrentan las crnpresas es que en el proce~o de nlanufactura no se guian por 

las especificaciones de los planos para la elaboración de un producto. porque los 

planos cstún con errores. o las nuevas espcc1ticac1oncs no se han corregido 

Debemos considerar lJUC si un producto tiene alguna modificación o corrección. 

pero al fin del proceso resulta un articulo que se pueda vender se considera un 

producto defectuoso. pero. si sigue del prinlcr proceso a un proceso final sin ajustes 

ni modifiacioncs la tasa de productos clahor:.tdos de esta manera se llam;1 porcent~ic 

de paso directo. 
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El Dr. lshika"va retoma el ciclo de calidad de Deming. en el cual hL~ nonna.c.t y 

los reglamentos se dchcn revisar cunstantcmcntc, ya que los requisitos de los 

conswnidorcs son camhiantcs. 

Ciclo Dcn1ing ::1) lnvcstigacion de mercados 

h) lJisef\(>(rcdiscilc>) 

e) Producción 

d) Vent.a~ 

En este ciclo de calidad sugiere la rc'\.1sión de las nonnas para la propia 

satisfacción del consumidor: en este ciclo se involucran el discr1o ya que si ya no es 

aceptable o es ohsolcto se <lchc rediseñar basado en el diseño anterior~ para ésto se 

rcali7..a una investigación de mercados para contar con W1 producto que satisfaga a 

los clientes, con la colahoración de ventas y producción. 

El Dr. Ishika'\\:a torna aportaciones importantes del rJr. Taylor. que define el 

control en planear. hacer. ver~ lshika""'ª lo or-ganiza en 6 categorías y lo ll::una 

"Circulo de (.."'ontrol" ~ 

1. Detcnninar rncto:1s y objetivos. 

2. Determinar métodos para alcanzar las n1etas. 

3. Dar educación y capacitación. 

4. Realizar el trabajo. 

S. Verificar los efectos de la realización. 

6. Emprender la acción apropiada. 

En la determinación de metas y objetivos corresponde a la gerencia la fijación de 

politicas que son necesarias para realizar las metas planeadas~ éstas deben ser claras 

2
Ibtdem. pti<J. ~.~, · 
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y precisas y por Jo general fijarse en cifras. por ejemplo uno de los objetivos a 

:dcanznr para el ailo es Ja disrninucrún de úcvolucroncs a un Jf~º sobre las vcnt:.1s 

mensuales. el plazo de entrega. a nuestros cliente.<. scr:i de 5 día.<., si no h:.1y :.1nicuJos 

en rn\·cnbno 

Tamh1én .<.e deben fijar pla7os para l.a rcali/ ... ac1ún de c.<.tas meta.'>. t;unhiCn deben 

fijarse n1Ctodns. c.<. decir. los paso'> a ... cgu1r par;,.1 b rc.::1J1..-~~ll..Hl Je un proL.Jucto. e-.10-. 

n1Cto<los se pueden re:.1Ji..-~1r con la .. .-0Jahoracun1 Je todu el pcr'.)t1n~d cn la'> ~trea.-. en 

donde c:u.h1 uno <ie <lcsarrolll..". deben poner p\lr c..·-.1..·r110 el n1ctodo a .<.cguir. llldo é-..to 

con Ja :1yu<l.::1 de :-.us supcnorc.<. para la normali/..:.u.:1nn <.Je una ~1c11v1d:.1d 

Un<J de las apon:.u.:rone.<. hecha-. por el l )r hh1ka""'ª para la 11onn:.1h/ ... ac1011 ~ 

control es el "f)1ag.r:.una úc e.<.p1n:.1 Je pc'>cado" "lliagrama de J...,f11ka"'ª"' 

En este d1.:Jg.ran1;1 '.-.c d;,.1 d procc'>o dom.le: 1nl\:n.1encn lo:-. t~u:tPrc..., c~HL-.ak-... éste 

no se refiere al de manufactura. :-.11u• a '\Cntas. 1..·,lmpra ..... produccJlHl. :.u.Jn11n1:-.lrac1on. 

etc 

En este d1;igra111a cada cau~al dche c~t;1r C<H1tn1lad1.> para prc\ccr h•" ern1res. 

Esto nos pcn11111r;i saher Uondc .-.urgen lo.<. prPhk·n1as y corregrrfo..., 

Una función nluy 11nponantc de los ... up(,..·ru 'res c.-.. el dar la cari:.u:n.ac.:1on a las 

personas que se vcr;.ín 1nv0Jucrat.1a<> t.:on las nomw.<. .\ prrn.:cdunrentos. no tan sólo 

sccin Jos cursos teúncos. s1110 1..farlcs el cntrena1111ento. c..•n las ;,.11.:t1vh.J.:uJcs que 

rcali=r...aran. para asi poder delegar funt.:HJnc~ y h.:ner la C< mfian.? .. a en que el trab;.1_p<lor 

pondrá todo su ernpcfio en realizar un hucn trah:..tJO 

En cuanto a h1 rcaJi;;..;.11,;1on del tr.:1b.:uo debernos tener en cuenta al trah:.ljador 

como ser hUJnano. no ..:on10 una n1úquuw. sino reconocer en ellos su scnsih1hdad y Ja 

aportación que puedan generar en las :.1ctividades que dcscmperlan. 

~Ibidcm, P~q. ~R. 
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DcspuCs de estos pasos se dehe prrn,;eder a vcnficar que lo <letenn1n;1dn se estC 

llevando a cabo con10 se hahía planca<lo. se puede hacer de dos fon11a~ verifil.'.ando 

las cau..o.;alcs (con1pras. vent;1">. pr-odul.'.ciún. etc ). e'> decir-, chec;mdo l.'.ada 

dcpa.rt.anlento para ver s1 se cstún llcva1u..ln a caho las nonn;1s. e~tahlcl.'.tda~. la (1tr:.1 

fonna seria ;1 tr:.1vés de los efecto~ o rc~ultado:-. c..¡uc :-.tirgan de cada procc~o 

DcspuCs de la venlicac1011 Je la realiJ...:u.:1un ~e tcndra que ton1ar una acc1ún .... 1 ~e 

encuentra que hay errores y que las n<,n11a.s Tlll -..e cstan re'>pctand<>. ha~ que c1..,rrcg.1r 

las dcs,,.,ac1nncs que puedan -..urg.1r '." dc-..puc-.. <le c~ta acc...:1on. '"en ficar ..,, -..e han 

corregido los errores 

Un aspecto n1uy 1111portantc '-"Tl el l..'.ontrol de calidad. es 1:.1 ~r:.u111a d'-" calu..l:.1d. en 

Japón la "Calidad es pnmcro", í..'.Ontrann :.l lo que ~uccc..lc en occ1<lcntc c..hllldc aún ~e 

piensa que las "l Jt1hd~u..Jcs -..on pnn1cro" 

La garantü1 1..h: calidad e~ la e~cnc1a del control de c~d1dad por e~o la~ en1prcsas 

japonesas se han g.ana<l(l una C'(111li:u1/.u 111und1al t.:<lll tl1lhl-.. 11..,.., pn,ducttl~ que ~al.'.an al 

mercado 

La.e; ctnprcsas j:..1ponc:-.as sahcn que al ...:ont-.1r con un control <le calidad les 

asegura la satisf3ccion Jd chcntc y que por lo t..:.mtn .... u ... utth<ladc~ :..1ur11cntan ~ ~ll'i 

costos bajan 

Otra cosa que garanuz..:.1 la calidad de Jos pro<lul..'.to~ Japoneses es que s1 un 

producto sale del mercado ~e ~cguirún cncontrando refacciones o piezas de los 

productos~ Csto nos Ja la confi:..111/.a de al..!qu1nr producto~ japoncsc~. ya qut.: 

comparando por ejemplo. los ~1uton1óv1lcs an1cncanos con los _1aponcses. la gente 

prefiere los japonc~cs porque son n1ús harato..,, ~u-. rcfacc1nncs no son tan costosas y 

consumen poca gasolina 

Para Cs.to los cjccut1'-ns úchcrún fijar políticas que abarquen las áreas de 

investigación. diseño, n1anufactura. venta~. scr.,c1os y a los lhstrihuidorcs. para 

garantizar la calidad. 
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La garantía de calidad japonesa ah;rrcó las siguientes etapa....,.: 

1. Garantía de calidad onentad;.a a la in ... pccc1ún 

2. Garantia de c;1'1dad oncnt.:1da al prrn.:cso 

3. Garanti;1 de calu.fad en d desarrollo <le nuevos productos 

La g.aran11a de c.alrdatl en J~tp'm ClHncn/lJ U)J1 Ja 1n.,.pccc1ún. pero cst<:t modalidad 

se abandono muy rap1Uo. ya que C ... 10 no g.ar;mll/aha una hucn;1 calidad de lo.,. 

productos~ pero. en occ:rdcnlc e...;ta r11od~l11<lad cnru1núa conH1 algo pnontano que"ª a 

garanti7..ar una huen;1 <:alrJad. ;1<len1;.ic.¡ el hecho <lc tener pcr,on;.tl par;.1 Ja 111.-..pel.·<:1ún 

awncnta los co<;los y no da una garanlia de cal11.Ja<l 111 confiahd1J;.1d <le que lo.-.. 

productos sean hucnos. 111 t;.unpoco "ªna cl11n1nar lo.-.. articulo.-.. .JctCl.·luo.-..,,.., 

Postcrionnentc .-..e utd1.l'o J~J garantia de cahdaU oncntada hacia el procc..,o. c:orno 

ya habían1os cornent.a<lo antc..·nomu.·ntc. en c<ita etapa lll<l<1<., lo.-.. prnce.-..o ... dchen 

participar en el control de cal 1da<l. los gerenrc.:-... compr.:1'>. "cnt.::i..... rnanul~tctur;1 ~ 

todos los cn1plcados en general. aun asi pod1an surgir prohJen1as que esta.-.. ct~1pa"> no 

pudicrJ.ll resolver. 

A pc~ar de que e~ta.-.. etapas no g.ar~1nt17.an la c;..ifu.Jad en :-.u totalidad no UcJ.:111 de 

ser importantes y neccsanas. por C:-.to a tinalc'i de Jos a11os SO. Jar>on cnfoCl' .-..u 

atención a la clap;i Je garantia de calidad en el dcs.arrolJo de nuevos productos. est.:1 

etapa se basa en la plancac1ún de los productos nuc,·os, ya que en Cstos ;1har<:aria a 

compra..._c;, manufactura. disefio. administración. ele.: esta etapa ha tenido rnucho ex1to 

con Jos japoneses ya que anrcs <le cJahorar un producto se planea totalmente. con 

todos Jos depart.amcn1ns para ohtcncr un control de calic..fad. 

El concepto de Calidad In define el Dr. Jshik.::1"''ª conlff "El control de Ja 

administración misn1a. es decir. que todo individuo en caUa división de la empresa 

debcril estudiar. practicar y panicípar en cJ Control de C.'alidad" "' 

":rbtdem. p.'.hJ. 
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Para aclar:.1r este concepto podemos ver la fig_ 1 (pág. 12 1 ). donde el f.)r. 

lshika'\va abarca el Control de Calidad en toda la empresa 

En el prin1er circulo encontramos a la garantía de calicJ:.uJ en el desarrollo de 

nuevos productos. ante todo asegurar l:.1 c:.tlu.Jad en Jos productos y sen.:1cios~ en el 

segundo se encuentra d control Lle c¡tlidad que ah¡1Tca a todo' los dcpanan1cnto ... 

ohscn::.mdo que esto... rcalH.:cn ... u:-. aL:tn.1d.:.11Jc'i confúnnc a la~ nom1a!'-. 

pn:cstablccida.'i. y en el tc-n..:cr circulo c- ... t.a el PI IVA ( planear_ hat..:cr. venfit..:ar. 

actuar). es decir. que todos Jos dcpartamc-ntos mtcrat.:tuando conjunt.:.unc-ntc lograrún 

un buen c...·ontrnl de c·.:.1fsJaJ 

2.S Fei¡:t..•nhaurn 

En su ohr:.1 titulada ··control Tot:.11 Je la Calu.Jad"" I-"c1gcnbaun1 "º' mern.:1ona que 

la calidad es un tactor h~i.s1co y l:.1 fucr...-..:1 rnas in1port.ante que lleva al e'\.1to y a :i-.u 

crecimiento a cualquier organu...ac1ún nacional e 1nten1ac1onaL es decir_ Ja calidad es 

en esencia un;1 forma de adn11rnstrar a Ja organu..:u.:ion 

De acuerdo a sus J11\.'e'.'>t1g:.1c1onc ... no'.'> pl;:mh:a 4uc es <le gr;:u1 unportancia el 

º'nivel de calidad" que ... e dC a los productos y sen.11...:ios_ ya que CstL· es el que atrae 

de rcgr-csll a los clientes por una '.'>L"gwuJa o dec1n1oqmnta \.C:I"~ así como la 

implantación exitosa del control total de calidad. llonde a ésta ultinw .'>e cnuendc 

como: 

"Un sistema efectivo de Jos c.sfucr.l'.os de varios gn1pos en una organi7...ación para 

la integración del desarrollo. del n1anten1rniento y de la superación de calidad con el 

fin de hacer posibles n1crcadotecnia. fahn1;ac1ón y scn.icio. a satisfacción total del 

conswnidor y al nivel más cconón1ico" . .; 

~Feigenbaum ArrTi.tnd V. "Control Tot:.dl de lc.t Calidad ... 

Cap. II Edit:.oril:ll Cnnrinl.•flt.<.1l (M~xicol P- 36. 
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Sin cnlh:trgu. para que ~e dC c:"<..ltos:.mlcntc dicho control total de cahdad deben 

seguir los cutitrn s1guú.:ntcs paso .... conlu un todo. ya l\UC cada uno <le ello..¡, con lle" a :.t 

otro: 

.-Establcc11n1cnto de c~t.:.mdan.:.... los cuales ~un rcqucndn... para co~tt.1 .... 

func1onanllcnlo. ">cgundad y confiah1hJaJ Je\ prrn.luctu o ... crvh.:10 

:?.-E~tin1ac1ún dc 1..·onfon11u.lad. donde ~e He-..a a cahu una l.·on1par.:.u..:1l111 entre el 

producto n ... cnh..:14.1 t1frcc1Jl> Cllll h>' c ... tanl-bn:-... prc'\1a1nc.:nte e-...1ahlc.:c1Jt,... 

3 -l~Jcrccr acchm "-"\~Ull.Íll ... c.:a nct,;c.:.:.ant1. e~ dc.:l.'.1r. dctc.:l.'.clttll y i.:orrccc1ón Je 

prohlc111as para un:.1 1na~ nr ..,,at1~facl.'.'1ú11 <lcl u ... uano 

4.-1 lai.:cr plan..:" para 111e¡ora111u..·ntu. C'>h> e~. rcah/.:..r planc'> l.'.lll1!-.t.:.111tcs en t.:I 

cstablcc1n11cnh1 de ht~ c~tand:.uc ... 

/\ tra"\Cs del control tptal de la calh.lad. la cu.al dchc ~..:r n1anc.:¡ada dc!-tdC lo~ 

altos CJCt..:Ull'\O!-t ha-.ta lo~ uaba1at.lorc.: .... n1cd1:.111h: d 1ntcri..:~ y rc~ponsah1l1dad en 

producJr cal1d:.1d. ~a l-\lli..! c~taran pi..:r ... on:.thnentc 111,0\ul.'.r:.ldll~ t.:nn c1 control de 

calidad. las d1h:rentc ... organ11'al:1oni..:'> han '>ldu L·.:.1pat..:c'> de.: 1nanc1ar la flll.:Ll'a ~ la 

confi;.111/.a en k1 i..:ahdad Ue .-.u ... produl:lo'> '.' ~en K1n ... \o t.\UC \e.,. pcn111h.: tener una 

nlayor part1c1pac1ún cn el n1crl:~11..10 Cllll un alto g.r<.1do de accptah1hd:.u..I del chcnti..: y 

crcl.'.11111cnto de 1 .. , n11~111¡1 co111p~11lia 

La cahdad 11.h:nlltil.'.a. para cada en1p1c.:.ido. una rc-..ponsah1hdad c...,.phc1ta hacia la 

calidad como un <le:-.cn1pctlo c~pcrado de la tarc:.1 para todos los 1nd1vú.Jun'> i..:n la 

organi:;r..aciún. como una de las :.u.:t1v1dadc.s tncdibles en la c.nnsidcración de sus 

compcnsac1ones y pn·11noc1ltncs 

El control tnt:.11 de la calidad ünphl.'.a una atnpha g¡1n1a de progrmnas que 

cnfhticcn el aseguramiento de una motivaciUn positiva hacia la calidad por parte del 

personal de la compañia en tres arcas fundamentales 

1 .-Actitud h:.1cia ta calidad por ser esencial la creencia genuina de los cnlplcados 

en la importancia de la buena c;.ihdad. 
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:?.-Conocimiento sobre la calidad~ consiste en el entendimiento del empicado en 

los problemas de calidad que recaen en SLL'i trabajos individuales como en la 

organi:zación. 

3.-1 labilidades Je calidad~ son importantes la.o.; habilu.lades fisicas y mentales 

Según Fcagcnbawn la cahdad de los productos y scn.,c1os !-.C encuentra influida 

directamente en nueve f~1ctorcs dcnon1inados con10 las " Eme~" 

1.-Mcrcados · muchos de los producto-. son d rcsult:.ll.Jo de tecnologms nuc\. ;1~ 

que comprenden al producto. n1atenalcs y n1etodo~ empicados en la n1anufactura. 

por Jo que el nUrnero de productos nUe\.oS o mod1fic;u.Jo~ ofrecidos al n1ercado 

nacional o intern:.1c1nna1. crecen a pa..-.os agigantado~ 

:!.-Dinero· la automati;r.ac1ón y la n1cc;1rn.l'.ac1ún han tihlig.ado a dcscmhols;:u 

cantidades de consideración para nuevos equipos y procesos~ y el awncnlo en la 

competencia~ ;::1Wtado ;::1 flucll.k1c1oncs cconún1u.::as n1undialcs ha reducido los 

márgenes de ~anclas. 

3.-Administración: la responsabilidad de la calidad se ha distribuido en los 

diversos departamentos que conforman a una nrg.ani:r.aciún mcrcadotccn1a. 

ingenicria. compra...<;. .. 1ngcnicria de la 1n;::muJ'actura. etc. 

4.-Hombres: el crecimiento rápido de conocimientos técnicos y la creación de 

campos nuevos.. han creado gran demanda de homhrcs con conocimientos 

especiali7..ados. 

5.-Motivación: la investigación de la motivación humana ha mostrado que 

además de la recompensa en dinero .. los trahajadores de hoy requieren de esfucr.L.os 

con un sentido de logro en sLLc; tareas y el reconocimiento positivo de que están 

contribuyendo personalmente al logro de las metas de la organización_ 

6.-Matcrialcs: debido a los costos de la producción y a las exigencias en cuanto 

a calidad se están utlizando especificaciones más estrictas en los materiales y una 

diversidad mayor en éstos. 
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7 .-Máquin:.1s y mccanil"...:.u.:iún k1 dcn1anda dentro de las cnn1pañia..... una 

reducción de los costos y rn:.aynr volUmen de prol1uc<.:1ún para sat1sf~1<.:cr al 

conc;.urnidor en n1crcados altarnente cornpct1ti .. os h:.111 conUuc1do al u ... o de equipo 

mas y n1ás (.'.'ornplicadn. que depende en rnucho de la calidad de los materiales 

cmplcm.h1~·' 

8.-l\.·1ctodl1~ n1<)(lerru1s de 1nti.1m1ac1ún Ja rap1da C\.t1luc1tm d.c la lecnt)l,1g1a 

comput.ac1onal ha hccho po">1hlc la rcculc<.:c1t1n. alrnaccnan11enlt•. retiro 

manipulaciún de Ja 111fonnaL·1un. la L:Ual ha proporc1on~u.Jo lo'-' mcd10~ p;1r~1 un nJ\.cl 

de control sin prcccdcnlc llc 111;ú.¡u1n;1~ ~ pn1cc">ll"> d.uranlc la f~1hrrL::u.:Hlfl 

9.-Rcqui~llos crcL:1cntc~ del produL·to )p., a\.ancc.., en lo .. J1..,cf10.., 1ngcrnenlc-.; que 

exigen un contn1l n1;is e~trcclH1 en lt)"> pn1cC..,(I"> Jc fahrrcac1,1n han tra._,f.t1nnadt1 a Ja.., 

cosas insign1ticantcs. en c.:<.1~ª"' Je gran 1rnpt1rtanc1a pt1lern.:1al 

2.6 J11rt1n 

Al ig~I que 1 )emm& el 1 )r .ro ... cph Juran c., una cansrn~it1ca figura Je ~eterna 

años. Un halkan ;1n1cr11.:a110 Ju..,cph Juran ernpe;.ro profcs1onahnentc conltl ingcnu .. ~ro 

en 1924. En 1951 fue puhlicaJo ~u pnn1cr rnanual de control de calidad y éste lo 

cncwnbró comn cn1mcnc1a mten1;.1cumal El capitulo pnmero fw .. · t1tulad<.l "1.a 

Econornía de la C~al1daJ" y contenía ">U ya famusa analogía Je ct1~tos Je c.:ahdaJ 

"1-lay oro en la. mina" 

Juran fue un:itado al Japún a pnncip1os de 1950 por la lJmón d.c C1cntificos e 

Ingenieros Japorn.:scs (JlJSE) l.legó en J 951 y condujo '>crnmanos para ejecuu"o~ 

de alto y rneJio nivel Su..; lecturas tenían un fuerte sahor c.lirccuvo y estaban 

enfocadas a la pl:.111eac1ún. organiY-=1ciún de emisiones. .adn1in1straciún de la 

rcspon..~ah11idad de Ja calidad y la necesidad de tener 1nctas y ohjeti\.os para el 

progreso. l lizo Cnfasis en que el control de calidad dehcría ser dirigido como pane 

integral de la dirccci1.:m de C(Hllr<ll. Sus Ice turas fucnm seguidas por lo~ rnas jú ... enes 

ejecutivos de Jl JSE y la asociac1ún de estandarcs Japoncsn; grandes compafiias 
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iniciaron ..:ntrcnanlicntos mtcn1os. cursos para _1efcs e 1ndu~o fueron puc~tt,..,; ,;1 

disposición follc1os en kioskos p,;ira pcnódrcos 

JurJn h,;1 tc:nu.Jo una variada carn:ra en dirccc1nn c1cc.:ul1'-a. con10 calcdr~ll1<.:<i. 

;írhitf"u de.; kah<ir. dircd,»r C:JCl.:Ulr\.o '.\- dircct<lr con~ull;uHc Su mtcrc'i h:1 1d,, rnao., ,;ifb 

de la calidad. C'.'>lando tarnh1én prcncupadu en /o_.. prn1<..·1p10..., huH.t11ncnt~1lc..., t.:on1u11e .... 

en todas Ja.... acll" 1dadc:..., d1r<..·L'11\.a..., Su.-; dPCC libro.... h~tn ... ido tr,;1úu<..·1do..., 

s1n1ult;incan1cn1c ~· trc1...·c 1d1,1111a ... 1 la rl."c1h1dt1 rn,;1 .... de trc1111a 11H.:úalla ..... Ja c111111'>1l1n 

honoraria l."Jl dtu..:e paí_....c .... qu1..· rcpn: .... cnta 1~1 111a'> ,;1lt~1 c11ndec11r,;1c111n r1...·c1h1da p11r t1n 

ciudadano 11<> .iapone ..... cl -.cgurn.J,, h:.'>on1 ...,,;1_!.!rad11. el cu~tl le fue cn1n:µ~1d11 p1•r 1..-·/ 

crnpcrador Japones por el de..,arrollo del t.:nntrol de l.'.al1d~1L1 cn J:ipon :- pPr 1..-"·.tn .. ·1..·h.ir 

los fa.;.-os an11 ... to ... u .... cntrc Japon '.\- l·:..,t;uJo..., { Jrm.Jo ... 

1 lay rntH..:ht•_.... a ... p..:-ch1~ dc 1..-· ... 1;1 ;1ptl11ac..:un1 a Ja calidad !~ ..... mtnn .... ccd la cn:cn1.:1a 

de que la cahdaLI no _....w..:c<lc por aci.:1dcntc "Llche ..,er planca<la " Su JJhro 111a .... rcc1cnlc 

"Jun1n en la Pla11cac1on <l\..' la calidad .. L"~ qw/~t'> la ~Ula Lletlnll1\. a de In .... actu;tll.".., 

pcn"">arn1cn10 .. Uc Jur;1n y ~u ;1prtl'..1Jllac1on c-..trucllu-ada c.:011 ar11pl1a plan1ficac1on dL· b 

calidad par;1 b Compai11;1 Su pnn1cr manu~tl de control de 1...·aJ1da<J fue mucho m;i~ 

técnico 

Juran n1cn<..·11ma que ha'.'- que crear t.:onc1cnc1a dL· la calidad. Jo que rcpn.:s<..·111;1 

para la empresa y 1,1s hencti<..·1,, ... <-IUC Jluct.lc <-1bl1...·m.:r. par·a cst<-• ~e n1~ncic>nan t.:t.4Hro 

p:isos: 

-Definir ohjclJ\.<-JS cspecifiL"<'S 

-Dcfinrr los planes para rca1Jz:1r los oh.Jcl1\. º"' 

-Dcsign:ir rcspons.ahilid:.u.ks para cumphr con los oh.1ctivos. 

-ilas~1r las rc<..:ompcnsas en lo'\. resultados logrados 

Tamhién mcn<..:mna que la!-. f(•m1as de planificar 1~1 calidad son inadecuadas con 

la compctcnl:ia :.tl:lu;1I y las ncccsidadc'i de Ja sociedad 
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Para satisfacer las nc1,;cs1dades de la calidad se r-cqwcrc que ~e revise el cnf(H.JUe 

para planificar- la calu.Jad y log.r;.1r que toc.Jos dornmcn el nuevo com.:cpto de la 

c<1lidad. 

La calidad tiene rnrn.:ho~ -..1g.mtic:.u..lo~ l Jn ~tgrnficado de la calidad es d 

con1portan1icnto del prodw.:t.o. e:-. Uct.:1r. e~ el re~ultado c.Je Ja.., c;1r;11.:tcri'>t1ca'> del 

pro<lut.:to qut.: den l.·orr10 rc'->ultadn la '>at1 .... 1~1u:1on del d1t:ntc o 1n..,,:1t1'>facc1un Ud 

n1ismo 

Otro s1g.rutic;u..IP de la l:alu.Jad c.., la :n1'>cn...:1a de dctic1cnc1:1'> l.'íl Jo..,, pn1dul.·to..,, qw.: 

va a lograr que no h~1~a quc_1a ... 111 <lc\,t1hK1u11c..,, v "ª a h:1ccr que c..:I d1cntc ... 1ga 

con1prandt> los prodw.:t<1-.... 

l~os cliente._. \.an a .... ..:-r 1ntcrr1t>..., t> cxtcnH1'>. lt)..., clrcntc~ 111tcnH1'> \.'Jt..•nc:11 .... 1crKh1 h1..., 

n1is1nos coinpafiero~ de trah:1,10. qtu.: cuando h:qu1c:ran <le alguna 111!t1rn1:11.:H.1n u 

scn.;cio tcndran que ~er- ;1h:nJ1do-. de 1~ual fl1n11;1 que a Jo..., cliente~ c..·,tcrno..., 

La gcsuún de la calidaU ~e rcali/~I pl1r- 1ncd1t1 de una tnll1g.1a de pn1L·e~o'.'> que 

son: 

-Plan1ficac1ón de la L·alidad 

-Control de la Calida<l 

-Mejora de la Calu.Jad 

Esta lnlogia es ~cn1cjantc a la utilizada desde hace tiempo i.:n las finanzas. 

L;.i plamficac1lln de la Cali<l.-:uJ consiste en una sene Ín\.arwhlc de act1'.1dadcs de 

planificación especificas: esas act1\.·1Jadcs se unen por mcd1u de vanos r:1sgos 

comunes: 

-lJna cadena Je un1ún de entraJa-s:.1hda: es decir. la salida de cualquier ct~1pa se 

convierte en la entrada de otra 

-El concepto del tnple papel: es decir. cualquier actividad se con\.1erh: en 

cliente~ procesador y proveedor 



-Establecimiento de unidades de medida para evaluar la calidad. 
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CAPÍTULO 3. EDUCACIÓ:-1 ENFOCADA AL SISTEMA DE CALIDAD. 

Al hablar Je cducaciún .Je la L~aliJaJ nos referimos a la prcparac1nn o 

conoc1micntos que deben tener todos los n1icmbros de la orgarn:r,Jctún dc~Uc d 

personal de la lin1p11.:7..a hasta los m~i.s alto~ directivo<>. e<> 1. .. iccir que h1dn~ <lchcn 

n1anc_1~u un h.:ngu:..11c co1nún Jc 1.;ahdad >-. estar L·om;1cntco.; Jcl papel que dc .... crnpcñan 

dcntnl Jt: la t,}fganÍl'..:.ll.:ll'l1. C ... ttJ e-... para r11a11c¡ar CtHl tlla~t)f Ct
0

ICICllL.:la Ja.., al.:11'\h.iadcs 

y chm1nar las d1ficult;.uJco.;. de una rnancra orgam.? .. ada 

Fducaqpn ·1 {)rrs:crnt1:i 

La cduc;.11..:1on a los d1rcctl"\.'OS e~ para Pncntar en la c:nn1prcn~1ún del papel que 

dcscmpc~1n en una t.lrgan1.1.::11.:1ún de c.alil.l1d ~ para que tengan el t..:lJOtu • .:1n11cnh> de 

los curso"> que tcndra el n.:'>lll Uc\ pcr .... onal. aJcn1a-.. para c.¡uc tengan las herran1u:nt;.1s 

para poder me.1orar un s1 ... h:n1a Jc c .. 11tdaJ. para resolver l.ilticultadcs ~ poner las 

accione.<.. corrccuva-. La durac1on Llcl c.:ur-,o a diícctP.. os sera Je dos <lia.., ~ n1cd1n 

como n1inirno v los grupo.., no pudran ~cr rna'.'. de '-Cllllldo'.'. partu..:1pantc'.'. y lh.:hcra 

rcaliJ'--=:1rsc fucr;.1 Je la co111pañta 

La cducaciún a gcrentt:~ y ...,,upcn.·1'.,orc ... '.'.Cía de cu;.1tro dias ~· n1cd10 ;.. lll l '.'.cr .. ·1n 

n1ás de vc1nudós part11..:1pante.._, abarcando lo.<> Cllllocm1u.:nto"> de los Jin..:cuvo-. y otro'.'. 

ternas complcrncntanos I .o ... ieur~o.<.. dchcran rcah:.r . .arse fuera de la compañia 

Fduc¡u;1óo ol Pcr-,poal 

Esta cducac1ún al rc.<..to del personal ..,e efectuara dentro de las in.!-.talacioncs de la 

empresa.. adcntas deber;:·, apoyar'.'.c nH1 cuaderno-.¡ de traha.10. audlllVtsualcs. 

csqucn1::1s. etc • par::1 que la capac1t.ac1ún pucd:1 'er 111ü.., cnn1prcns1hlc para todo el 

personal, por lo general scr{1 de lJUmcc sesiones de dos hora.<.. Je durucion 
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Rcsngosabks dt• h Fds1c·1cjón 

Cado.1 lhrcl.·tllr. gerente. jefe. ~upcrv1sor y en genero.11 cualquiera que tenga 

personal a su i.:~ugo. es c1 rcsp<ln~ahlc dircL:lo de que el pcr~onal de su ~·trca rc..:1ba lo~ 

programas de i.:ap~1c1taL:1ún y J.c ... arrollo que le i.:orr«..·~ponda 

La empresa asigna a 1~J"> rc ... pl111 ... ah\c ... de t.:tH1rLhnar y c"alu:.ff hi-. prog.rarnas 

educativos que gcncraln1c1ltc rci.:ac en el area Je Rci.::ur ... 1.J ... 1 lun1:.nH, ... en la ftuK1ún de 

capac1tnc1lHl 

F)s;rncntps di; Ms.·dK111n del Prpq.·;:,q 1:n'>ql·mra-t\pre11~ 

l Ntu11cn1 de cur~o-. que debe n:c1blí i.::~1da uno dr.: Jo ... cn1plc~11Jo~ ' i.:uanto~ h~s 

n:cihido 

~- Octínu pnr t:ada ~ur...,u la~. 111ct~1-... i.::un t(;dia :-. akanL"l.." de 1111plantac1ún de lo 

aprendido en d n1t!->l1Hl 

3. Detcnn1nar por cada cn1plcado. o..;.1 c ... t~1 1mp\:.u1tanJo ln aprcn1..hdo o no 

..t Dcfintr las fcch;.L'> cn que tt.1J.n d pcr .... llllal dchc haber tPtn:.H.10 lo..., ...:urso~ qui.: 

h: corrc~pondcn a cada uno ".'- :-.1 ~i.: han cunlplidD 

5_ Conuci.:r s1 se h~tn 1nclu1do nuc"lh cur-.o'> ;u.:tu.ah.r..:1du ... :ti prug.ra1na educatl'\o 

6. Dctcnn1nar la..., raZtlOC~ di.: p{lfl\UC.: llll ...,e han 1n1plen1i.:nt~1dt, ll'" ClHlllC11111cnh>S 

adquiridos en cada cur~o y dct-1n1r lu-. planc~ Je acc1un l.:lirret..:tl'\ll 

7, C<1noccr SI d ru.:r">onal se ayuda llrlll a otro i.:n la aph1..:ac1on de los 

conoc1micntos dentro de la crnprcsa 

8. Rcal17 . .ar un J.1~tgJ1<,st1ctJ J.cl cl1n1;, t>rgam.l"...:U.:HH1al c<m el pi.:r~<mal y c<Jn1parar 

su avance con <1tro'"' rc:J.l1r:u..hls antcn<Jr111cntc. 

9. Dcscnhir las mrn.n :i<.:tonc:-. y nle_¡ttra ... registradas por parte c.k lo' cn1plc:ados a 

partir dd inicio Jd pro~ran1a educativo 

37 



1 O. Evaluar los hcncfit.:1os de 1 .. 1s mnuv::u.:ionc~ y las rnc:jor:L'> 11nplant:1da..'i a partir 

del inicio del progranw cdw..:::nrvo 

Fyncjoncs del ( 'pors.hrr1dpr dt: Fducaqún L"n < ··,hchd 

J. Dclcmunar lo:-. 4..'.llP.o.., y ...,en11n;.1r1n..., 

.2 J:bhllíar c:I c.:alerH.Jarm anual de rcali....-..:u.:1on de c.:ur...,o 

3 ( )hlener d tll'\cntanl• de part11..:1pantc..., c..•n c..· .. 11.Ja c..·ur~o o ...,cn11nar10 y por fecha~ 

con cnlrcvr:".tas d1n .. ·ctas C.:<'11 c..·ada 1elC de..· ;1rca 1...h.· Ja cn1prcsa 

..i.. Estahlc.:c..·cr el mcc1111sn1ll <le..· nu:d1c1on dc la ctic1cnc.:i .. 1 de los cursos 

impanidos 

5. f.)1fw1d1r d co11tc111t..h1 y. akanc.:c de Jo.._ curse•'-> :i.. ... cn11n;.1nos ~-su calendario de 

rcali:r....ac1ón 

6 Llevar d C:(lntrnl Uc Ja capac1t:1c1on rcc1h1J;.1 por caJ'a en1plc;ido 

7. Coordinar la rcaJ1/..:1cHH1 dd programa cdtu:atn.o 

8. Jnfonnar ;.11 con11te gwa dirccli-\o ... obre i.:I c"tadP que gu<.1nJa el progrJn1a de 

educación del proceso de C '.alid:u.J Tot;1I 

9. Asc&T\JJ"arsc qut.: d person:JI de nuc'\1i mgr·c"><l rcc.:1ha los cursos y seminarios. 

JO. Actualizar pcn11ancnten1entc el programa cdrn.:at1vo y el calendario de 

reali7..ación. 

3. J El Factor l.lumu110. lo nttí:•; Importuntl! 

Una orga.n1zac1ún cst~i f<>m1ada por Recurso~ F1nanl:icros y TCl:nicos. Recursos 

I-lumanos y Recursos l\rlatcnalcs. en Ja organización el aspecto hu111ann es rnuy 

importanrc. porque el mdi'\ rduo l:on10 persona e~tá Jotado Je caractcristicas propias. 

necesidades. :J.'>pir~tl:Joncs. n1orn ac1oncs. oh.Jcll'.:os individu;1fcs. cte .. y el individuo 

como recurso cuenta con: habilidades. Jcstrc....-..as. conoc1micntos. actiludt.:s. etc .• por 

eso cJ individuo es el recurso n1:i~ in1portarHc dentro de la organización. el hon1brc es 
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un anin1al ~l>i.::1:.JI pnrquc :-..l.· car:.1l.·1t.:n.l'.a en tcner \ida .... oc1aJ. fllnna grupos que éstos OJ 

su '\CZ v;u1 a fnrn1ar organ1/:1L·1011c'."> c:1d:.1 '\c..-: 111as cornpk~¡as :i-· l.hnán11ca'i 

Vcan1t>s trc.:'.'. cr1tl1quc:-.. para el c1iruu ... ·1n1Jt._"Jlll• del htunhn.: 

a) El hPrt1hn.: .._·p111n ">l.T 1r~1n .... ¡1ccll111al_ 110 "º'º n:c1hc lo-.. rrhun10 .... del 1nc<lío 

:.unhu:ntc '.\ ít._';H:L'Hlfl~I :1 'º" 111i-..111n ..... JJHH.:h.1-.. '-L"\.'C'> -.e .1nt1crpa _\ pnJ\oL·ando can1hios 

que ocurren en ~u nll.•d10 ~1n1b1cnte 

b) El ho111brl.· eon un llh.Jl."tl\.11. el mdn·aluo e-. c;1pa/ de fiJ;Jr...,c mela<>~· obJCtl'\OS 

y dará to<lo "' c .... tücr/11 p.1ra l11g1arh•-. 

L") El ho1nbrc l.'tlflH• un -..1-..;fl:rn;1 :1h1c1111. el 111dJ'\·1dw1 c ..... capa/ d1..· :1d;.iptar.-.c :.1 

cu.alquu:r n1cd10 todo p;ira J(1~r:tr ~us 11l~1eft\11•. 

EJ Clllllpnrt~trn1e11to de !o .. 1nún:1duo..., en una or~~Ull/ .. ac1c'tn dcpl..·nLic: de [;_1s:.!!..!Ic,.:~ 

jnrcmo1? t:onser..:uen!c-. dl.· .... us car~1cicn-..;t1ca.... de personalidad. .:1pr1..·11d1..."a.Jl.". 

n1ouvncion. de ~h.:t1lutk~. (.ºJlll >r..:1011L·-... de- \ alnrco..;. ere . ). ~·~t~nH1':? coihl.'L"lJCillc'> de b'> 

caractcri'.'.t1c;1s dl.· fa or~.:u11/ac11)11 r..:1in111 p0Ju1c~i<.. rccon1rcn~as y L·ast1gn .... f.:1l:tort: .. 

sociales. t.:tlhc~1011 !!IllP~d L'"Xl'.'.tentL·. crt: 

Enu-c lt•-. l~1cron .. •s e'rerno-..; t) ;1n1h1L·1H~1k-.. que pueden mtluir t:n d 

componan11c..•11to del mdn. 1du11 c..•r1t.:011tr:m111<., prc..•..,1one"> dc.:I .1ctl...·. 1nt1ucnc1a ... de Jo.., 

cornp;ulcro..,. canli"lJ<)..., rc1...'n11l11,;2'.1C1Jo..;. pre'tl(lJIC"> de la f:1nulra. co11d1c1t1nc-.; ~1n1h1....-n1;dc'> 

(tanto ti su.: a-. L·orno .... t 1t:1:1k~) 

FI lnd1y1dt1p cvrup 1\.l1crp.!:>!.::.l...:.t.1.1.iJ 

J ,os ind1\.·1duo .. puedc.:n .... er \ 1 ... ro.., cprno un <.;!<>terna ya que '>C relacionan en 

di\.·cr.so~ grupo<.; e írHL·r.1crúan entre sí. a . ..,; nHTlo /a,..., nrga111za<.:ioncs 

El con1porwn11cnto dd 111div1duo C'.'. ~11i.:t.:taUo por tre<;. t~1ctorcs: 

a) Fac!nrc"> ar11fl1e1Halcs. que ~Pn lo<> t~H .. ·torr.~.., c'tcn10~ que van a afectar al 

individuo y ";m a mflwr L"JJ .... u L'1>mpnrtarn1cnto. 
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h) Factor-es Jir"cctos intcnu>s. son 1.a.s car-actcristicas md1"ulualcs de cada 

persona .. como las ,,.ivcncias. t..¡uc Ja cnnn1n1can a la acción o comportamiento 

e) Factor-es dina1111cos intcmos. ~on todas las partes que: inlcgrJn la personalidad 

din..-imica del indrvú.Juo. con10 las ft1er/ .. a~ n1ot1vadoras 

En cuanto :.1 los factores exten10~ es importante señalar- que la org.an1/...a\.:1Ón e~ .:;u 

medio ambiente inmediato 

Por «.ltru ladtl la nllllJ'-ac1ún c<mst1tu)-e un 1n1portante carnpt> del C<Hllu..:un1ent<> de 

la natW"Ulc;r.a humana y de la exph\.:ac1ún Jcl \.:otnportan11ento humano. 

1 a Mptly~wjóo f ILm1ana 

La motivación es :.iquclln que 11npulsa a la~ pcr~onas a actuar- de < .. ktcnn1nada 

tOnna: este impulso puede ser provocaLlo por algún cstinnilo extcn10 

El homhrc p<>f" natun1lc/ .. a dc:-.c:.1 ptlder • .,.t.atus. L.:<J01pnHncte 

tiempo para lograr las nietas que se ha fi.1ado alcan/ ... ar 

csfuer....:os. su 

La .. <; personas son diferentes en lo que cnnc1en1c a la motivación~ sus necesidades 

también varian..:. de un irn.Jj,,duo a otro. prot..luciéndosc dtfcrcntcs ponroncs de 

comportamiento que tamhién van a can1h1ar con el ttcn1po. 

Suposiciones sohrc el comportamiento hwnano: 

a) El comportamiento es causado. es decir. el componan1icnto que cxternan las 

pcr-sonas es heredado o es modificado por los estimulos internos y externos de su 

ambiente donde se desarrolla. 

b) El comportamiento es OHltivado. o seó..I, a tra,és de la rnotivación el indi,iduo 

va a dirigir su camino para lograr sus objetivos. 

e) El comportan1icnto es orientado hacia meta...">~ en todo individuo surge el 

deseo~ neccsillad, impulso .. todo ello conlleva a lograr un propósito o un motivo. 
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Una necesidad rompe cJ cqwllhrio dd 111Ú1\·1duo causando un L".'>WÚo de 

in.sntisfi.u.:cion. (.kscqu1l1hno. tcn.-.u·m L" 1nl.·01nodu.lad ~- si c">rc c .... t.;:1do cncut.•ntra una 

barrera par;:i su llhcr.;:u:1on 1:1 tcn'->1ún hu ... c~1 un mcd11> de ">alida ya ~c:J cn la 

agrcsi\-idad. Jc.scont1..·nro. tcn'">1Ú11 cn1oc1011;1/_ ap:llia. c.:k. " ir1 .. ornn10. tc..·n..,,tPn 

ncl"'iosa. rcpc1Cu.<.;1or11.::-. card1aca .... etc 

l .os 1ndn. 1dud.s t..·..,tan u11u1ntL:.1n1cntc .. on1cudo..,, a una varicd:1U e.le ~uu;11..·u111c ... ":n 

el scnttdo de .sar1~fot:l:r ~u_ .. rn.:t:cs11.Jac.1c'> y n1~11uencr un equtl1bno cnH1<.."1<HKtl. L'Uando 

no se puc<lcn n:.s<>J\.cr e~ta.s JJL"CC_..,,Jadcs ... tugL· un;1 tf-u'>lrac11ú1 ~ l.·11r1Jlc\.·a a n1w.:h<>S 

prohlcmas. la sal1.'ifrJL·t:rt111 de aJgwias 11ccc .... 1dadc'i depende n1w • .:ht1 dt.: <Jira .... pc..·r'>c1n;1.'i. 

sobre todo de aquella.-. que flcrH:IJ ~lldPrH.lad. por dio L"'> 1mpor1anrc que lu'> gcrcrHc_... 

conozcan la.'> nccc.s1úadc..,, de -.us cofahor;1c.1on:'i 

a) Las pcrsona~ :-.e :-.11. .. ·1uc11 brcn con-.1go nu:-.n1a.'>, n1uc-.tran /p que '>t •n ~ Jo que 

representan~ 

h) Tienen una hucn;t rcl•Kion '-.'.on las Uen1a<> pcr ... ona .. '> que k n1dcan. y 

e) Son capaces de cnfrcJJtar día a t.Jia lo~ prob/cn1a.'-> que tlcnc .. · J;J '\:H.la 

Por lo tanto el din1a org;UH/ ... acional se refiere :ti ;unhJcntc intcmo entre los 

miembros de l;:i organ1z.::u.:ión y por In cual v.;:1 a Jnlluir en su <:omport.-:u111cnto 

El Comportonikruo 1i11nr1np en las ()cp;io1cwjoncs 

Con10 hemos n1cnc1onado el indr\.-iduo no sólo es un rccur.'io para Ju 

organi7..;ición. por ello es 1mponantc ver algw1as característica.-.. e.Je Jos in<lh-iduos 

como pcrson.;:1s para .;:1si con1prcrn.lcr su co111port.::1nlicnto dentro de Ja org.anl;.--...ación: 

a) El indiv-iduo pro-o.u.:t1\.·o. El cnmportamicnto de las pcr5onas es dirigiUo hacia 

la satisfacción de sus ncccsidaúcs _v objetivo.-.. las personas pueden apoyar las 
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polilica...'i úc la organi7_;ici<ln o rcclkl.7...arlas dcpcndicrnJo de J;a ;.ictituc.J que tomen .-.us 

superiores. 

h) El indi\lduo corno ~cr ~oóaJ. Para d hornbrc es 1n1port.anh.: d uHcgrarsc a 

grupos sociales ya qLu.." se intcrrcbc1on;1 con otr.:1s pcr!'.ona~ adcn1.:is de que conscn:a 

su identidad. 

e) El hurnhrc y !'.US ncc.:c:m .. fades El inc.J1\1duo ~e \.cr;:J n1otn.~Jo por Jas 

necesidades que tenga. por dio. sus necc .... 11.Jadcs dctcm11narün .-.u cornportam1cnto 

d) El hon1hrc como ser pensante I'..J rnc.Jn.·1duo analt,......;1 l.'l n1cdro an1h1cntc que le 

rodea y escoge Jos cstin1ulos que ncccsrta y n:qwcrc para ah:arv..;1r .._u.._ n1cta<> 

Nccs;sjcfadcs dt; h !\1u1cr 

Uno de los prohlcn1a .... a lo'> que se ha enfrentado la n1ujcr es el querer ocupar 

puestos gerenciales~ Csro se.: debe.: a Ja falta úc sacrificio que no c.-.t;in d1spucsta...., a 

tener las mUJCrc.s parJ po<lcr ocupar un puesto gerencial. el hecho <le que se tengan 

que preparar cada día n1.;J!-.. el no <.rucrcr tener presiones. el tener n1:.is tiempo lihrc.: 

para poder pa..~arlo con Ja familia. 

()tro problema es cJ que n1uchos directivos no trencn Ja <..:onfian7...::1 en que Ja 

mujer puede rcprcscnt;1r un puesto en la gerencia :v por este hecho encucntr;::1n 

barrcra..."i para ascender a puestos más altos y tener ingresos n1ús elevados 

También n1uchos hombres prefieren tener como jctCs ;1 hornbrcs que a mujeres. 

tal vez porque su mach1sr110 no pcn11ilc que una n1ujer ocupe un puesto superior y 

que sea su superior. 

Otro probJcnw LJI que se encuentran es que no tienen d apoyo de los 

compañeros varones. ya que empiezan a cuestionar de la fonn~1 en como trmará al 

jefe. o de si tendrá la autoridad para n1ancjar a sus colaboradores: tamhién muchos 

hombres son Jos protegidos de los directivos con Jo cual pueden tener un puesto 

ejecutivo y ascender más fácil y si por el contrario un directivo protege a una mujer. 
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a la vista <le los <lemas es mal visto este hecho. se cuestionan de que s1 es por 

cuestión de tr:.1bajo. cte. 

Otro ohst:.iculo en que se enfrentan hLt..; mujeres hoy dia es la taita de prcparacilln 

y la de falta experiencia en un puesto donde teng:.1 que supc1'isar a varias personas~ 

en este a._o.;pccto los hornhres llevan 1;:1 delantera yu que .a niveles n1ús h:.~jos han 

supcnisado a persun:.11 en n1enor csc:.ila pero cuentan con este punto a su favor. 

1 a Nccs:sidad dt: Fmplt;n 

Este aspecto en nuestra considcraciún es n1uy irnportantc. porque trn.Jo ~er 

humano tiene la necesidad de sentirse útil. de poder de~cn1peñ:.1r un pue~to a nivel <le 

SlL~ capacidades 

Un ejemplo: l::L~ personas de l:.1 tercera cd:.u..l. que toda\.ia quieren sentirse útiles a 

la sociedad. necesitan que se les reconozca su aportación de trabajo 

C)tro prohlen1a tarnhién que encuentran n1ucllllS egresados. es que no encuentr..Jn 

un cn1plco a su capacidad en lo que ellos se prepararon. par..J ocupar puestos donde 

puedan desarrollar !-i.U crc.at1v1d.ad. por Csto rnuchos rcnunc1:.m para buscar n1cjorcs 

oportunidades. 

1 a Nccs;sjdad ds: ()h1i1r1cjón 

La maynria de las organizaciones requieren o buscan personal que se 

comprometa con la organi;r...ación. es decir. que den más de sí. que le dediquen más 

tiempo al trabajo. 

La mayoría de los profesionistas opinan que no es el compromiso hacia la 

organización el que les daria una satisfacción en su trabajo~ sino otras necesidades 

que sí satisfacen al empicado como son: participación, retos profesionales y 

desarrollo profesional: cuando se satisfacen estas necesidades se obtiene un 

compromiso de los cn1pleados para la organización. 

La falta de estas necesidades conduce a la gente a tener una apatía por el 

trabajo. además se vuelven mediocres. 
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Una pcrsun:.1 es n1Ú!-- feliz cu.ando. ocupa su capa..::id:.1d antclcctual al J 001Yt, p:.u-a 

tener una n1ayur preparación que le pcm11ta un crcc1n11cnto profcs1un::1I 

Nc:ccs1dad de t\utpruu11ja 

Esta 11cces1dad de autunonJia !-.C rc:qu1crc par:.1 tener 1ndcpcm.Jenc1a. para poder 

rcali;,ar l:.L.., :.u.:ti" 1d.:.u .. h:s con lihcn:.u.J y scnltr!-.c c:.1pac1t:.1dos para las lahorcs de la 

orgam:.t"..:.u.:1ún y para tener la rc..,,pon!-.ah1l11.JaU e.Je tornar de(.;1s1oncs propia ... en 

beneficio de la en1prcs:.1 

3~3 P/1111t!t1C:i1i11 th•I Rc!Cllr.'\·o ll11n1u110 

Las empresa~ .Je ho~ 1...il;.1 !'.e enfrentan. a scnn'i dcsatios p;u;1 ..,u ~ano desarrollo y 

por lo t:.1nto a su penn;.u1c111.:1a en el n1crc;1Jo 

Estos rctn'i se n1amtic">tan en la necc~1d;1J ;1pren11antc de n1cjorar la calidad y Ja 

pro<lucttvu.Jad. lo que ~e rctlc.1;1r:.i en w1a posu;1on competitiva rnas sólida y fuenc. 

Ademas de c~tos factores cnticos para la supcn,:i\ crn.:1a de los negocios. las 

condiciones exigen de UJKt cultur;1 de scn1cio que ta,orc:t"ca la atenc1ún esn1er;.1Ja a 

los clientes ;1 fin Ue gan;ir y conscr.. ar ~us prcfcrcnc...:ia~ 

Aun:.u.lo a e~ta~ cx1gcnc1as co111pet1t1va:-.. las ernpresas afrontan un entorno c;.u.la 

"cz n1:.is complc.10. dch1do al L.hnan11s111n t.lc Ja tecnología. la cconon1ia y la situ.:.1cit.'>r1 

politica del p;us. adern:.i~ de l;.1 g.lohali7 .. .ac1on de Ja producción. la cconomia y la 

intOnnación. 

Ante est:.1s condic1oncs. sohrc todo paru las en1pres:.1s pequeña.~ y medianas. es 

imprcscindihlc c~fur;..arsc s1~tcmút1can1entc en la administración del factor hurnano 

La tarea de sistcn1ati:.r.ar los aspectos referentes al factor humano. comcn;r ..... "'l.rá con 

la planc:.iciún cstratCgica de la org.:ini7..;.1cilm 

En el disefio de la plancación se propone w1 proceso que p~1nc del Jiagnóstico

pronóstico. en el cual se incluye una rc\.·ls1ón cuidadosa de la situación que guarda la 

función de personal y toda l:.t fucr;..:.1 de trabajo propiamente dicha. 
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En esta rcv1s1ún 'e anaJl;,_¡u1 y cvalU.an los ruvclcs de desempeño andi,,dual. 

dcpanan1cntal y urga.m;.r.acional. la ta.,.a de rotación de pcrsun:.11. lo' niveles de 

!lU..'>cntisn10. los costoo;, del contrato colectivo. las rdacmnc~ con los '1ndu;;.1Hl'i, la 

estructura de las rcmunerac1oncs, lo' indice' de accidentes y cnfcnncd.ades 

profcs1un:.1les. la mH:r~1ún y enfoque de la cap;_u.:ttac1on. entre otn.1~ puntos 

adicionales 

Dcnvados de c~ta rcVblÚn ~e c~t;.lhleccn los oh_Jctl'-O .... y C!-.trateg,1a'.'> ;.l unpl:.mt.ar 

para atcnu..;_u- las deh1hdadc~ y aprovcch;_lf" la~ fortalc/.as dctcl..'.t~da.., en n1atcna de 

recursos hun1ano ... l.u~ tlh_lcl1't,~ y c'tratt:g1a ......... e (.;tllnplcrncntan con pn,gran1as. 

presupuestos y polihca~ t.:tmg.rucntcs t.:(ltl aqucll<l"> 

Este pn>cCS(l requiere de 1nl(1nna(.;llHl <Jídenada y .'-.l"-.tcmaU/.;:u .. la par¡• t·ac1l1tar 

esos análisis y cvahJ~Klunc .... arnh~• rcfcndo.., 

La 1nrorn1ac1ún ~1~tcn1at1/.;:1d;.1 -..obre el per,..,.onal facilita cnon11en1entc la ton1a de 

decisiones sobre cuestHH1e.-.. que at"cl:tan al fat.:tor hurnano 

Un clc1ncntn há~1ct1 de la 1nt(1m1al:l<lfl es el dentllllÍn.:.uJo "1rncnt.:.1nll de recurs"'1s 

humanos" donde ~e pla~tnan lo~ dato~ h1og.r.:.i.lil:os y )¡1'> traycctnna~ de cada 

empleado en la orgar11/.;:1c1on Cllll e ... ta hcrran11enta se tiene la pos1h1hd;_u.l de 

reconocer las capac1d.:.uJcs. dc~etnpeíh1 ~ potencial de las pcr~onas en sus puestos. 

asi como otros que puedan cuhnr 

Un buen co1n1enzo en la plane~1c1nn de recur~o~ hurnanos lo constituye el 

organizar e implantar lo-.. regi~tro~ s1sten1:..'at1cns ~uhrc cada tr;1hajador de la empresa. 

La infonnac1ún del "tn,cntano" e.'-. útil para <lctectar nc<..:csidadcs de capac1t.:.1c1ón ~ 

desarrollo. delinear e.'-.tratcg1a~ de carrera. 1<lent1ticar promociones potcnc1~1lcs y 

prcvccr juh1lac1oncs o retiro~ de personal a l:orto y largo plazo. se recurre a los 

pronüstil:os y proyecto .... de expansión <le la en1presa. con hase en estos planes el área 

de pcr~<u1:.1l pnlp(mc cstnu..:turas organiz.al:u,nalcs 1·u1uras en distintos hlir1zontes de 

tiempo. a uno. tre._. y c1nt.:o afino.., l .as estructura~ pro~ cet;ulas sir,·cn en la 
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identific:.ición de futur~1s \acanlcs dehu.Jo a: puestos de nuc\a crc~u;1ón. Jo.,. retiro:-. y~1 

scñ:.dadns o mayor ntin1cro de ocuJ1antcs en un puesto 

De este n1oc..Jo ~e integran por una par1c las pcr. ... onas contratada!'. y que lahnran 

actu.al111cntc y por J;1 <lira Ja .. nc.."f.. . .'e!'.rc...fadc<i a c..·tlr1<l y largc) ptt/<'. 1..:c11n:n:tan1cnlc 

cuantas \'acantcs hahrü que cuhnr y Jo-.; pcrlih.:'> de 'º"' puc-..ttJ .... a tin de recurrir al 

1ncn:a<ln Uc traha¡o y sclcci.:1onar la.-.. fut..•rucs de n:dutarnrcnto 1ntcn1u o e'\.ten10_ de 

confi.>nnrdad con la!-. c~tratt..•g.1~1~ y pol1t1ca .... t..k• pcr~on~d 

L'uando se ha 1ntcgrat..Jo el "nncntaru1" de rccur'><l"> hu111arll''-" y en le,.·• 

organigra1nas pru~ ci.:t.;.u...lo'> ~e dctcn111n;1 cúnJC1 ~- en quC morncnto rL"alvar cJ procc<.,p 

de rcclutan11cn10. :-.elL"CCll°ul ~ cnntrat.;u.:1ún Je pc-r ..... <.111~11. L"Plll.'.TCt~uncnte_ ...,, :-.t..• ha 

dctcnn11wdo que pc1r ¡,,._ planc'> Je e'pan:-.1c1n .... t... r1ccc-.1ta u11 L"lertcl r1unH.:n1 de 

gerentes a Wl pla7<, e.le <.:1111..-<l aih, ........ e puC'den L<1ntratar .J<l\t..•nC'~ rc1..·rcn cgrc-..~1d,, .... C:<Hl 

potencr;.il de hah1l1c.fades gcn:nc1alc<i ~ c..·c111 la pl~1ncac1tlll de carrera. fc1rn1arlc1 .... c 

1ntcg.r;.1rlos en el pla./o que '.'>C rcqu1eran 

Tan1hu:n '.'>C puede optar p(lr i.:ontratar e-.,,... gerente'.'> h~1..,ta que '>C prc..;C"ntc Ja 

ncccs1dac.l. aunque c~ta <1pi.:1ún n ... ·.,-,rcsenta c1crta:-. dc!'.\Cnt~•Ja!'. L"<H1tra t..·I c.k·-.arn1fh1 del 

pcrs<>n;.il anrcs planteat...lc 1 

El f;.ictor hurnano c...·s u11¡1 vanahlc cstr;.itég1c~1 en cl descmpeflo e.le..- la organ1:... ... aciún 

en el sector donde cnmpHc De: hL"cho !-.<llo la_-. pcr!'.ona.s '.'>Pll la!'. Unu;as c..·ap¡1ces de 

generar valor agregado. ni las rnaqUJnas ru Jos cd1fic1os por sí solos producen o 

venden. El talento pcrsnnal hace fHls1hle rnvclcs notahlcs de dc-~cmpeflo~ este hcd10 

justifica y apo.va Ja dcc:1s1ún de cmprendcr acc1oncs riar¡1 planear este fact<.lr \"ital 

p~ua cu;1Jqmcr empresa 

Algunos ;1utorc!'. que manc_¡an los concepto..; rJc c:ornpc.:tlli,.-id~uJ y de cstratcg.1a., 

scflalan J¡1 1111porta11c1a c.lc la cun. a de aprcndi..-:a_1c del pcr~onal con10 una \ cntaja 

con1parali\ a; e •tro.... 111d1ca11 la ncc..:t..·-..1dad Je crear u11~1 c..·ultura d1...· i..:alJ<lad. 

productividad y ser·v1c..:10 cnlrc cJ pt..'rsonal par~1 1...·t111scgwr una n1c.ror posición en Jos 

mercados. 
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.-\.1 incorporar <lcntro t.fc l;.1 plancat..:1ún cstratCgica t.fc la cmprcs;1, a l;1 plancac1ún 

de Jos recursos hwnano!'. ..,e fnrtalcccrü la vanahlc H1ctor hun1ano t:.11110 en d 

presente. conlll en el futuro Al cuidar la cons1!-.lCnc1a en el rnanc_10 profc~1onal de las 

ncccsiiliulc"> de pcrslHwl "e 1..:t•ntnhwr;1 en las c ..... 1r;1tcg1.a.-.. c,,,npet1t1\.a..., del ncgt•CH> 

Por Jo tanto podc:nH•'> corH...·lurr 

-L .. .'.t con1plc.1ic.J.ad del enton1n t.fc la.-. organ1/.;u.:1011c ...... Ja..., ohl1~1 a 1mplanlar un 

proceso de plancac1ún 1nteg.raJ lJUc rr1clu~a. c<Hllt• t~U..'ltlr e...,lr<Jtcg.1l:1•. J,,..., 
requcnn11cruos de personal a cnrto y largo pl;vo 

-l Jna ;1dt.:cu.ada rilant.:ac11.n1 de recur"''" hurn;UH>..., aylu.Ja a l:lil<1car a /:.1 pcr'><•na 

ideal cn el pue.<.to ideal 

-Un 1111c10 practu:o dc .t.:.<.tll..., pl~mc!'. de m:l:c.-..1daJc."'> de pcrstinal c.:..., .-.1 .... tcrnatl/.;tr la 

infOnnación del perstu1al en un "1n,ent:.1n<• de recur'>tlS hwnano..," 

-La idcn11fi(.;acion de lo.., rcqucrinuentos del pcr.<.tHlal s1..· puede hJgrar a tr~1\"cs Je 

organigran1~1s. l:<1n h~1..._c en planes de expans1ún y crel..'.11111ento en di,cr,...,,._ h<lnZ11nrcs 

de ticn1po. 

-Es necesario en b planeac1ún de rcctir~us hurnanos elaborar un d1agn1·•stu:o de 

la h.mción de personal que co1nprcnda lodos los 1n<.hc;1dnrc!'. .\. pararnctro~ que 

apoyen la lorna de dcc1s1onc:-. al respecto 

-Sr se c1ln<>ecn c<lll an11c1pac1ún l;.is ncccs1<..bdc'> de pL"r."<mal a l.'<Jnt1 ~ Jarg<l 

plazo se puede clc,ar la cticicnc1a en l<l..._ pn1ccs<JS de rcclutamrcnlt>. sclccc1ún ~ 

desarrollo hur11am1 

-La variable c'.'.tratCgú.:;1 del fol:lor hwnano ..,1gnlff(.;a una \airosa "enlaja 

competitiva que diferencie un~1 c1npresa en su ... cctor. 

-1.a <.:on1pc1111,·r-:.Ja<l r;11J1c1 en Ja calrdad J'e las pcr.°"'Jna.-. que ml<..•gra11 una 

cmprcs~1. por Jo tanto e" urgente Ja dkaz plancación de lo"> recursos hunwnos 
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CAPÍTUl.O 4. DIRECCIÓN'\' LIDERAZGO PAR,\ LA C"ALIJ> .. \I> 

4. J Direccltín 

Con10 veremos la ú1n:cc1ón Juega un p.apd mu~ 1n1portantc Jcntro Je la 

organ1:r_.aciún. ya que se va a cnt.:argar úc gutar a los rr:1haJaÚt1rc-.. 

supervisar lo ya planeado para lograr los n:.,,ultaúos CSJH:raúns 

\a a 

Todos Jo.,. clen1cnto<> que conforn1an Ja organ1/.ac1ún c.,c rcnúrún que 

subordinar a la d1rc.:cl.".llHl, la cual v<.1 a tener las s1gu1cntc.'"t fase!-. 

;:1) Va a llt:lcgar a otra ... pcr.,,on:.1s para que rcal11..:en lo plancadn y para 

encargarse de lo'.'> a'.'>Urlh1'> en Jos cllalcc.o ello'.'> puedan tornar Jcc1s1onc~ 

h) Debe c.1crccr Ja aulondad 

e) .Se deben cstahkl:'er canales de comunu.:ación. p;:u-a pol...1cr sahcr de Jos 

resultado!-. 

Para poder cor11prcndcr n1cJor Ja funcron de Ja d1rccc1ún veamos sus 

principios: 

~ Principio de coorUinat.:i1.,n de 1nrcrcscs 

P.ara poder lograr los objetivos de Ja empresa. Ja dirección dehc conocer 

cuáles son los objetivos 1nc.ll\:1duaJcs de Jos trahajadore~ para conjuntarlos y 

poder lograr un fin t.:omún que hcncfic1c a todos: ha_~: quienes piensan que al 

.anteponer las necesidades de Ja organ1zac1ún ~aL'.nficando Jos intereses 

personales se podrún lograr los ohjctn os, iicro Jo único que se logrará scr;.·1 

disminuir la participación y colaborac1ún 

- Principio de l:.1 1mpersonalic.Jaú del mando: 

Es i1nportantc que t1 c1rJc11 ~e unpcrsonalu:c. ya que scr:.1 mejor ohcdccu.Ja y 

Ja orden debe u- ~tcompañada de un ··porqui.-"', no par:.1 pedir autonzacíón s1110 

para saber Ju ir11portantc que e'>, ya que ~1110 se <l:.1 Ja orden sin el porque no es 

clara. 



- Principio de In via jcr<irquica· 

Al dar una ordt...·n. debe hat...·crs1..· a tra\·és de Jos niveles .1crún.¡uicos. yu que si 

se saltan los fll\t...•lc:s lcsuina el prcstrg1ti _\'Ja rnoral de lo'i jefes, ;1eJcn1::is de crear 

confusil>rl en los coJ~1h(tradon: ... ·' puede crear rarnhrt:n dupl1cidal1 de nlandos. es 

rccorncnUahk- quc cuand,, -.;urg:111 t1ca ... 1,111l."'o L·.-.pcc1~1Jc-.; en que se renga qut...• ~allar 

el nh c:I del Jd·i.:. sc le haga -.;1b1.:r c.:1 p1•r1.p1c de Lt PrJen. adt:n1as. ésro debe ser en 

oc;1s1011cs 111u_v cxtr;1on.J1n;1na-.; 

- J>rin1..·1p1t1 dt...· 1~1 re-.olucuin de In" 1..·nnll11.:lo'o 

CuanUP rc...·..,ulr~ . .-n pn1hlc111a<.. dcnrr11 dt...· b org;1nÍ/acH1n dchcn resolverse Jo 

más pronto pt>srhle. p~1ra e\ rrar cll11fu..,1onc ... po ... tcnort...•s ¡1unquc ello no sau~fi1ga a 

todos. ta111bicn t.h.·hcn ~1prP\- cc.:har ... c /p.., t..'PJJITKtn-. >-·a qut: ello~ nos hat:cn pensar 

en cúrno n:sof\er Jo, pn1hlcn1;1'> ;. que en Plra~ c1rcunsra11c1a~ ">llllifart.·-. 'oc teng.:1 

la n1c.1or so hu;: 1011 

{_~orno '\t:1110~ Ja d1re1.:c1<'11 de /;1 en1prt.· .... ~1 1..·..., Ja que c_¡cn.:c la autorHJad en 

todos los n1\.-cJc..,. t...·~ la que torna 1~1.., deCl.'>IOJH.:.'> para haL'L•r que .'>e i.:fc<.:túcn_ el 

n1;uHJo es el re:-.uhado de la autondaJ 

Vcarnos Jos tipos de autoridad 

.1\utorid~1c.J Fom1al ~ es Ja ejcn.:iUa por un .1cJC superior a sus colaboradores 

2. Autoridad ()peracíonal~ c~tc tipo dt: autondad es la que se confiere p.:ir;-1 

poder ton1ar c.Jcc1sionc!'> en algunas ac.:ti\·i<lac.Je.s. corno cornpras. ventas, etc.~ estas 

decisiones deben ser rc .... petaúas y obedecidas por otr.as personas. 

3. Autoridad Técnic:1; es aquella que se obtiene del prestigio y cJ 

conocimiento. que po!-.cc una persona a travCs de los estudios técnicos que haya 

cursado. 



Dccjsjpgcs 

Las decisiones son la fase final del procc.'.o ¡idnunistrativo. :.tunquc se tengan 

planes, objetivos. ele .. no se tcnc.Jr~in rc ..... ultadoc;. n11cntras no se torne una 

decisión; h1s decisiones scrún diferentes <lcpcm.JJcndo Lle las s1tu.:u:1nne ..... que -.e 

presenten. Ja Jcc1s1ún -.e "cr~1 afectad;.1 por a .... pcctos p.,;u.:t>lúgzco!'>. ccononuc.:os. 

matcmilticos, lógicos. etc 

Vcan1os alguna<> conda:1ont..- ..... que nos pueden ayuc.Jar a lornar dcc.:1 ..... 1oncs 

accnad~1s 

J. Jdcnuficar el problema que dcherno.,; dcc1c.hL al tomar una dcc1'-.1ún 

debemos ll.Jcntificar c:l problema :-.obre el cual "an10.., a c.Jecu.J1r. para ello 

requerimos tener con10 rnin1n10 dos alrernat1"·~1s Je soluc1e·1n 

2. CJarant1.1:;.lí que tcncrno<..; la rnff.im1ac1t"ln nccc-.~1r1a para poder c.h:c1dir. es 

imponantc que :-.e cuente con la n1a~or 1nf<1rn1~h:1ún sohrc un a"-Unto sobre el cual 

queremos ton1ar una dcL-i .... 1ún_ ;.. a que ellt> no .... dar~i una v1 .... 1011 ma.'. .:unplia de Ja 

solución 

Delegaqlin 

En Ja dirección es 1mponantc que .... e dclcgc aurondad y rc .... pon ...... ah1Jrdad para 

que otros puedan CJcn.:cr acción 

Veamos algunos hcncfic1os de Ja dclcgac1ón. 

Permite ocuparse de asunto .... c.Jc n1ayos 1mport::tnc1a y Uclcgar a otros 

detalle~. Jos cuales puedan atender. 

2. Pcmútc aumentar la eficiencia y Ja supcrviciún. para que Ja dirección se 

pueda ocupar de asuntos que propi~1mcntc Je correspondan corno planear. 

organizar. Jccidir. ch.: . en hase a Jos rcsuJta<los que ohtenga de Ja delegación. 

3. Permite la cspcci.:il1zaciún en las diferentes ~irc.:ls que se dclcgcn. como. 

finanzas. compr¡1s. \'Cota'">. producciún, cte. 
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4. Pcmlitc tomar l::1s mejores decisiones ya que serán ton1adas con mayor 

conocimiento de caus::1. 

Rcgbs de la [)s:Jegacjóo 

1 _ Dchen fi_1:irse controles par;1 Ja Uelcgac1ún. es decir. <lchc hahcr control 

sobre l;1 <lclcg:.Jc1ón que ~e <la, ya que no dche pasar ..:1crto ... lirnrtcs 

:!. Dchcn delegarse con ha~c en politu.:.a~ y reglas. e'> decir. la~ polit1cas y 

reglas nos ayudaran a fijar los linutcs que Je~ pcrtnitu-ún a los _1cfcs e_1crccr su 

autoridad delegada 

J. Cuanta rnayor dclcgac1cln c.x1sta. rnayor debe :-.cr tarnhién la cnmumcac1ón 

que debe ex1st1r entre el _¡efe y la dirccc1on. 

4. La údcgac1ún requiere <le c.1pac1tacio11 par¡1 el dclega<lo. e'"i <lcc1r. no por 

darle un nivel _1er~·1rqu1co a una per:-.ona '"ilgnifiL·a que po<lr~·, hacer bien .su tr;1ha_10. 

se requiere c..Jc un:1 L·apac1t;1l.'."1nn aLlecuada al respL·cto. 

Para la huena L'ondw.:i.:iún de una orgam..-:~u..:ion se requiere Lle un líder. el cual 

tiene las siguientes l.'."aracterísticas poder. autondad. cansrna. influencia y respeto. 

para poder ser un buen lr<lcr se requiere del conoó1nicnto que se tenga <le uno 

mismo. 

Consideremos tres aspectos de la imagen de sí n1ismo· "el yo que creo soy". "el 

yo que quiero ser" y "el yo que eren ven los demás". si se logra tener la con_1unc1ón 

de estos tres aspectos !-.e logrará ser un buen líder o ser una persona de C.xito~ el no 

unir estos Cl">nceptos se encontrará a un:.1 persona que siente poca estin1a de sí n1is1na. 

Para lograr unir "el yo que creo suy" y "d yo que deseo ser" es fi.1ando n1ctas y 

objetivos y tratar Lle llegar a rc;1Ji;r,¡1rlos con esmero. cncontranc.lo que la diferencia es 

poca y cstarcrnos satisfechos por los logros akan7..:ido'> 
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ParJ adopt.."lr wu posición de liderazgo hay que pensar en forma positiva y 

anali7...ar que! es ser un líder 

ParJ ser un hucn lidcr. como ya Jo habiamos comentado es Ja lijaciún de las 

ideas y de Jo que se piensa de ~¡ mismo para poderlo traducir en acciones y 

programas espccific~,s 

El lidcr dche ser ínrcgro ~· congnJcnrc para que cJ J1<Jcr~go sea ctica./.. siendo asi 

su.<.; colaboradores sahcn que pueden confiar en CI en cualqwer suu;u;rón que se 

presente 

El fi.1ar mct~1s conrntllurán al éxJto en 

a) alcan7 .. :.ir n1a_von: ... cnnoc11n1cnto'i en ürca' de la carrera 

h) :il fi_1ar nonna' nos darú pauta para medir rcsuJtado'i 

e) el fiJar nom1a' dehc ... cr parte de 1:1 gerencia 

Para muchas r>er,onas les es dificil el fijar rncta~. ya que rnucha.. .. de ellas no se 

han pucslo a pcn,ar en lo que dc<.;can h.accr en ... u \."Ida. e<> 1mpor1:1ntc dedicar tiempo 

consider:.ihlc para pcn,ar en Jo que qucrcrno' hacer. a Jo que nos v;unos a dedicar. 

para Csto tcncn1os ~rete pr111c1p1os para planear el tu:mpo 

1 -Pnnc1p10 de .,, , ... 1<"ir1 y ti_1ac1ún de n1cras E~ la .,,·1suaJ1:r ... ac..:iún de lo que se desea 

ser y hacer. 

2.-Principio de sahcr quC hacer con el ticn1po. E:...to es para pJanear el tiempo. es 

decir. aprovecharlo en actividades provechosas y .s1 es posihlc modificar l:ts 

actividad e~ 

J.-Principio de estahleccr pnondadcs. Esto cs. para identificar las activ1dadcs de 

la mayor a la de menor import¡¡ncí:1. dandolc tiempo a cad:.1 actividad. 

4.-Principio par:.1 a.-.ignar tiempo Consi:...tc en dc.<.ignar un ticrnpo dctcnninado a 

cada actividad. haciendo un plan de activ1da<lcs. 
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5.-Principio para planear el trabajo Esto se refiere a .anotar las ::iclividadcs que 

tenemos que reaJi,....ar por orden de importancia. 

6.-Princip10 de flexih1lidad Consiste en dar un rnargen a la plancaciún del 

tiempo y.a que n1uch..:.1'i vc..:cs suceden co .... as 1nc">pcr;.1da.-.. que no nnc., pcm11tcn reah7 . .ar 

lo planeado en el ucrnpo establecido 

7 .-Principio de sc.."r ducfio de nuc!-.lrn tiempo } fa.y que aprovcd1.ar al rn.::íx1mo el 

ticn1pu de la '",da. 

Tmnh1Cn hay otn>s conceptos rclacJCln.::11.Jos c<1n el ser un buen Ji<Jer por c_¡cmplo 

el Jider sicn1pre dará .::1poyo total a b orga11i/~u:1ún. no JUZ~tra Ja ... rulitica~ y 

nbjcuvos fiJad<1s sin<> p<1r el ct>ntraru1 u-..itara de alcan/~trlo. 

TamhiCn l;.1 persona que Jcsca ser un líder. dchc tener l."S;.1 rnL"ntalidad de que 

será w1 buen líder, y aden1ús ~e fi.rará n1etas de ac ucrdo a ~u-~ cap;.¡c;idadc~ 

Un punto 1n1pon;.ulte es tan1h1én el prcgwlt.::ir~e ~1 ~e desea ca111h1.ar de 1n1agcn. 

tratar de ser n1c.1orcs cada día. ) a que a travCs Ucl paso dd tiempo nucst1.1 conducta 

va madurJndo. y hacerse ~1 b idea de hacer Wl cambio ahora. es decir. ~cr y hacer y 

no lo que n1c gu">t;.Jria !-.CT y no hacer 

Para ser un huen líder se requiere del poder. que es la hah1J1dad de lograr que;: 

otra...-. persona<.; realicen lo que queremos y a Ja horJ que se les indique 

Poden1os encontrar cinco tipos de poder. que son. 

El poder lcgitJnH>: este tipo de poder se da generalmente en la organización.. 

donde existen niveles jcr;.'irqu1cos. y los colaboradores reconocen y aceptan el poder 

El poder experto; este tipo c.Jc poder se da hasado en el conocin1icnto y la 

experiencia: es decir, es la influencia que pueden ejercer este tipo de persona...-; en 

otros indi'";duos del n11sn10 mvcl, por ejemplo los abog:1dos, doctores, etc. 
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El poder carisn1ritico. este tipo de poder se puede 1dent11icar con10 la atracción 

que puede tener w1a persona al ajcrccr gran mtlucnci:1 de poder a n1ucha gente. Csto 

lo podcn1os ver clararncnlc en los grupos rnusicalcs. en grupos políticos, etc 

El poder por recompensa. este tipo de poder cst~i nHJY ligado al poder lcgit1n10 

ya que los Jefes. por c_1crnplo tu:ncn la autonUad par.a rcc..:ornpcn.-..ar a 'lL-.. :-.cgu1dorc!'> 

ya sea con ;1urncntos <le ..;ucldn">. prc-..1~u:1t1nc">. ch.: . otro<> _¡efe~ de Jcpartan1cnlP 

pueden actuar en f(1nn~1 s1n11lar c.Jepcn<l1endtl del úrea que le ct.1rre~pl1JH.Ja 

El poder cocn:ltn. o. este tipo de poder c.,, lo contrario al poder pn.:r111ador .-.·a que 

Cstc tiene 1:1 J~1cultad de ca~llgar o hacer \alcr una ley que a '>Ido\ u1lada 

El ser Jider tamb1en consta dd apo~ o que -..e le.,. debe de dar a -..u.-.. colahoradnre-.. 

ayud.:.i.ndoles en el tr:1h~1Jt.l. cnln::n;inLlt.llt.1~ en '>lis :11.:t1\·1dadcc..;. para ha1.:cr t..kl cmpleadt• 

una persona efica/. at.Jcrnús C~tll le a~ udara a -..u Jc'.">arrolh1 pcr~onal. tan1b1en 

rcconnc1Cndolcs Cl.4Uldo hacen la .... 1..'.t •sas h1cn. pcrP tan1h1en tcm.:r la autondad para 

poder rcpnrnir cuandt.l no :-.e c....rcn haciendo bien la_.,, cosa.-.. 

Tan1bu::n otra cualidad que: dehc tener el líder t:s 1..•I de r1..·conoc1n11cntCl a utras 

personas que han tcrndo Wl huen de .... 1..·rnpeflo. é_...to s1..·r;i rnu-' moti\ ante para t..•I 

cn1plcado. y;1 que todos tenernos esa nccc~1Jad. de que.: _...e 11l1~ rc1.:ono/ca 1.:u.::mUo 

hcn1os actuado h1e.:n 

La distancia que debe cx1sl1r entre el jefe y el colahorador depende mucho de 

aquel. ya que h:ndrü que U ominar ..... us emociones y anteponer .... u lugar de líder o jefe 

También es in1ponanlc el e\1tar fa...-oriusmos en la orgarn;, .. ación. ya que Csto 

puede acarrear problemas con otros empicados: lo 111cjor es tratar a todos por igual y 

dar motivación al personal. 

El proceso de exanünar el concepto y la imagen de si niismo. establecer n1ctas 

congruentes con clht y adn1inistrar su tiempo para alcanz.:1r l<.L'i metas. produce 

galardones en todos los c:unpos. 
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Sus punhls fucrtcs son d car:ictcr y la pcr:-.onahdad que ha dc'."'~1rr0Jlado a lo 

largo de su '\.1da El hacer can1b10_.... profundos en .... u actitud y ..-.u conducta e'.'> panc del 

crecimiento y le da fucr/...:.1. :-.r ~1dopta "una car;1 de l.'lrl.'u11st.;:11H..·1a..,," 'eg.un la ocas1un 

dcnorara c.Jc..·hiliLbd 

lJn.;:1 Je b~ pnrtc1p~11t.: ..... funuonc' de todo e iercritc. :\dn11ru ... tr.;:HJC1r 1) l.'U.;:ilqwcr 

persona t.:<.,n :1ull1ndad dt:rltn> de tu1a <>rga111/~1c1,1n. c' la l."<1l1nf1n;h.:1lHl Jel e..,fucr:r1, de 

SLL'i colab<,radllre" a tra\c" de..• ... u úptH..:;1 rnc1t1\;1c111n;il .;:1 fi11 de /l1~ar ti ;dl.:aru:ar f,,... 
ohjctJvo-.; y n1da ... c"l;1hkc1c..Ju..-. por d ..... 1 ... terna en ... u cun1u11to 

A tin cJL· ak:.;:1n/.;:lf lo ;11111..·nur. el l >rrcctl\11, ( ien.:nte, l .1dL·r \) .·\d111111,...tr.;:u.Jor. 

prel.'.l_....a disc...-rlar lir1c~1n11l'"nt11, dL· actu.;:1i.:1t1n. prcn1ll'' .\ ... a111.:H111c ... 

..-\hor3 h1cn. an1h.;:1_.... .'>JtU.;:ll..:J<1nc~ -c·1H1rJ1n;11..:J<n1;.. :"..111t1\.aCH1n- .... L. ha'>an en lo que 

eJ C;cn:ntc ~lJfHlll_!!a c-..pJIClt~t O 1111pfiL·Jl;UllL'"Jllc..•. Cll rci;1cll1Jl a Ja fl;1lt1rafL-/~I htHll~Hl;J Lfc 

s.u_c; colab(1rat.fl,re ... 

I~c!->ulta evidente quL· "' t:I L11rL•L·tl\ll C<lfl"IJera que la rna~ona di.." las persona.~ .S<lfl 

dcshonc~l~1s crc~lfa un ...,,..,IL"rn.;:1 ngrdo;.. L."'-.lrrcto de controles y \. cnficac1<mc.s 

P;.1r;.1 el aL1n1111i ..... traJ,1r Jll<'dcnlli re~ult~l fi..uu.Jarncntal a<l<1ptar una p<lstura rc.spcctc1 

a la naturalc7 ... a hur11ar1a. puc:-. dchcra C<H1rJ1nar el e~fucr....-:<1 <le l<ls rntegrantcs <le Ja 

organización 

Los Jinear111cnto..-. de actu.;:n.:1ón <lchcn basarse en las cxr:cct¡Jtiva:-. dd d1rccllvo 

sohrc la condu(.;ta hurnana. 

GcncraJn1cntc, Jo~ postulados sobre Ja natur~1Jc:l' ... a hun1ana n.:flc.Fm creencias y 

actitudes, bs cuales a .... u vez ucncn un acendrado arr~11go cultural. 

Como un arHcl:cdcntc a ~u propuesta teórica. l\.·kGrcgor parte de una critica a 

los conceptos fr>m1alcs Je b tcoria clúsrca Je organ1jo".aóoncs (F \V. Taylor~ Henry 

Fayol. Ellon Ma.)o) y nos 1ncnóona tres razones importantes para c:onsi<.Jcrnr que 

esos principios claskos no son 4.1ctu~1lmcntc- adaptables. 



3.-EJ ser hurnano nonnaJ prefiere ~er Jiríg.ido. <lc!-.ca evitar re.spon.sahihdadcs. 

rclativan1cn1c tiene poca an1brcrún y por cnc1n1a ÚL" todo. quiere Ja segundad. 

En el c\:tn:nHl <Jpuc._.h, ... e cncut...·rHra al ad1n1n1..,trad,,r tt>h:rantc <' tccirr;J "Y" quien 

sup<lnc. 

1 -El can ..... anc10 prollu1..·1dn por t...•/ e~ftu..:r/o ti...,1c.:o ~· rnc.:ru.aJ en el rraha10. e..; Lan 

narural cor110 el .1ucgo o el dc...,c;u1..,,11 

.:!.-1:1 c.:ontrnl cxtc.:n10 y L1 an1cna./~1 de L·a'>t1go no son fo.., luuco ..... rncd1o'i p:.ir.l dar 

el csfucr/o que ..,,e 1H.:1..·c...,Jt~1 para :1kan/,,;1r ft,.., uh_1ct1\<1..., de.: la l1rg:1111/:tClllll El homhrc 

ricnc que c1t...·n.:rtar la atHt 1d11et:l..'.H1n .\ el aur1'L"~ •ntrol en el .... cn.11.:10 de h1..., ob_1c.:l1\ os. 

con los cuafc..¡, ha adqtundn un u11npn>nu ..... t1 

3.-EJ con1pron11.so con In'> , •h1etn. º"' .... ~ una fünc1on Uc ia... rcl:ornpcnsas 

asociadas con su rc.:tli/~1c1011 

4.-E.J ser hurnan<1 1n1nnal apn:ndc cn c1ind1cr<111e'-> ac.let.:u.aUa .... JHi ... ,,f<i a ::u.:cpt.."'lr 

sino tarnbrCn a hu.scar la n: ... r>onsahdrdaU 

5.-La c::ipacid::u...J para cr11plcar crcno gr::1Uo rclallvarncrHc alto c...1c 1n1ag1nacmn. 

ingenio y crcariv1Llad en Ja ..... 0Juc1on de prohlcnws t.le Ja nq,!aflJ.?,,;Krún . .-..e encuentra 

an1plramcntc d1stnhu1<.fa en d común de ras gcnle'"> 

6 -Bajo las condkioncs .Je la \.H.fa indusrnal de: hoy. la capacidad 1ntclccrua.I del 

ser hun1ano promedio ~úlo se util1:..r~1 en parte 

Siguiendo la rdca <le :\.1c< ircgor. !->e h::i <ledicado c::1da db 1nús atcnc1ún a Ja 

necesidad Lle c.Jcclarac1ones rn<.t.-.. c.xplíctta .... a ~upuc ..... 1os accn;a Ucl hombre y por cm.le. 

se ha dado el desarrollo de rcnrias igualn1cn1c impon:.mtcs y cornplc:mcntarias 

Sjstcma Panrcjpatj\ P 

Rcn.<>i.s L1kcrt enfoca cl prohlcrna del Jrder:v:go de un n1odo d1st1nto al de 

McGrcgor. aunque bs dos teorías se "'upervoncn en parte. Likcrt considera que la 
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Estos principios son. 

a) Los pnncipitls f.:(_>rl\. cncionalcs .\C derivan princ1paln1L"lllc del estudio de 

modelos con10 la org.:.uu.t'..aóón nulit.ar y Ja Iglesia que en fon11a unpon.anrc c.11ficrcn 

de la.-. cn1pn:..,;as industnalcs rnodcrna.s :\"a que c ... o!-. OHH.lcfo..,; cslan ha~adn<.;. en w1 

pnncip10 de ;nHont.kuJ JU-'>l1ticada c'tcrn:m1entc '.':a prueba ,.Je duc.Ja 

b) La tt...·nria cb .... 1c..:a Lle orgarH?....;:tc1ún dc ... c,11lt>(.;C la 1IllfH,rtaru;1;t dd n1cdu, 

an1bicn1c irncmo y c'tcn10. y;__i que el rnndc.:lo o..,c a11.;.il1/() a10..,laLlanu:ntc n11cnrras que Ja 

cn1prc~1 n1oc.1crna~ esta n.:I~.u..:1onada 1ru1n1;1111cntt...· L"Prl ..,u n1cd111 ar11h1L0 1lh.: 

e) ()uc Jo,.., pnm ... ·1p10.., de b organ1 .... ~c1ún L·la.-.1c..:;1 .-.e funJan1c!1Uu1 en u11;1 o..,cnc <le 

conclusiones sohrc fo conducta hurn:1na. que en t.•I rnayor úc J, ,.., L·ao..,o;-. o..,on 1.:1crtos 

parcialmente 

Douglas rY1c(in:gor es uno de lo.'> pnn1t.•ros auh>rc.... que dr.:1nwti7 .. a 

cxplicilan1cnrc. 1~1 cucsuon del fai.:ror humano i.:orno panc inrcgranrc de una 

organizacit'>n 

En su conocid.:i. otira "El L;1do l lun1a11n Je- la En1prcsa" c'>lahJccc c-n c.xrrcmos 

conrrarios. <lns tipos de ~upucsros sohrc lo.'> '>en.•.,; lnunanos. que 1magJnú estaban 

implícitos en las. ;.H.:tu.ac1oncs de los adnlinisrradorcs dc.o..,pouco'> y de los rolcrantcs 

El directivo dCspota o Teoría "X" ~e presume que cn11rc los sif:,"UJcntc~ JUICIOS 

sobre sus empleados: 

1.-EI ser hun1ano nonnal tiene una aversión natural al trah~1jo y Jo c\.1tar.;:I cu.antas 

veces pueda. 

2.-Dchido a c">t:J caracrc . .-ristica hun1ana <le fo avcrs1ún al trabajo. la mayoria de la 

gente dchc ser ohlrgada. controbtla. dirigida. arncna.:1..ada eon ca .... rigo parJ logr;.ir que 

realice el c.sfucr.?.o adccu;ido para el logro de los oh,jcuvos de Ja org;.uii.7..ación y sólo 

pretende la remuneración que dio Je proporciona. 



dirección del fi.1ctor hwnano de l:.1 org;m1;r ... ació11 e~ la tarc;1 má'> unportantc de un 

adn1inistr:1dnr. porque todo Jo f.k·rn::is dcpt.·ndc de que tan bren <>e re.airee c'>a tarea 

Rcnsis J -ikcrt aglutma lo" c~trlo..,; orga111/.::u..:1onalcs en cu.::llrn c..1c.,.tcn1a.., 

La ac.Jn11r11~tral.'.'1on .._l.. dec..l.'.'nhc..· t:orno "a11t<1nt.::1na-cxrlot~1tl\ a" I .o..,; d1rcct1\. n'i .<-.on 

aJt.anH:ntc aulocrata~. tienen p<Jl.·;1 L·<n1fian/ .. a <.:n los ...:olahtiradnn:c.,.. n1otl\.an a tra\t:·~ 

del rnicdo) los l.'.'a.c..ttgu~. con rccnrnpcn~a:-. ucas1(lnalc:-.. prcticn:n la cornunrc.:ac1ún en 

f(:>mla dcsccruJcnlc l1n11t.::1n b ttm1;1 de dcc1~1t1ncs a lo.,; nJ\clcs supcn<>rcs y cxluhcn 

car¡1ctcrist1cas sun1larcs. 

Sjstcma 11 

El JidcraYg<> se define "hcncv<>lcntc-autoritano". tiene una confianza 

coruJc~ccnd1c11tc en lo:-. ctilahoradorcs. los moti van con rccornpcnsas y ;.1lgunas veces 

con ten1'..ir y cac.,.tigo..,;. J •ennitcn un crcrtn nrvcl de comw11G1c1ún asccndcntc. solicitan 

algw1as ideas :"- opimones de los culahoradorcs '." penn1ten c1crt~1 úclcg.;11.;mn de toma 

de dccrsione-' pero c11n estrecho control de polítu:a 

S1stcn1a 1 Jl 

l ... a d1rccc1ún se denomina "consulti\'a". uenc una confia117..a substancial aunque 

no total ~n f().c.,. t.:'<llabt1rad1ircs. usu.;.Jln1ente tratan de hacer uso t:<mstn1ct1\t> de la .... 

ideas y opm1oncs de c~tns. usan con10 n1otivac1ón las recompensas. con castigos 

ocasionales y aceptan alguna particrpacil1n. fon1cnt..'ln la comumcación asccndcntc y 

descendente. h.Hll~lll Ja..., Ucc1:-.1011cs tra~cendcntalcs e.Je poJ1t1ca gcncr;il a 111\. eles 

5upcri<1rcs. f<1111cntan Ja tt,ma de dcc1sJ(HH:~ en Je,.,. rn\clcs infi:riorc~ c1u1 111~ cuales 

acturin consultivan1cntc en oc:tsioncs 

Sistema IV 

Este sistema lo dennr11in:1 de "grupo par11cip3tivo" en el que los adnlinistradorcs 

tienen Wla complct~1 confian;..r..:.1 en los colahoraúorcs en todos Jos aspectos. siempre 

obtienen ideas y opirnoncs de éstos y las usan en fOrrna constructiva. otorgan 
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rcc.:ornpcn.'ia.". L"L·nnún1u.:a!-. sobre: la ha'-C d<..· part1c11xu .. ·1ún de grupo e mrc:rc."> en ~Jrca5 

co1no fi3ac1ún de 111cta~ :--· <.."\ah.c.1c1ún del pn1gIC.".(> h~1cra dlac.,. fi>nH.:11r;1n c.:11 g.run 

1ncdid;1 Ja c.:omLu11c.11.:it>r1 a r"dº" lt1 ... nP.clc~ y Ja tortHI de dcc1c.,iune ... .:t rrav<..· ... de toda 

b organ1.1:~1cu111 \. tipt:ran entre ello ... _\ ..,u.., L'tll.1ht1r:idore.., L'un111 un !!.fUJlt' 

En g<..'flL"fal. J .1J...cr! er11..·1 •ntr11 que ;1qu<..·/111:-. ~1d111UH.".[rad11re'> que ;1pJ1c;1h;m el 

en ten o del S1..,tcrna 1 V. 1t .. ·r11.u1 un ,i;.ran t:"-11'' u >nlt • Ju.len: ..... \..,11111..,nu '· dc..·..,cuhrH• que 

los th:partan1erHt1.., ·" c..·t1n1p;1fi1a.., ;1dn111u ... 1r;1d:i.., nK·d1arlfc..· da:ho ..,,.,rt....·1na. cr:111 rna'> 

ctCcU\.a.". en el e..,l~1bfccu111crl111 t.k 111ct~1.., ~ ..,l, 11hl<.."tH..·11111 ·' ~cncr~ilr11c111c..· cr¡111 111;1.., 

produt..:11va.... L/ alnhu;..o C'>IP ... obre todo ¡iJ gr;1do d<..· p.trt1c1p.11..·1011 de b 

adn1in1~trac1011 ~ a la rncd1da en que ..,L. rnant<..·rJl;J /;1 pr:h.:l1c;1 de relaL'H>!lL".., de..· ... Pportc 

Robcrt Blakc-.. Jane :\fuurnn han c..k·..,:1rrulbd11 lUJ <..'llllt:eplu de ;1drn1111 .... rraL·u1n 

que se dcscnh<..· con la L"'\:Jlí<..'"'ºn dt.• "( ind ( it.·re11CJ¡iJ" u ''.'falb .·\dnur11 ... 1rat1\.a". 1..·I 

cual enuncia qu<..' L".'\:l.'ilcn \an:i... ca1;1<..·ten.,.l1r...:a~ unl"\.cr ... ah:.., dt.: l;i.., 11rg:1n1/:1r...:1ur1L·.., ( 1) 

rodas bs prg:u11.?..:.1c1orH.: .... t1ent.·n un fin u ohrt.:11\0. <2> rudas /:.1 .... 11rga111.?..;1L'HH1c .... ui..:ncn 

personas quL C'il;1n L·,1rnpron1euda~ en /;1 rc:d1/..:.1<..·1e1n t.k· /( ·~ nh_¡cri-..o" 

organi/.ai..·1011:.ilc~. y (3) L'll ft)(.L1 .... 1:1 ... orga111/,;1i.:ll•r11.:.., c,1 ... 1c una.1c.:rarqw~1 

f)cscnhc. los n10Llo.'> en que e ... ran 111tcrrclac11111ada .... d1d1a .... n1:1,rr11~1~. en pnrncr 

lug..,r. el intcré~ por la prodw.:<..·1on. en .".t.·gundo lug.:.1r_ el 111lcrc.:..; flor b.'i pcr~tin:.s~. en 

tercer Jug:.tr, un con_1unto de .... upoc.,11..:1onc .... del tliret.:tor al u~ar Ja _1crarquia rara lograr 

la producc1ún. e<.; decir. directores drfcrcntcs adoptan act1tudc ... diferente"> en cuanto 

al LL"io de su po~ic111n.1erarqwca 

El interés por las pcP·•orw_.., ~ por la pnu.Jucc1ún puede o..,t:Jlar entre muy ha_10 

( 1. J) y muy aho (9.<J) por c<mstguienre. puede darse el caso de que el director se 

interese de sobremanera por Ja producciún (t.J 1 ) al tiempo que exhibe fH .. )(;o o nulo 

intcré~ por /;i~ pcr.".olla'-> y \ U.:t:\ cr~a ( 1 t.)) o puede.: mostr~r po<..·o inrerés por an1b:.1s 

(1.1). 
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Blakc y Mowllon serlalan que es dificil creer que un director pueda Jc~cuidar 

mnhas Lllmcns1ones. ~111 crnharg.u. algunos lo hacen en la rcalu.Jad aunque fonn~1n 

parte de l:J orgarn.l'~1c1úrt. no funcionan rcaln1entc Jcntrn de ella Para alguno~ autores 

cJ n1ás deseable es el director ( 'J lJ) que n1ue~tra un gran llltcrC.:s. tanto por la-.. 

personas. cnn10 pc.lr b producc.:ion. '."-111 crnhargo. c<.,lt: enfoque de la d1rccc..:1on no '->C 

puede lograr ">111 cl dc ... arrollo ,. mc1nra -..1 ... tcrnatH .. ·a :'- 1.:unt1nu~1 di.: l<H.b 1~1 

org.ani7~u;1ún 

Y J )!Cl_"LT!Óu pvr ( "potmgcnqa n Srtu-1c1pnal 

En notable contraste c..:nn cl · · rnc.1<1r enfi1que de la dirccc..:1011 · -· '->ubra.'ado por 

1\.1cGn:gnr. l.1kert ~ BlaJ....c/l\.1outon. J·1cdkr atinna que d cst1h, apnlp1ad11 de 

<l1rccc1tin Jcpt.:ndc de ¡,,..., traha1ad,1rc'->. dcl c..·,1n1L111l<• de las c1rcun~t~UK1a .... crl que ... e 

cncucntr~• d LJ1rcct11r ·' la ... rtu~u.:H'fl en panu.:ubr 

l~a d1rcc..·c..:1011 rH, -..,1Jo cornprcndc L·I lidera./gl•. ~trH• tarnh1cn la rc!->p<1n .... ah1l1dad 

por los rC!->Ult:tdo'i. L"I c..._tiJ11 111;1-.. ;ipn1p1ai.Jt1 ",tlll1 flllCdt." dctCflllllldfC..(.." L'.llll ;1rTC!!l<1 de 

las circw1sta1u;1as 

Con10 el estilo .Je l1t1cr;1/gu rn:1'> apnlp1ado "ana cun la s1tu.ac..·1on. el d1rcc-tur ha 

de elegir entre ac..bptarlo a la!-> c1rc-1msta111..::1a .... ti ha<.:t:r el trah~qo ctn11pat1hlc <.·un el 

ml~mo. 

Es mús t~icil can1h1ar Ja slt~u.::i(m que el e'itdo y parte del traha.10 .Je un alto 

directivo. 

Ficdlcr 1dcnufi..:a tres métodos para con~egtur que ~e cfcctUc el lrJha.10~ en 

primer lug;Jr. ~e puede rnodificar el poder lcgít1n10 del lidcr dándole 111Us o n1enos 

autorid~u.J. scgUn sea el c!-ailo del n11smo~ en ~cgundo lugar. se puede alterar b 

c~tructura de la tarea para ac.:on1ocJ41rJa a dicho estilo: finaln1cntc. las relaciones lidcr

micmbros pueden nH1cJ1ticarse. introduciendo trahajadores ctm sirnilarcs actitudes y 

opiniones. ~1urnent.am.Jo con ello la ho111ogcnc1c.Jad o bien n1cd1ante la introducción de 

trabajadores cuya cultura. idioma y antecedentes sean diferentes. 
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Para Jlcvar al Cxito a una org;:1nu..:.u.:iún. Junto con la gente Integrante de Ja nu.-.ma. 

es necesario que la per.-.ona guta del grupo dc ... cmpcñc el pa,->cl Je un "cr.Jadcro líder 

Esta tcoria 1núi<.:~1 que el fidcr dchera tt:m.:r la t..:afXIL'll..bd de <l1agno .... tu.:ar ) 

conocer cuales son Ja ... n1ot1v;u..:1onc-.. ·' h;1h1l1dadc-.. de .... u:-. c..·,1Jahor~u.J,1n:.., :" ...;cr In 

sutic1cntcn1cnh: tJc,1bk. par;1 e.1c..·n:c..:r el l1dcra/!!o ;1dc..·c.:LL:1do c..:on cada una de Ja ... 

pcrsona.s integrantes del grupo 

Para n1c.1orar t..•J dc.-.crnpcilo Uc la fum.:1on c'Hllll JíUcr. di.:her;t f(,r1;:1Jcccr la 

capac.:1c.Jad <le cntt."n.JcT ;1 la gcnlc. "put.hc..·ndo dc.'>arn ,fJarJa" ~1 tr~1\ e<., dd cnrHH.:1n11cnto 

en el con1portan11ento hun1:u10 

Esta teona ... l.. ha ..... a en una n:lac1ún crllrc..· la c~111t1Uatl de apt ')o <.,oCH>-Cf1llH.:1onal y 

en el nivel de n1adure/ de '.'-u...; <.,egurt.Jorc'> o !_!rUpn 

Lo~ scgutdon:s son 1111portante.., en ctL:1lqurcr -.1tu.:..1c1tir1. nn -.Plan1entc :u.:c:pt.:..Ul tl 

rcch.a.7 ... an al d1ngcnte. '.'-llHl tarnb1cn ptnquc..· c<1nHJ .grupt' <leten111nan realrnerHc el 

poder personal que puet.Ja e_1cn.:cr 

l~I reconoc1n11cnl<l de la t:líca y Lle rcl;ic.:11111. t:'lllltl <l<>S ú1rncn ..... 1l>f1C"> has1i:as. h~1 

con ... <>tltuido un;J imp<ln;.mlc panc t.lc l1>s trab~~'º" rconc,1...., de Ja at.Jrnm1o.,;trac1ón dur;.mte 

las Ultin1as dCi:at.Jas J:sws Uimcn..-.il>ncs han rcc1h1dl, d1ver~' ,s n<Hnhre.-.. cuya 

tcm11nalog.ía va desde "autocr:ltica" (Teoría X). "dcrnot..:ratu:a" (Teoría Y). "onentada 

hacia la producción" (Cind ( iercrn.:1al) f)uranrc un ticn1pn, '.'-e <.:rey<·, que- la t;.irca y las 

relaciones hunn1nas er:in estilo ... de c.:ondul.'ta de un t.Jirigcnle y por consiguiente. se 

les podía ilustrar en una sola dimensuin. desde la cont.fuct.::1 de un dirigente autontano 

(de tarea) en un c:xtrcr110. hasta Ja conducta Je dirigentes rnuy tlcn1ocr~lt1cos 

(relaciones) en el otro c.xtremo 

En estudios re~d17..:.1dos por la 1 Jnivcrs1d:u.J Estatal de < >h10. se cncnntn·, que Jos 

estilos de liderazgo tendían ;.1 variar t:onsickrahlemcntc 1.h: un JiJcr a otro. J....'.1 

conducta dc ;:.¡Jgunos se caractcn:.--...ah~ n1ayonnc11tc por la cstructur::1ción de las 

actividades. en tém1inos de cumplín1icnto de tareas. n1icntras en los otros se 

consideraba en proporcionar apoyo socio-cmocion::il en los tCrrninos de las 
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relaciones personales entre ellos y sus seguidores. Otros lideres tenían estilos 

carncterizados por conducta...-.. tanto de tarea como de relaciones 

Habia otros individuos en posiciones de Jiderd7..go cuya conducta tendía a 

proporcionar poca c:::srruclura o consideración. No se manifiesta ningún estilo 

domiruinte. en Jugar de ello aparecen diversas combinaciones. 

Una de las características Je lU1 buen lidcr es tornar posicione_... adecuada...-.. scgUn 

se planteen diversas situaciones. Conc.oiderando tres conjuntos de fuer/~ los tactorcs 

que Ja detcm11nan son: 

l. Fuer-L.a de él mi.11tmo (l .. ídcr). 

-Depende de Ja confian.7..a que tenga en su grupo. 

-De su propio estilo. 

-De la seguridad que sienta de la situación. 

11. Fuerzas de sus colaboradores. 

-Depende de Ja experiencia en la toma de decisiones. 

-De su verdadera con1pctencia. 

-Tolerancia a Ja ambigüccfud. 

-Capacidad de participación del problema. 

-De su.."IO esperanzas y necesidades de desarrollo. 

111. Fuerzas de la situación. 

-Depende del grado de urgencia. 

-Tipo del problema a resolver. 

-Tipo de organización en la que sucede el problema. 
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La madurez se define en esta teoría th: J1dcra.l'go s1tuac1onal. por la mo11vac..:1ón 

dcJ logro. l.:1 disposición y la hah1liúad para .:1stun1r n.: ... pon'iahilulad .. Ja rdcvancia 

p3r:l la tarea de Ja cducac1ún ~ la cxpcru .. ·r1<.:1a de un 1nd1\1dw1 o g.n1ri<1 Aunque Ja 

edad puede afCc.:rar c:slos f~1L'"lorc~. no se rclaL"Jonan d1rectan1crHe con l;t n1~HJun .. ·.I'_ l;1J 

como se c:-nplca en csl;1 rt:una 

l~a prcocup;1c1ún c.., p1)r Li cd;1d po..,1'-:<1lt1gH.:a '.'--. no la <:ron<1lt1g1L·;1 Se_;;lHJ c .. la 

tcoria de lidera.l'gn_ L·u11t(1rrnc aun1L·nr;1 d 111\.cl de: rn;u.hirc.I'. de: l11:-. o..,cgu1dorc:-.. o 

grupo .. Ja conduela apropiada dc:I líder nu "'"'º requiere Olt:ll<I"' c11nducr;1 dc: larL"a y 

n1ás conduc..:1.:1 de rclac..:1011. ~irll1 c\.c:llllral111c111L· c'1g1r:1 una d1'.'>n111Hic11•11 dd ~•P''-"<' 

socio cr11oc1on:1I 

De rnodo que: cn t..•..,1:1 tcun:1 .o..,c lr.:Jt.:111 /110.., t:'-.ldo<.> de lrdcra.l'~t1 ;1pn1p1;1J11<.> u 

cfCctivoc.;,. de .:u..:ucrdP cnn el rnvel de n1:u.Jurt..'"/ dL· Jo, o..,c:gwd(lrc:.., o úeJ 8-rupo ..... e 

ilustrJ c:sh: c1cfp por 1ncl11P de cuatro cuadr:1n1c-. 1. .. h: lrdcra/go L·un1n -...e 11HJ1c1 c:n la 

fig. 2 (püg J .2.:::!) 

C'onH> se <lh:-.cn.a_ en d1L·ha figura -...L· puc:dc11 J)n)fh'rL'J(lJlar algurn10.., punttis de 

n:fcn:nc1a o grados de 111;1dLJre/ par¡1 dt:tcm11nar L·l co..,ti/t 1 dL· J1dc:r:ugo ;1pr(lp1adn .. 

d1\;dicndo el contínuo Lle Ja rnaLlurc/ en trc"> (.:alc:gonas ppr dcha.ro del prorncdm. en 

pron1cdlo y por encuna del pnirnc<.110 

I:sta leona Lle: lu.Jcr:1zg1J c~pec1fica que al rraha_¡ar ctm gcnrc que c.<-.t:.1 P''r llcha_r<> 

dc:J pron1cd10 Uc madun:z .. ~e tienen las niayorcs prob:ihrliUadcs Uc c:x.110. '.'>l ">C aplica 

un estilo de tarea elevado (cu;:uJranlc 1 >. nucrllr:::is que cu;1ndo se trabaja con gente de 

madurez promcc.J10. los c ... 11/os Lle Jos cu.:u.Jrantcs JI y l ll. parcc1cr;m o..,cr lo'> rn;1~ 

indicados. y que el cuaUr:mtc !V. llene las znayorcs probabil1dades de éx110 cu:.mdo 

se traba_1a con gente cnL·1111a del pron1cd10 de m:iUurcz 

Aunque el líder podra \·alcrsc de un estilo específico para su gn1po de trabajo .. 

taJ vez dehc <..:nrn,-,ortarse" t.lc moUn diferente con los n11c.:rnbros mU1v1du:.tlcs. debido a 

que estan en drvc:r:-,os grados cJc n1adurez 
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En uno u tltro c-.L"'º· ya sea traba_rarn.Jo con un grupo o l:Oll w1 1nd""it.Juo. el 

cambio a travCs del ciclo. dc~dc el cuadrante l. a Jos cuadrantes JI y 111 y Juego al 1 V 

ha de ser gradual este proceso; por .'.U propra naturak/ .. .a. no puede ser revoluL·rtmano 

sino evolutivo. ca1nhios de de .... arrollo ~r;1duaJc.., rc.-..ult.an en una fonnal:1ún 

planificada y d c ... t.ahlct.:inucntn de Ja conti~uu~1 _v c..•I n:..,pctn rnutuo.., LJ n1c..-¡or c..,trJo 

de Ju.Jcr;.vgo es ~qucl que rc .... uJtc c:~HO.'.l> en Ja nia~uria de las s1tu.ac1011c..,. J,,.., lidere.'. 

que tnWlfan !'>Pfl ~1qu1..·llos con capac1t..lad para ~•_Jll.Star .'.U conducta ~• Ja_.... 11ccc">1dadc.., 

de su propio arnh1cntc 

.Yl Fl Fstdp D1n•ct1\p ds: la ( 'al1d·ul 

Un;i de las rnús unport-.Jntcs d1frre1H..:1a_.... entre Japún ~ C JccaJcntc. c .. la J1n.:L'CH1n 

del factor hun1ano la cu;.tl. rn~i<> que una tccnu:;_i adm1111.'.trat1va. c.'> en < )nenlc. una 

filosotia y w1a ~1ct1tud drfrn:ntcs 

L1 an11t.n1ia. unidad ~ cl1operac1ún en la .... grande.'> org.;:u11/..;.1c1unc~ .1apont.:_....a~ <>on 

tm fundamento importante en su cultur.;:1 y cumportarnrcnlP 

Estos tres .;:1spcc1os son conocidos como el concepto \V 1\. cu~ a hase tilosúfica 

se sustcnl.a en el conft1c1t1rnsmo. tilosofia que (.:'()Jllo sahen1os rc..·salta b an11onia y 

coopcrnción en Ja cuhura onent.aJ. 

.Se tienen antcccdcntc.s de que en algunas corporacwne:-:. amcncanas y~1 se apllca 

un csulo directivo basado en la práctica del concepto \VA 

Ello ha sido obtenido a través de la aplicación de Jos siguientes factores: 

a) Salario anual y pcnnancncia en el trah.;:Jjo garantizados 

b) Prog.ran1as de retiro y beneficios .sociales genero.sos. 

e) Dirección participativa~ dcmocr.::1cia en el trabCJjo y form.;:ición de Círculos de 

Calidad. 

d) Reparto de utilidades equitativo. 
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c..·) .Acuerdos e.Je rcconocrnlicnlo rnonct.ario por nH.~joras en los sistemas de 

rrahaJo. 

t) l lorarios de rraha10 tlc"\1hJcs 

g) Enru.1uccun1cnto del traba)o 

in1cn.Ji!-.cipl1nari<Js 

tr;.1\ c .. :s de partu.:ipacrún de grupos 

h) Acll\·idalles n..•t:reat1\·as pa1rnc1nac.Ja.., pc,r Ja org.am/ .. acJC111 

1) lnst.alaóoncs para ~1el1\·1dadcs rccrc:al1\a.., pn»porL·1onac.Jas por la compañía. 

j) Puhl1cac1oncs pl.·noJJCa'-> para Jos crnpkado .... 

k) C;unpaiias de scgundaLl l."11 el 1rah~1.1<, 

1) (Jcscucnl<Js en pn,dlKll>S eJah<lí<.H.Jc,.., P''r la cn1prcsa 

.Sin embargo. es unponantc llll.'llCJnnar que el co1H..·cpto \\'./\ no tiene ;.1plicación 

en todas ~ c<.Hla una c.Jc las crnprcsas _Japonesas. é .... 10 depende del t.:;unar1o y 

dtsposicii>n c.Jc tC:Jndo ... c..k las nusmas. ~a que la'-> orgam/...ac1oncs pt...•qucr1~1s dependen 

en gran medre.Ja de..· los c..·ontraro..., a largo pJ~vo que /"unnulan con las gr.andes 

corporac1onc<.,. y al.111 con ello ... uh.0.,1..,ten en un n1cú10 altarllt."nlc; t..:on1pcriti\o 

Mctodologja uui; llil!i .uui.:i.!s: ilüar ¡¡ <.!.l:Ui.:m:r i.:l ~ ~ 

J.- f..Jcsc<:har la pr¡Jt..:lu.:a c.Jc c.:stdos l .. hrcctl\c''-> oho.;olclo'i corno son los ha~ados en 

Jos .. 'iupuestos de la Tcori<-1 "X" o J;J Teori<-1 "Y" 

2 .. - Ahrir o restaurar Jos canales de connmicación coJ;1horJdor-supcnor y 

\.riccversa~ asegurando quc cJ flujo de infonn~K'iún se dC en arnhos sentidos 

J.- .Ser Jo rn¡js prc:L·rso pos1bk· en Ja transn11 .... 1ún de mfónnacrún y el 

cst;iblccimicnto úc rcqu1~1t(>S 

4.- Acrecentar la confian:t"..<.t hacia Jo<.; colaboradores y de ellos hacia sus 

superiores. 
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5.-lmbuir tccnicas y progran1a-.. de n1an1crun11L"nlo ;u.lccu:.1<..10 t~1nto en 

inst;;daci<>m ... ·s ctuuo en r11:.1qw11;.1na 

6.- lrnplantar h...·crucas ~ progran1a<.., de 111;nllcn1nucruo :.1dccu:..1do<;. tanto cn 

instalai.:ic1n1..·-.. 1..·t1nh> t..•n 111.h.¡u1nar1a 

7 - l<ccrnpl:.v..ar l:h n:l:.K1t1nc-.. 1mpt..·r ... on.tlc.., ¡efl:-L·olahorador por rdac1on1..·<.., de 

iguaJ a rgu:.11 

X - E~rahleccr un a111hrc1Hc .Je rrah:.110 ag.rad:1hk- y e' 1nfor1~lhle..· 

9.- EJ1r111nar en Jo po<..,rhk· la~ 1n1po ... 1t.:IPJlc ..... :i- re•Jlu·..;.tr la forna de dcc1 ... 1onec.; por 

consenso y con\.cnc1n1h.:nr,, 

1 O.- FtH11c..:nl:.ir el 1r:..1h:.110 1..•11 equipo :'- la ti.1nn~u..:1on de grupo<.., 1r1h.:n.J1..,c1pl1nanos 

en fo solucum t..k pn1bk·n1a-.. 

1 1.- Aknrar Ja crcarn 1dad e 1ru10\.ac1on de Jo.., crnplL·ados 

Yu hcn10.-.. n11..·rKu1nad,1 que algunas ,.,.g:.tJ11/:.11..:1t1nes occ1dcntaJe~ hacen u .... o del 

concepto \\/ .-\ en l:.1 t.11recc1ún de ~1~tc1na~ hwn•mos. y en el anah~is e.Je su 

implantación y c.Jhtcni.:1,•11 <le resultad<lS. rc.:~altan L·u.aln> t~1ct,>rcs 1mp<•r1antes. 

J#os cu;uro a~pt:clo.., funJarncnwJc.s que alrcnt.an ) tt.1nalcccn Ja apl11.:.m:ión Je 

dicho concepto son 

a) Iniciar campailas de cxpa11~1ón del ~cntu.Jo de rcsponsahilidad para t<lt...los los 

aspectos rclal:ton:..idos con las act1\."1d:.u.Jcs o r>roccso-.; que se encuentran en cJ nlcdio 

anthicnrc 1nn1cdiato de Jo ... cn1pleadns 

h) l-'.:n1plc:.1r tecnic.a.... que d1r1.1an a 'º"' 1..·mplco:1do.... 0:1 la oht1..·rK1Ú11 Je mt:t.:1s 

grupales y evitar J.a oncntaciún :1 la con ... cL·uc1ún de nieta..., ind1\.·1Ju~tles 

e) En lo.s procc~o-.. t..lc torna de Lfccis1ones dchcn estar involucrndos los 

participantes <lirccros en las activid.:1úcs que se analizan y principaln1cnte Jos niveles 

inferiores. 

óó 



d) Fomentar un mnhicntc e.Je cooperación entre cn1plc;.idos y <.hrcctt\.os 

acrcccntard el sentido de lealtad hacia la orgam/..;1cic'ln 

En swna el concepto \Vi\. involucra práctu . .:as '.'-'políticas que pcnn1tcn ele\. ar el 

nivel de calidad de vida en el a1nh1cntc laboral con lo cual ~e h.:.H:c po"i1hlc lograr 

altos niveles de product1v1c.Jad y callJac.J en lt1~ proceso~ prodtH.:ll\.<1"> 

../ . ../ Nornias Or¡:a11izucio'1ales 

:1...:Ll ( )b1clJyos 

En una organi:r ... aciún es in1portantc w1a buena plancac1nn c'itratcg1c;.i porque lt: 

da una guía dara de cómo y por dúnc.Jc dche ding1r ~u csfuer/o y cncrg.ia S1 no 

planea~ lo n1ás prohahlc es que llegue a donde no quiera y una g.ran parte de 1<.L<i 

actividades que <lcsarrolla la crnprcsa ~eran -..<llarncnlc JcspcrJ1cHJ. tn.:as1on;u11..hl ..:<ln 

Csto una <.h~n11nuc1on Je las \.Cntas y de las ut1liJad1.:s. por ello e'> de ~urna 

irnportancia la 11nplant;H:HH1 1..h: lo-.. uh_1etn o~ que nus ayud.:u:.u1 a la ~·unllnwdad Je b 

organización y a la compct1t1v1t..iaJ en el rncn.:adn 

()hjctivos Gcncrah:~ para una bucna planeac1ún 

1. Proporcionar a la crnprc'ia una 1netodologia pr~ú.:uca que Je pennlla alcanzar 

su rnisión y ohJcllvos de negocio 

2. Orientar los e~fucr/ns <le la en1prc~a hacia el logro <le sus oh.rctÍ\..OS de 

negocio y hacia la consoliJación de su nivel de con1peutiv1dad 

3. Desarrollar los ohjct1vos cspccific..:os de cada úrc~1 de especialidad~ 

congruentes con los objetivos y rnisiún del negocio. 

4. Formular las estrategias y politicas (de mercado. productos. finan7as y 

colaboradores) que le pennita a la organización alcanzar los oh.1ct1vos propuestos. 

S. Desarrollar los planes de rnejora al nivel de c\.·olución de la organización. 

6, Asegurar. mcdi;mtc un seguimiento adecuado. el cumplimiento de los 

correspondientes objetivos. 
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Son importantes las siguientes prcn1isas para un plan estratégico: 

1 . Participación de J:.1 alta dire"-'c1ón. gerentes Lle úrea y n1andos mtcrn1edios. 

2:. Oricntaciún de todo el personal al logro Lle result.::llJos. con el propósito de dar 

crccin1icnto y desarrollo a la org;.u11;r.::u:1ún 

C"i uía para la efccfr•.,·a n11plantac1on de una planL".::u:1ún estratCgica 

1 . Involm;rar en este proceso al dircdor general. a lo..,; U1rccturcs o gerentes y SlL'i 

respccti\.os reporte<.; para tener a Ja rnanu toda la 111fonnac1ún "·ital y c.:ntica de Ja 

org.an17 .. .ac1llll 

Entrcg.::..ir a todos h1s part1c1pantes una L·op1a de la guia para urnficar los 

conceptos y cntcflllS a ut1l1/ .. ar 

3. De prcferern:1:.1. la reunión de traba.in c.:urrespon.J1cntc al dc~arrollo del plan. 

realizarla en algún Jugar fucr.::1 de la org;.m1:/' .. ac1ún. para dedicar llempt"l y 

conccntr..1ciún exclus1var11cntc a este pnlpúsit<l 

4. I~I mejl1r n1t1mcntl1 para n.:alt/" .. ar la planeal.:1ún cstr.::uq;J'-=a es el ultimo tnmcstrc 

de cada afio. S1 se hace- antes. 'º"' ohjctl\ os de la plancal.:iún pueden abarcar lo que 

resta del a11o en curso 

5 .. Es conveniente. cada tres o cuatro mc~es. hacer el seguilnicnto Jc:I plan par.::i 

vigilar Jos can1hios del n1ed10 ar11h1entc. reaccionar a ticn1po y hal:cr los ajustes 

necesarios. 

6 .. Es conveniente < .. h:Jar l~L.., tarc.::L'> prc,:1as l.:uando rncnus un mes antes de la 

fecha definida para des¡1rrollar el plan estratégico. 

El equipo directivo dchc cnndul.:Ír la sesión para el desarrollo de l:.1 planeación; 

a) Los objetivos de negocio con n1ctas para el arlo presente .. 

b) La infonnaciún del n1crcado requeru..b. 

e) El pronóstico del programa de ventas por n1cs. 
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d) La estimación del v~lor del 111cn:ado polcnciul. 

e) La ntisión de la organu .. aciún. 

7. Es conveniente ddimr un nllu .. h:rador que diri_1a el evento en la sesión de 

desarrollo del plan, y a un secretario que sc encargue de controlar toda Ja 

infum1:..u.:1ón, tanto la prest..·ntada en ho_1a-.. de nitaflllio. i.:omo la corncnt:.u.l:.t por los 

panic1p:.u1h.:~ 

8. [)urantc el desarrollo de la rila11eat..·1ún ~e gcncrarú. 

a) La 111t(1nn:.1c-1on del mct..!10 a111h1ente 

b) Las fi.1nalczas, las oporturm..Jades .. las dcbila.Jades y las :.1menaY...as del negocio. 

e) Los facton.:s da'\C dt! ex.no de la crnprc..,,a 

d) Los oh_1ct1'\ os especifico-.. de c:..tt..la úrea de c ..... pec1aJid~1J 

e) 1..-L<i estrategias y politu;as del ncgrn.:10 

f) L:..ts tareas para 111tcgrar el rnanual Je plancac1ún 

9. 1~1 infom1ac1ón Ucl medio a1nh1cntc se pucUc integrar con: 

a) La infnn11ación pre~cntada, y 

b) La lnfonnac1ún que v1cnan al g.rupo todos los pan1cipantcs. 

Fortalc:l' .. a es toda aquella act1,;d.ad que realiza la cn1prcsa con un alto grado de 

eficiencia. 

Debilidad es toda aquella :.1ctivid;1d que rcaliz . .a la empresa con bajo grado de 

eficiencia. 

Oportunid:1d es todo ~1quel evento del n1cdio arnhicntc que. de presentarse. 

puede ayudar a cumplir lus objetivos. 
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A.mcna7.il es todo aquel evento del n1edio arnhiente que de presentarse puede 

impedir que se cun1plan los objetivos. 

ParJ desarrollar los llhjctivns específicos de c:n.ta úrc:.1: 

a) Fom1ar gn1pos de trabajo con10 úreas de especialidad que cstCn representada.. .. 

en esta sesión. l~as úreas de cspeci:.1lidaJ n<1n11aln1cnte son: /\dn1inistración.. Ventas. 

Recursos l lurnanos y Ftnan:.r . .as 

h) Pedir :.1 c;.ida úrea de especialidad que dr.: acuerdo con toda la información 

presentada (rncdio an1hicntc. objetivo-.. de ncgoc10~ factorr.:s clave del Cxíto. misión 

de la organí,.._.ac1ún~ fi . ..,nale;,r .. as~ <1p<1nunid:.1dcs, dch1liLladcs y arncn:.v..a<>) definan lo'i 

objetivos cspccíticos con qur.: su .úrc:.1 puc<le cnntnhu1r al dcs:.1rrullo y mejora de la 

organiz:.1ción. 

e) Cada área de especialidad present:.1rú sus oqjetivos al resto del grupo para 

obtener su rctroalin1cntaciún y ascgur:1r que los ohjctivos son de reto y de alto valor 

par..i la organización. 

1 05 Ohietiyos deben ser: 

- Específicos. 

- Factibles de alcan:z:.u. 

- Medibles en el tiempo. 

- Cuantificables. 

- Consistentes entre sí. 

- Congruentes con el negocio. 

- Flexibles en caso de contingencias. 

- Motivantes. 

- Comprometidos con la organización. 
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- Orientados a rcsult..~dos. 

- Relativos no ahsolutos. 

t Ja Objctjyo Contjc:nc: 

J. Un verbo de acción. 

2. Un enunciudo que lo describe. 

3. Una rncta que lo cuantifica. 

-1. l Jna fech:t para aJcan/ ... ar b n1cta. 

1 De Mercado 

Ejemplo: Incrcr11cntar las 'cntas en 30o/o a diciembre de J 996. 

2. De ()pcr..1c1ón 

Ejcn1plo. Dcs;.trrollar nuc\"oS productos a diciembre de 1996. 

3. Financieros 

Ejemplo: Distninuir a :!O los días cartera para julio de 1996. 

4. Oc Colahoradorcs 

Ejemplo: Entrenar 50 horas/hombre a todo el personal a diciembre de 1996. 

Las acfrvidadcs posteriores a la segunda etapa son: 

a) Preparar el Manual de Plancación Estratégica.. de acuerdo con el lenguaje a 

utilizar en la organización. 

b) Cada participante negociará con su jefe inn1cdiato superior cada uno de sus 

objetivos~ planes y programas. 
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e) Todos los presupuestos dchcr.:ln ser aprohaJos por el dircclor general y el 

director fin..'lllcicro. 

d) Dar scgu1n1icnto al plan. con la a~·uJa Jrrcct;1 de los directivos Je cada árc;J 

de cspcci;1l1Jad. 

e) [)ocw11cntar 1ncnsu:dmcntc el status del dc.'.crnpcfio presupuesta! Je cad;1 área 

de cspct.:ialidad 

t) c.._~ada d1rcctor debe reunirse frc4.:ucntcmcnrc 4.:on la gente que le reporta 

direct;u11ente para Clllllpartir el dc~;irrollo de oh.rctivo~. a ... i l.'.on10 motivarlos y 

apoyarlns para cun1pJir t.:011 ello-. 

g) L>ifurn.Jir oficial y fi.)m1aln1entc l."n ttH.Ja la organ1:t" ... aciún los n:sultados del 

periodo inn1cd1ato anterior. as1 l.."Olllo pn.:sl."ntar el nuc'\ o plm1 cstr;itCg1co y 

cxpcctatÍ'\as de hls ~1gu1cntcs pcn<,dll'i. 

h) Transrnitir a todo el personal. los objetivos del negocio y estrategias a 

irnplantar en la org.am....-... ac1ú11 

4.4.2 Pt->lític1u· 

Las politica...., son Uircctrü:es o lincan1h:ntos que se van a desarrollar para facilit;tr 

el cwnplin1icnto tanto de objeti\·os de negocio con10 objetivos espccificos. 

La dctc.:nninacrún de la!' políticas corresponde a k1 gerencia~ es in1po~u1tc para 

la dctcnninaciún <le las polític:.1s contar con el apoyo de datos e infOnnación. 

Como ya hemos visto Ja fijación de Jos objetivos son las metas previstas a 

realizar. y las políticas nos van a señalar algunos medios para lograrlos. 

Las políticas. son criterios generales que nos scrlal.::u1 el cmnpo de acción. a 

diferencia de las rcg.Jas no dejan can1po e.Je dc:cisiún o de elección al jefe o a la 

persona que se Je delega rcsponsahilidad y autoritfa<l. sino que. sólo Je permite 

analizar W1 c<.L<.;O concreto par..i definir si se encuentra dentro <le la nonna que se: le 

imponga. 
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Veamos algunos de los problcn1as panl la fomutlación de políticas: 

a) Much.:is veces se con .... idera llue para fonnular una política b;L<.>ta con usar la 

palabnt "Es política de I;• cn1prcsa" 

b) Suelen usarse tCnnmos co1110: "En la 111edida". "En lo posihtc". cte. 

e) 1 lay rcgl.::1s que- se consideran politic;.1s por el hecho de fi_iar n1:irgcncs o 

tin1ites. 

Tjpos dL• Pplitica:, 

a) hnpucsta~. Cst.::1s pw.:dcn ser las que aplú.:a el goh1cmo en todos los ámbitos de 

la sociedad. o las que se .::1phcan en deten111no:u..lo.., puestos de trabajo. 

b) Políticas de o:tpclacu.·..,n; son las que ~e fijan cuando los jefes inferiores hacen 

consultas a sus superiores de dos o tn.~s casos concretos scmcj;:mtcs para darse una 

intcrprct;.1ción del ca!'>n 

e) Políticas ll1nnuladas. son las 4.\UC se expresan de una niancra precisa.. 

consistente y por escrito. 

L:.is politic.::L'-> pueden ser· 

Generales: L""uando ;:1barcan a todos los dcpart.::uncntos. a todo el personal. o a 

todas las úrea..."> 

Particulares: Cu;indo se definen para un puesto. Urca o sección en específico 

como: las polític;:.1s Je ventas. política"> de producción. politicas de finan7...as. cte. 

Como ya comentanios lo:L~ politicas nos sin.en para delegar autoridad: para ello 

veremos las siguientes reglas para la fijo:.tción de las politicas. 

ta. Rt..~a: Las politicas que se detenninan para w1 dcparL."'llTicnto o en general 

para toda la empresa deben csw.blcccrsc por escrito. 
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2a. Re:.:fn: Es nL·ces:.1rio que 1;i..., políticas ya est:.1hlcciJa5 se den a conocer en las 

áreas que les corn:icn1L" o en toda la org:.111Í/..:.tL"iPn. de prcfercnci.a lJUe el conocimiento 

se de en fom1:.1 oral. 

3a. Rej.!f;i· E'"> ir11ponanlL" qw: h:1~a ;tlgu1L"1l que coonJme o interprc. .. ·IL" fa polit1t.:a. 

para que Ja dC a L"nh.:m..Jcr a f~t-> di\ er'.'-.a~ ~1n.:as '•_re fes de dcpartanH..·nto. para que no <->e 

le dé un~ ir1tcrprctac1011 erronC.:.·a 

~a. RcJ.!hl: Fs de sun1a 1n1pon:111c1a que penod1c:u11entc '.'>e esten rc\·1sando l:.1s 

politicas, ya lfUL' suclL· stH.:1..·1..kr qu1..· pu1..·tk· LT1..·ar t:onfu .... 1un d PL"ll'.'.ar qllL" un.a polític:.1 

aU:n cst~ '"·igcntc y no fp esta. o '- 'L"L'\ cr~a 

.J • .J.3. J·í1/ore.\· 

Los ,-~tlorcs han cxrstrdo tk~dL· la época n1uy ant1gu.-:1 hast;1 nuestro" día.s. esto~ 

v:.1lores van a rcpcrL·utrr en el c.:ornpun~11n1L"nto Je Jos 1nd1\"1duo'">. su1 rcleg.ar 1..Hn.>'."> 

fi..1ctorcs L"lHlH> ~a I<> h:.1h1~Ullll~ rnL"l1L"Íunad<1 I<>!'> cualc!-. s<>ll la IJll)(J\acion. la.'.'> 

ncccs1da<les. L"lC . e .... tl>'i valon:s llenen una mterrclac1ú11 con su c.Jcs.arrnllo productl\ o 

El ser hurnano a U1fcrcncra de los anrrnalcs es un ~cr h10Júgu.:o y c.'ip1ntual. cJ 

inc.Ji\iduo es 1....·a1x17 <Je n10U1fic.:;.ir su cornponam1cnto a..,¡ 1.:01110 ~u rueUH> amhu.:ntc. su 

capacidad intelectual~ c~piritu;tl le pennite repnrnrr '.'>U~ rrl'itintos para poder h:..1c.:er un 

mundo mejor. 

El homhn.: al ser un md1\·1cJuo pensante f!encr;1 Í< ... lc..:a'>. y e~ capaz de adornar una 

conducta ante la vr<.Ja 

Actualmente Jos \alores tienen gr;.m rmport~1nc1a ya que son la C\olución del 

cspiritu e intelecto del hornhrc ) ha pen1111ido que ~1 tra\"cs del 11en1po el md1\.·1duo 

desarrolle sus p(1tcnc1al1dadcs. 

1\ pesar de Ja itnportancia que llenen los \~llores espirituales !'>e han re.l'..agado 

para dar prioridad a valores c.:01110 el tener conocimiento tecnológico. el bienestar 

económico y rnatcrial. esta cnsis de valores va a ocasionar un c.lt.:scquihhrio :.1 ni\.·cl 

mW1diaJ .. ya que lrJc corno consecuencia la dcsconcicntÍ7..!h.:ión :.1 todos los niveles 
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sociales· como Ja depredación un1hicntal. J;1 carrera am1amcntista. el h;101hre. 

pohre7 .. a. dclincu<.:ncia. 1nr11or;1hdad. dnlgad1cc1ún. ;1fcohohsn10. entre otros n1ás. 

Es in1portanlc que el individuo reencuentre los v~Jforcs cspírituale.s con10 primer 

plano .. y que los otros valore'> sc;1n un c:on1plcmcnto para los valores prunanos 

c.·orno \cn10.s Ja cxl'."c:lenc:1=.1 dl.·I hornbrc ... c encuentra cn '>lls \"alorc'>. ¡,cún10 

poden10~ ohtcJll.'r una huc..·na nrganu .. acron. SI Ja 1nayoria de los 1nd1vH.Juos que 

confnm1an una llrg;uu...-;1c1iu1 han pcn.lrdo c~o'> valore~'' 

A pcs;1r de que tollo" 1cne1nu~ b'> cualidades para lo!!far Ja excelencia. no todos 

Ja desarrollamos. ya que l.~~ao sl.llo e~ pos1hlc akan....-.arlo a tr;1vCs dcJ h=-ihito y del 

entrenan11cn10: actu::drncntc e~ d1ticrl ak:aru .. arlo plirquc en Ja :-.rn.:1cdad prcdon1inan 

los contravalllrt:s 

Vcarnos algunos \"alorc:-. del ho1nhrc cxcclcnrc: 

a) Pcrsc\·er:..1ncia y constam:1a 

b) Valor. 

e) Fucri'..a csp1ritual 

d) l~ahorosu>dad. 

e) ()bjcti\.·os bien definidos. 

f) Creatividad. 

g) Educación. 

Otros \"alorcs de gran in1portancia son: Ja lealtad .. la honestidad. honradez. todos 

estos valores van a engrandecer a quien Jos pnictica; el respeto a si n1ismo. a sus 

semejantes y a Jos valores. trae consigo la dignidad y honor .. además de tener una 

buena relación con Jo que nos rodea .. nos traerá felicidad. 
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Por fo bolo podemos decir que Ja calidad radica en Jos individuos y no en las 

organizaciones. por esto la excelencia se :1crcccnta en fas personas a medida que 

adquieren csros valorc:s. 
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CAPÍTlíl.O S. ,\SE{;t;RA.'flf:='-'TO l>t: CAl.IDAU SEGÚN ISO 9000 

S. J ,:Qué L".\" /so YfJrJfJ? 

IS<J es l:.1 < >rgaru/:.11..·u1n Inrr .. ·n1:.1<.:1tn1Jl de l·: .... ra1H..Jan/.:tc1ún. que c'it:1hlt..·<.:c la:-. 

norn1a.o.; <le 1ntcn.:an1h10 Je h1c:11t.·s ~ ~c..·n·rcu ,.., c..·n la l "0111u111J:.1d l·:conún111..·a Luropc:.1 .. 

su sede..~ c.:sra t.•n C i1nc .. ·flra. Suua 

Su c.>l~Jdl'\(> c..·.., el dt.·:-.:.trrolll' .' pn1r11,11..·111n dt..· :--,;11rn1:1<.; Jrllc.:r11:11..·ll1nafc ... de ("aJuJad 

purJ regular c...·l 1..·ntcno de a1..·c..·prac1or1 dc Brcnc ... _\ Scrvu .. ·10'> h:.1t..·1:.1 rodo ... Jo<.; fl;JJ'iC.'i 

que se .::1tilu.:n. h1grand11 :1:-01 111..,wnn .... cc»nti.ahJc.., de pn1\t.."L'lftirc-. en pr11dw.:r,, ... y 

SCí''ICH>S 

LJ .... nonna .... ISC > '-J(J(HJ c...· ... 1~ü1 ha ... ;1cJa..., crt un rnccan1 .... n111 n1c..·dia1111..· 1..·J cual el 

con1pr~c..lc.1r de tu1 p;u.., puede..· c ... r:.1r 'icguro dt..·J "SISTL:\.1.·\ DJ: t_·./'\LJD .. \.fJ" \.h: un 

pni,·cc.Jor de t1ln1 pai-.,. sin lt:nt:r que .::u1d1t:1rlo p;1r;,i un u11Hr.::tro pan1t:ular \.k· cnn1pra 

Lu c~omw1h.1.::Jl.l EL·o11on11ca Eun1pc:1 uufi..,.a b'> nnnn.:1'.'> fSc J <>UOO corno un 

sislcrn<J de calidad gcncnco. el cual e~ ohl1!!afono t.k..,Jc..· dd 1l1 dL· \."rlL'ro de f l)t>J 

Las con1pafl1.::1 . .., 11n ofw.:rada-., cn c"\:port.::u:1t·u1 dt.: producto ... o -.,c:n 1cro.., a fo-., pai..,c"-> 

europeos l..fchcn L·un1plir L·on c..,fl ,.., reqw..,1h 1-., 

Los cst.ándan:s fSC > t>OOO .-..on un coq1w1h> t.k nonnas c .. tahlt."c1das y editadas en 

J 987 y revisadas en 1 'J<J-f que L0 Pn1prcnden lch sistema..,. proccdinlicntos. mCrodns di.: 

trabajo. cspci::ific:.icioncs. <>cguin11L·111os operacionales. auditorias. etc . que <lcbcn 

fom1;ir par1c de un S1<>rcn1:1 de L ·alid;.id y que ~t: usan p~ira 

- Establecer y rnanrcncr un Sislcn1a de Ac.lnlimstración Je ht Cali< .. faú. (Gcsuón 

de fo Calidud). 

- Satist;iccr intcm~unc:nrc: los rcqws1to.<> de calicJ.ad. (A.scguranlic.:n!o de (¡¡ 

Calidad). 

- Rcdl.Uldan en beneficios tanto económicos con10 de pcm1ancncia en el 

mercado para Jas compañia..<> que las ~plican. 
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Si mta con1p;ulia cun1plc con las Nonna... y es aprobada a través de wta 

CERTIFIC.~i\.Cll)N. éstl.., scr;l aceptad<.l pt1r tlH.hJ~ f(,.,. C<Hnpralhlrcs l.'.<JOlll cv1dcnc1a 

suficiente de ascgur:1n11cnto l.lc L·a11dad 

L:t ccnifo.:ac1ún Je los S1ste111a~ de <. 'alidad cs realtl'.ad:1 por 1n~t1trn.:1onc~ 

acn:dit.adas p<1r organ1'.'>1nl1~ <.1fic1alc~ de f,, .... Ll1fcrcntcs pa1sc .... cunipC<ls mediante 

auditoria~ de L·al1daJ en las 1n~wlaL·1,1nc .... del pn1\.ccd,•r. liureau Ventas ()ual1t~ 

hucm;1tion.::d (B. V (_.).I ) ~- l.Jo:-d~ Rg.1-..ter <Ju~1l1t~ /\..¡..,uranL·c LTI). -..on e.1cn1pJo ... de 

algunas de c ... ta.-.. 1nst1tui.:1tlf1C'> 

Lo"> cst::"u1Ll::uc... IS<> c~tan mtcg.rad(l-.. ~ cla~1ficado'> pl.lr rnc.:d10 de una 

nwncr::u.:1ún d1...•pcnd1cn<..h1 del tlpu ~ ai.:tl\:1dad 1..k· l:i organ1/~1c1011 que gcncrc un hu.:n o 

scn.·icJlJ 

IS<J-9000 C..'on1pn.:ndc la adn11r11•arac1ú11 dc la cala.tau y a...,cguranucnto Uc la 

calidad. t...l1n:ctnccs. -..ch.:Cl:lllTl ~ u .... o E~ una guia para LleL".H.hr 1.-:ual <le 

las ~1gu1cnte~ non11as '.'oC aplil.'.an a una Lmprc-..a 

JS0-9001 c~ornprcnLic '.'o1 ... h:n1~1s <le cafJda<.J. moLlclo'> para a-..t:~ura1niento 

Je la L'~IlrdaU en Úl'.'.Ciio dc~arrollu. pruducL".JPn. 1nstalac1onc~ 

y servicio <.ti c...:licntc Se aplic~l a <.·mprcsas quc t...11-..t:fian. 

fahnL".an y cn1harc;i11 '.'>U--. pnH.luctl,'>. i..JanLf,, at...l<.·rna~. servll:H, a ~u..'i 

clientes. 

JS0-9002 Integra sistemas dc calic.Jad~ modelos espc<.:ificos para 

aseguramiento Je calidad en producción y su-.. inst.alac1oncs. 

Se aplica a empresas fahncantcs de productos (no incluye 

diseño ni scrv1cio po~t-vcnta). 

JS0-9003 Integra sistcn1as de calil.lad~ modelos específicos para 

aseguramiento de c..:alic..b.d en pruchas an.aliticas e inspección 
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final del producto Se aplica a empresas distnhuidoras o 

con1crci:.th7..:..1doras de productos. sin que sean fr1hncados por 

ellas. 

JS0-9()()...J [)1rci.:tnc.:es generales de la adn11111~tracllm de Ja calu.l::u.J y 

clcn1enlo~ de un s1ste111a de calid~u.J Son Ja.,. guias gencrah:s 

que.: se deben aphi.:ar c-11 b"> non11as 9l H J 1. '->(JO:! y 9003 

A l:i fecha hay rnús de <lchenta p~11-.e"> t.iuc se han afiliado a las nom1as ISO. 

pubJicam.Jo sus propia~ nonnas. 

En el caso de i\.'h:-x11..·o fueron em111da-. pnr Ja r )1rct:t:IPl1 l iencral de Nom1as ocho 

nonnas (N<)i\.1-CC- 1 lll)O). que son ,,:ong.rucntes i..:on la~ curop1..·a~ y fueron reeditadas 

en 1995 corno la ~ene Nl\.1.X-t"C para actuah;:arlas de ac.:ucn.hl ~1 'º" c~unhios 
rcaliz .. "'ld<lS en la rHlnna ISl) lJ(HHI 

S.2 Reqt1t.!'ril11ie1110.\· :ití11i1110.\· par11 A.H~;:urur /u Ca/itlatl 

La non11a describe cu~·dt..•s son la.-. practicas ac...hnirnstratl\:as ;.1dccu.adas. pero no 

cstahlccc cún10 deben tlpcrar los procedin11cntos y contrnh:~ 

Esto van¡1rú Lk una orgarn;r .. :.u:1ún a otra. la nonna cs tlcx1hlc y reconoce la 

diversidad de estructura.-.. pn.H..:c~O'-'. productos y proceJm11cntos que existen en las 

empresas y por Csto puede ser aplicada a cornpaiiías n1uy pcqueii.as o n1uy grandes. 

En la interpretación de cada requerimiento es esencial que los ob_jct1vus básicos 

y el significado func.Jan1c-ntal de cada requenn1icnto sea dar;.uncntc entendido. La 

norma y sus rcqw.:nmientos pueden entonces scr ¡1plicac..Jos a cualquier industria~ 

organi7....ación o proceso. 

Los o~jctivos y significado de los requisitos contenidos cn la nonn¡1 .son los 

sigu.ic...~tcs: 
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.Rcsppn5ahjlj<fa<lc5 Gerenciales 

. 1 Política Je c.::llid.::u.J 

J-:1 gcrcnt:ia del pn1\.ccdt1r dc..·hc dc...·timr _\." Lhn:lm1cntar su política de calidad. 

incluycn<ltl ~us <1bjcli\.t1-.. y 1...·tm1pn11111..,11 c11n Ja c.::1l1L.bt.I l~a ptlfítica de cafid:.id dchc 

ser rch:vanlc a ja.., 1111...·t.::1.., urga11v.::1c1nnalt.·~ _\.. L0 ,p1...·L:t.::llna'.'-., y a Ja..; nccc.:..,idadcs de: su.~ 

clu:nlL~s 1-:1 pn1\Celh•r Lk·hc a ... egur;ir..,,,,_. de que e'.'-.t.::1 pt1l1t1L·a e:-. entendida. aplicada_\." 

ni:1n1cn1da en lt}lh1..,, lt1...,, n1\ L"IL·.., dL· f;1 t1r~a111/~11. .. ·111n 

2 ( >rg.an1/.:u.: ll 1n 

l . .::1 rcspo1hahil1d;1d. autllnd;1Ll e mtcrrcbuon de el pero.;on.::d que drnge. reali/ .. a y 

\.enfica cu:..llqwer lraha_10 que afcctc a la c.::dabd. 1.khc ~t.:r <leJin1da _\. docwncntada. 

panicul~1n11cnte para c.:I pcr..,Dn;d qul." preL·1..,.::1 1..k· l1hcn.::1d _\. autoridad <1rµa111z..:1c1onal 

para. 

::1) Iniciar acciones de pn:\. cnc1ún p;ir.::1 C\ Har pn1d11L·to._ Lh:fectlH1'.'.1 h 

h) ldc.:nt1fi..::;tr y rcg1..,trar L·ualqwL·r pn1hle111;1 rc/;u.:11,nado ct111 el pro<lw.:to. 

proceso y s1~tc111;1 de L"al1d.::1<l. 

e) frnciar. n:cona:ndar o apPr1.::tr .'>nlucHlllL'~ a tr:l\ c.., <le 11.J:-. canaJc.., L".'>tahlcl.."u.Jos. 

d) Venticar que ~e ponen en pr.::"ictH.:a )a..., :--.oluL·1one ... a<loptad.::1s 

e) Controlar el postenor proL"l.."sam1cnto. entrega P 111stalac1ún del producto no 

confOnnc hasta que la úcficicnc1a '' c1111ú1c1ún 1nsat1..,fach1na ha~·.::1 s1L111 C<,rrcg1da 

J .2.2 Rccurso'i 

El pro\ ccdor debe identifit...·ar los rcqucnrn1entos de recursos y proveer Jos 

mcLlios adecuados incluyendo la .as1gn.::1c1ún del personal entrenado para dirigir y 

realizar las labores así corno para las t~ireas de \.crificaciún~ incluyendo las auditorías 

internas de calidad. 
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J .:?.3 Representante de la gerencia 

•~•gerencia del pro\.cc..•dor. con rc..· ... p,,n..,,ahil1d;1t.lcs e.1ccu1ivas. dchc designar a Wl 

n1ícmhro de la rn1srna gcrcnc1.a qwcn. nin 111t.lepcnt.lc..•nt:1a t.lc otras rcsrH1nsabilrt.ladcs. 

dchc tener autonc..lad defirnda para 

a) 1\-..c..·gurar qw: un '.'>1 ... tc..·rna de calidad e..,, co.;tahlecu..Jo. unplemcntac..lo 

111antcn1d,1 de ;11..·ucrdl• L'l'll c..·..,,t:1 Ntnnia lntcrnac..·1,111al. ~ 

h) Reportar el dc'.'>c..·mpc..·rlo del ... 1 ... tcrna de c..·;il11.bd a b ,µcrcnc1a <lel pro\cedor 

para su n.:\ 1:-.1ún y c..:01110 h:1 ... c par~1 la rnc..·_111r;1 del ... 1 ... tc..·n1a dL" c:tl1d;1d 

La gcrc1K·1:1 del pro" ccdur. cnn rc..· ... pnr1'-.:1bll1dadc .... de he c..·x;11111nar el sistema de 

calidad a 1ntcn:1J,,.,. dcJin1dt1 ... .' ... utic1c..·1Hc..·-.. 11:1ra :1 ... cgurar t.JUL" '.'.C 1nant1cnc eficaz y 

.adccu;:tdo en el c..:un1plln11e1110 1.:011 h1'> rcqrn ... 110 ... dt.: c ... ta Nun11a lntcm;1c1on;tl. asi 

corno con la pulit1ca t.le 1.:alidad ~ IP'.'> uh1L'l1" P ... L"'>t;1hlct..:1do'.'> pnr el pro\. ccc..lor Deben 

n1antcncrsc rcg.1.<-.tn1 ... de e ... t:t ... rc\.1 .... 1,1nc..· ... 

:! 1 1:1 pn1\.Celh1r dehc e'.'.t;1hlc..·L·cr. lh1ctu11entar y rnantcner un ~1s1crna <le calidad 

c<>lllll n11.:d1(1 de a~egurar la l'.l1nf(,n111dat..1 <le ),,_ ... pn1ducttJS l:°llll fllS rcqu1s11<1~ 

cspccilica<los LI flíO\. ce<lur dchc preparar un 111anu;d c..lc calidad que cuhra los 

requisitos de L"ste cstünd;1r intcrnac1on;il. l :J manual c..lc calidad debe incluir o hacer 

rcfcrcrn.:ia 0.1 lo'> prot..:cdir111cnto.<-. del '.'>i~tcrna <le calidad y t..lcscnhir Ja estructura de Ja 

ducumcntac1ón usada en el sistema de c..:al1Uad 

2.2 Procedimientos del Sistema t.lc Calu.Jad. 

El pro\."ccdor dchc· 

a) Preparo.ir proccdirnicntns docurncnl.ados c<>nsislcntcs con los requerimientos 

de este estúndar intcn1acion~1I y la politica de calilfad establecida por el proveedor. 
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h) L.:1 cJCcti,·;i in1pfc111cntac1ún de los proccdnnicnh1~ e instrucciones <lcl sistema 

de calidad. 

3. R\.·y1s1ún Llel ( '0111..GiliJ 

3. 1 El proH:cdor tkhc c.."'>tahk·(_·cr )o n1~mtc..·1Jt ... ·r proL"L"c..fln11cntos <loc:urncnl;u...fos para 

la n:\ 1siún <ld c..:onrrato .' Ja L"ll(lrt.11nac1011 de t..· ... r:..1 .... :..u.:1J\.·1dadc'>. 

Antes Jc.:I en\. 10 dt..• tu1~1 pr(lpUc'.->f:.t. o la aLcpf.::1L"1on de un t:ontrato u orden. debe 

scr rc:\.·1s;.ida por cJ pro\ ccd( 1r par:..1 qul." 

a) Se dc:Jina11 ~· d<H.:tuncnfcn adccu.::1Llana:nfc..· Je,.., rL·"¡tus1t<1.'. 

h) Sc.: defina y a<.:brc cu.::dqwcr n:«.llllSr!n que.· dlficr:..1 Oc: lo pact~H..lo. 

e) E .... ré en <.:ond11. .. ·1<1ncs de .... :..H1'>f~1ct..·r fo.., rcqtu'>lfO'> contrac..·ru~tles 

-1-. Control dd I )js~fu 

..J. l El pro\ cl."Jor Jd1c..• c..· ... 1:..1hk«..:cr y nwntc..·nc..•r proc:cú1n11cnfo<.; úocun1cnwdos parJ 

controlar y "c..·riticar c..·I <l1..,eflo Jcl proúw:to. 1..·011 d fin de :..1 .... cgurar que se cumplen 

todos los rc.:qu1siro .... c~p1..·L·1fic..:aJo<.; 

..J . .2 PlanifiL·.::u.:1ú11 del dJ!-.cfio 

El pro\·cc<..lor dc.:bc cJahorar los planes par.:1 ca<..1:..t a~tivit.bd de diseño y 

desarrollo. Esros planc~ dcht:rün úc.scnbir o rcff..~rcnciar a c .... ta~ actn·id.:.1dcs. y definir 

la rcspon.c.;ahiJú.lud para su irnplcn1cntaóún 

4.3 Interfases organi/"_ac1on.alcs y técnica.'> 

Las intcrfa.sc..s org.:.m1zuc1nn:..tlc.s y rc.:cnicas entre los <lifcrcnrc.s grupos que 

coluboran en el proceso Je disciio deben ser definidas y la infonnación necesaria 

docwncntada. trJnsn1itid.:J y rcvi.sad:..1 rcguJanncnrc 

4.4 Daros finales del dbcfio. 

82 



Los datos finales deben dncurncnwrsc y expresarse en térrninos que puedan ser 

verificado~ y valid;1dos 

En etapa"> apropiada... dc.:I d1..,t..·fio. deben planearse y efcctu¡irsc revisiones 

filnnalt..·~ du~ .. :un1enl~u.Ja.., dL· h1..., IL"'·~uhadl,..,, del rnl...,nl<• 

Debe cfcctuar...,c b \enfic~1cll1n dd d1...,cfü• para asegurar que las salidas de la 

ct.apa del 1111~1110 .... a11 .... L1t.:cn 11 ,..., rcqui....Hp..., 

Ú) Si es p<' ... lhlc. h~1ccr b '-:omparac.·um Ud nuevo d1sctlo cc1n otl"'o similar cuyas 

pruebas h;:iyan ~1dl1 rcal1 ...... ad:1~ 

5 .. Cpntrpl úc 1 )pcumcotp:.,. \ lJ;.11~ 

5. t El flrtl\ccUt1r dche c ... tahlcccr y 1na11lcncr prt•L·cdun1cnltJS docwnentados para 

controlar todos lo<,, docun1cnto~ y Llatu ... rcbc1onado~ L·on lu!-. requerimientos de este 

estándar intem;.1c1tmal 1ncluycndt>. ;1 lt1s lirn1tc~ apl1cahlcs. 1..hH.:UJncnt:Jdos de origen 

externo tale~ ctml<, e'>t:lndan.:s ;-.· dihu.JtlS del cliente 

5 .. 2 Aprnha1.:ión y d1~tnhuc1011 de dncurnentos y datos 

Los docun1enlPS y (.fotos deben ser revisados y aprobados para asegurar su 

adecuación por personal autori/ .. a<lo antes Je su d1stl"'ihución.. Una lista o 

procedimiento de control Jocurncnt;:ido 1dcntiticando el estado de rcvision actual 

debe ser cst..'lhlcciJo y frkilmcntc disponihlc par;.1 prcvcrur el uso de docwnentos 

obsoletos. 
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5.3 Camhins a docun1cntns y datos 

Los camhios a los docurncntos y datos deben .<.l."r revisados y aprobados por Ja 

n1is1na organi.i".aciún que l«.l rcv1 ... ú o apruhú. a n1cnos que .e.e haya cspcc11icadn 

cxprcsarncntc «. .. k otra 111.:.uH:ra l .a. ... pt:r:<-.< ir1a.c. dcs1!!11ada-.; c.Jeht:n tener ac"-·cso ;,a toda 

infbm1aciún pcrt1ncntL" de ap<,~ <l para ... u rcv1"1'm ~ ;:1pnlhac1ún 

6.~ 

6.1 El pr<l\Cl."c..hir debe "-"stahlcccr y 111.:.111h:ner pnl1.:cdu111cnhlS documcnt.ados para 

;,1scgurarse de que Jo-. producto ... c.:0111prado..., e ... tan confonnc.._ t:on lo~ rL"qu1sitos 

cspccific;:1c.h lS 

El pro\:cedor c.khc ">cleccllHlar a lo~ ~uhcontrat1sta ... con hase en su aptitud para 

cun1pl1r Ctlll ¡,,~ n .. •qu1 ... 1ttl"i del ~ubctJlltr;:11l1. 1ncluyenl.Jt1 l;1.,. C'-'.1genc1a'> c..Je cal1d.:.u.J 

6.3 [)atos de co111pr;1s 

Los docwnento~ de cmnpra.s deben t.:t intener dato~ que dcsL'nhan en ff,)nna dara 

el producto sol1t:1tadn y. cuando .e.ca el caso. puec..k nu:luir 

a) El tipo. clase, refi:n:nc1a. grado. modelo o cu.alquu.:r otro tipo de identifh.:;1ción 

precisa del producto 

b) El titulo o cualquier otra ident1fkac.:iúR la relación de las c.specificaciones 

aplicublcs. dibujos. requisitos de prt.l(.::esos. 1nstn1ct:i<mes de inspección y cualquier 

otra intOrmación tCcnica aplicable. incluyendo los requisitos para b t:alificación o 

aprobación del producto 

6.4 Verificación de Jos productos comprados. 

Cuando así se cst;:1hlezca en el contrato. el comprador o su representante tcndrú 

el derecho de verificar, en la planta del proveedor. que los productos comprados 

están conformes con los requisitos especificados. La verificación por parte del 
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cliente. no cxin1c al pro\'ccdor de su responsah11idad de entregar productos 

conformes. ni es impcdin1e1110 par.;:1 un rechazo po~tcrior de las adquisiciones. 

7. Producto Su011njstradp por t:I Clü;me 

El pro\ ceLlor debe c.<;tablct:cr ·'" aplicar proccd1n1u.:nto"> para la "cnficac1ón. 

:.l1n1:.1ccna1111cnh.l y mantcn1m1cntt> de l<•s pn>ducf<• ....... wn1ni.<.rrados por el cliente. Se 

dchcrü 1nfonnar por c- .... ...:nh1 al ..:J1cntc ·' .::1n.·J11,·;rr Jo .... 111fom1cs .... ohre cualquier 

producto perdido o dai'bdo por cualquier nn;un.<.tanc1;1 qLJc afecte MI ;1ptitud para el 

uso 

8. Jdc.;n11ticae1on y Rastn.;ahrlubd dc.;f Producto 

Cuando .<.ca aplll.:ahlc.:. el pn1' ccdor dchc c"t.;:thlccc.:r y aplicar proccd1micntos que 

pcnnrtan 1dcn11fic.::tr c..·l produL'lo. a pan1r de planc ..... c.:spccificac1oncs o cu.alqwer otro 

medio ;1dcc.:u:uJo. durante todas Ja.., etapa<., de fr.tbru;acion. dt.:spacho e instalación 

9. Control dd PnH.:C'SD 

9. 1 El pnl\ t."L~c..Jor Jchl: identificar ~· planc.;.lf" lus procc~os para la fr1hnc;1<;ión. 

in'italacitln y ...,cn.1..:io quc afCctcn dircctan1c..·ntc a la c.;:d1d~1c..1. y c.Jchc ascgurar que se 

ejecutan en una fonna c..·ontrolaúa. Est..;.is conc..J1c1onc~ controlad¡1s dchcrún incluir 

:1) JnslrtJCCÍOJlCS C~Cnt•tS de trabajo <.JUC definan Ja fi.lmla de f;1hricar )' e.Je rn<>talar 

los productos. fas condiciones an1bicntnlc..-s de.: trahqjo y Ja confomudad de Jos 

productos con nonnas o códigos. o con los planes de calidad 

b) La supcn.isión y control de los procesos y de las caractcristicas dc:J producto 

durante la f"abricación y la inst.."J.loición 

e) La aprohación de los procesos y equipos. cuando Csto sea aplicable. 

d) Los criterios p.;.tr;1 c'\·aJuar Ja ~jccución de lUl trabajo utili7...ando. en la medida 

en que sea posible. normas escritas o muestras representativas. 

9.2 Procesos especiales. 

BS 



Se consideran procesos especiales aquellos en que los rcsuJt¡uJos no pueden ser 

ev::1luados 111ediantc inspecc1ún o cns;.1yo de los produc...·to"" o cu:.1ndo las <lcfic1cncias 

de los productos st'llo ~c..· pueden dctt.:ctar 1ncdwntc Ja uttl1:l' .. ac1ún del producto por 

panc del lL.,.uario 

1 O Ins¡R·ce1ún y Pru~ 

1O.1 El pro,·ccdor debe c-.tahlcccr ~: rnantcner proccdu111cntos docwncntados 

para las actl'\'Jl.bdc"" de 1n~pcc...·c1ún ~: prueba para 'en fu.: ar que lo..,, requr~ltO'i 

cspcc1ficados para el prodw.:to -.can akan/,.::1Jo-. 

1 O.:! Inspecciún ~: pn1eha en n.:ccpc1ún 

El pn1'\ce<l()í debe a~egurar '-JUe. ¡,,.., pnuJu1.:l<1.., rc1.:1b1<l'1~ nt1 "eran uulu .. ad<l" ,, 

procc~;.u.Jo" hasta que hayan ~ido 1n ... pet:c1onado.., S1 por ra./(HlC!-. de urgencia. se 

utili:r..a un pn1<lu1.:tt1 sin haber rcali:.r.adt1 la 111 .... pL·ccum de n.:ccpc1ón correspondiente. 

Cstc se dcht.:rü 1dcnllficar y registrar de..· tal rnancra que sea po .... ihlc recuperarlo y 

rccmpl~u..o.1do en ca ... o de qlh.: se le compn1ehe cualquier mt:urnplun1cnto con las 

cspcc1ficac1<1ne~ 

10.3 Inspc...·cciún y Pn1eha en pnlce"º· El pro,·ecdor dche 

a) Inspeccionar. ensayar· e 1dcnt1ficar los pnHJuctos tal conH> !-.e c ... t.ahlccc en el 

plan de calid¡u.J o en los procc<l1mientos escntos 

b) Estahlcccr la confom1idad de los productos L".Oll los requisitos c.spcclfic.:u.Jos. 

utili;r...ando para tal cfC<.:to mCtodos de control y supcrv1 ... iún c...lc procesos 

e) Retener productos que aún no han s1<lo totahncntc inspeccionados o 

sometidos a tndos los ensayos requeridos o cuyos infi:.1nncs al.in no han sido 

revisados. evitando asi una posible utilizaciún inllcbida. 

d) Identificar los productos no conforn1cs. 

10.4 Inspección y prueba Final. 
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El proveedor debe efectuar los ensayos e inspecciones finales. de ;:lcucrdo con el 

plan de calidad o con los procedimientos escritos. con el fin de probar con 

evidencias que los productos finales cumplen con los requisitos especificados 

10.5 Registros de lnspecc1ún y pn1cha 

El proveedor debe estah-lcccr y cnn~crvar documentos que pn1ehen que los 

productos han cun1phdo completan1cntc con las 111specc1oncs y ensayos. y con los 

criterios de ;:1cept;:1c1ón c!'-tahlc-cu.Jo~ 

11 Control de Fq111pp dc fnsps;occjúo y Prueba 

11 1 El proveedor debe cst.;:1hh.:1...·cr y 111antcncr pnu.:cdin1ientos docunientados 

para controlar. calihrar y 111;1ntenc.- los equipos de inspeccú.."1n. 111edida y prueba que 

utíli;r ... a p;:1ra dctnnst.-ar la confonn1dad de lo!'- productos con las espcc1ticac1ones. asi 

estos equipos sean ,_h: su propiedad o sean t;u.:1htados por el con1pr:.ulor 

El pro' ccdor dehcr3 

a) L)efin1r la~ n1cd1l.:um1...·~ quc se van a cfcctu:.tr cnn la exactitud requerida pan1 

las misn1as y seh:ccionar lns equipos aprnpiados de inspcccióR rnedida y prueba. 

b) Identificar tos equipos que en un mal dcscmpeiio pueden afectar 

negativamente la calidad de los productos. para calihrarlos y ;ijustarlos. a intervalos 

definidos. antcs de su utilización. 

e) Establecer y n1antcncr proccdunientos escrito!'- que contemplen la cahhración. 

etc. 

d) Asegurar que los equipos de inspección,. medida y prneba tienen la exactitud 

y precisión requeridas. 

e) Caractcri7__.ar los equipos de inspección.. medida y prueba con una n1arca 

apropiada o por medio de registros que muestren su estado de calibración. 

f) Mantener al día los registros de calibración de los equipos de inspección. 

medida y prueba. 
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J :!. Fst:idp de Inspcccjún )' PnH.;ba 

El cswdo de inspcc<..·1«in y prueba del produclo <lchc ser icJcntificacJo por medios 

adecuados. que ind1quc:n la cor1fc.1nniLlad o no conti.,nn1c..fad del produch> con relación 

a la..-. in~pcccioncs y pnJchas rcali7 .. ada.<-.. r11cd1antc rútulo~. tarjetas. ho_p.s ele ruta. 

rcgistn>s Lh: 1n.<-.pcL·L-1l1n. rcgr~tn,.,. dc l1rdcn~1c..ll1r. /lHlas !'>cJ1al1?.adas. etc 

13. J El pro\.ccdor dchl..· c..,t~1blcL·c .. '"r y n1arncncr prol..'cdn111cntos docun1cntac.Jos 

para ascgur~tr y C\.1f~tr qLJL" por tJc..,L·uidn. -.e urlla:cn o 111.-.takn pnu.Juclo .... no 

confom1cs cl>n L"<.ópcc1fic:ll..'1(1nL''.'> 

Dcbcrún dcti111rsc Ja.<-. n:.<-.pcu1s~1hrl1Jade:-. para 1~1 1·c\.·1~Jllfl dc ll1.<-. pn>dut:tos n<> 

confomH."s y la ~ttHondad para .'óU U1-.;po~rc1ún. lo ... producto"' defectuoso<.; dehl..·rún ser 

trat~1dos :-.cgún l;1s d1'>pt1s1t.:1oncs l..'lHllcnrdas en lo .... pr(lc..·ed1n11entos esenio~ 

J-J. Accúln Cprn;..:ttya y Pn.:n:nttya 

J-J 1 El pn>\. L·edor debe c~tahlt:L·cr y rnanrcncr proL"L'drmicntos docun1cnt:1dos 

para 1n1plcn1cnrar '-1Cc1ún , . .-oncdi\.·a y prc\.·cnt1va 

J ..J.:? Acción corrcctr"·a 

a) El 111ancjo cfl:ctl\.'O de quc,1as c...Je cl1cntcs y rerortcs Je no-confr>nnidadcs del 

producto~ 

b) Investigar l<-1s caw.¡as de Ja.'> no confi>nnidades relacionadas con Jos productos. 

procesos y sistcn1a de calidad. 

c) Iniciar acciones prc ... ·cntivas de prohlcmas a Jos niveles que corrcspond~ 

teniendo en cucnw Jos riesgos derivados. 

d) Rcali7 ... ar controles para ascgur.:1r que se tornen las acciones correctivas 

correspondientes y que además CsWs sean cfCcüva..<>. 
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e) Poner en pr:ictic.:1 y rcgistr::1r Jos camhios en Jos proccdirnicntos que se deriven 

de las acciones correctivas. 

15. Mancip Almw;c.~n·1111js:nto Fmp;u1uc y Fmban.¡uc 

15. J El pnn.-ccdor dchc cstahlcccr pruceJirn1cntos cscntos para el manejo. 

almaccna1nicnto, cn1paquc. pn:scn:ación ~· cntrcg;J del producto. 

15.2 Man~jo 

El prnn:cdor debe contar t.·on n1Ctodos y medios de rnancjo de productos que 

eviten su dallo o deterioro. 

J 5.3 Almaccnam1cnto. 

El pro\·ecdor debe poseer zonas y locales de almacenamiento que a..liC,b"UTCO que 

los produc1os no se d::ulcn o deterioren antes Lle su despacho. 

15.4 Empaque. 

El proveedor debe controlar los procedimientos de empaque. preservación y 

rotulado de tal 1nanera <.JUC se cumplan los requisitos especificados. 

J 5.5 Prcscn:ación. 

El pro\Ccdor debe aplicar méroJos apropiados par<:.1 fa preservación y 

segregación del producto n1icntras esté h¡tjo su responsabilidad. 

15.6 Embarque. 

El proveedor debe establecer medidas par.a Ja prolección de la calidad de Jos 

productos después de las inspecciones y prueba...., finales. 

16. Coarml de Registros de CnJjdad 

El proveedor debe establecer y mantener proccdimicnlos documcn~dos parJ 

identificar. recoger. codificar. archivar. conservar y tener disponibles todos Jos 

docwnentos e informes relativos a calidad. 
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Los registros de calid:.1d se deben conservar par::1 dcn'lostrar que la calidad 

requerida se h;,1 lognu.Jo y para cv1Jcnciar la opcrac1ún efectiva del si~tcma de 

calidad. 

1 7. Auditorias jntt:n1as de Cal!<l;,uJ 

El proveedor debe establecer :i- mantener proccJitnientus documentados para 

planear e i111plcn1t..·ntar auJ1hlf"ias interna~ Je c;,1lab1.t para '-Criticar que todas las 

activid:.Jdcs rdativas a b caliUad cumplan C.:<lfl bs cond1cioncs prc'\1~uncntc 

cstablcc1<las y para dctcnninar la ctl..·ctn 1<lad <lcl !-.istcma de calidad. 

Las auJitnrias ..,e dcht..•n prog.rarnar en flu1c1tm del dc..,,;.1rrollo e 1mponanc.:ia de 

cada actl "id::u.J 

Los result::idos de las aud1tonas debl."11 rcg1strar~c y llt:v;.irsc a la atención del 

personal responsable dt:I arca auditada El pcr .... onal d1rcctl'- o rcsponsahlc del área 

debe tomar las acciones c.:orrccllva-. S<1hrc las Jefic1cnc1a~ rnanifcstada.s en la 

auditoria. 

1 8 Entrcp;in1wnto 

El proveedor l.h:bc cstahh:ccr y aplicar procedimientos que pem11tan identificar 

las necesidades de entrenanlicnto del personal y dchera surn1rnstrar una fonn::ic1ón y 

capacitación aUecua<l::1 a todas las personas que realicen activ1<ladc!-.. rcl;.lcionadas con 

su sistema de calidad 

El personal que realice esta~ tareas especifica~ debcr::i. estar <lehidan1cntc 

calificado con base en su fonn::1ción y entrenarnicnto o en su reconocida experiencia. 

Deberá conservar los <locun1cnto"i relativos a la formación del personal 

19.~ 

Cuando en el contrato se especifique un scr...icio. el proveedor dchc establecer y 

mantener al día los procedimientos para llevar a c::1.ho este scn.icio y verificar que se 

realizan de ::1.cucrdo con los requisitos especificados. 
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20. J~écnicas Fst¡Jdjstjc;is 

Cunndo scu aprupi:.1do. cJ proveedor dehe estahleccr procedimientos parJ 

identificar y aphcar tCcnicas est.adistrc.as :.1tlccl13.das para verificar Ja capacidad de los 

procesos y par:.1 cvalu.:ir el con1portam1e11to de l.:.1s caractcrístic:.1s de calidad de los 

pr-oductos . 

• t;. 3 .A utlitorl1u· tit"' c·alid11d 

Audjroda. 

Es la vcrificac..:iún rncrúd1ca e u1dcpcrnJicnlc que pcnnitc conocer por medio de 

c'\.;dcncias ohjcti" as. s1 h1<> act1\.1dadcs y rcsult.:1dos. satisfacen las disposiciones y 

requisitos prccstahlccrdos y si Cstos. csl.:in 1rnpl.:in1ados de rnancrJ eficaz y adecuada 

para alcan/ ... ar J<,s 0~1ct1,·os 

Audjtocia h1h:ma 

Es aquella auditoría que es cfcctu.:Jd.:.1 dentro de Ja misma organi7-ación. bajo 

control directo de Cst.a 

Auditoría F:stema 

Es aqucfl.:.1 auditoria que es cfcctuad.:.1 en una organi7...ación. por W1 grupo ajeno a 

ésta. 

Es aquel indi\.-'iduo que ejecuta cualquier activic.fad dentro de Wla auditoria. 

Audjtpr J jdcr. 

Es aquel indh.'iduo calificado y certificado cuya experiencia y cntrcnan1iento le 

pcnnitcn org.."l.11i7..ar )' dirigir lUla auditoria. reportar dcficicnci:.ss o desviaciones. asi 

como. evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de auditoría.o.; cfCctuadas 

por Wl grupo de auditoría.. el auditor Jidcr administra. supervisa y coordina a Jos 

miembros del grupo. adcrn.:.'is de ser el responsable de Ja auditoria. 

91 



Objctiyos Lle la /\uditod;,i 

a) Determinar la confonnidad o no conformidad de Jos elementos del sistema de 

calid:.1d con los requisitos especificados~ 

b) Dctenninar la cfcctÍ\.,d;.1d del sistcn1a de calidad in1plantado para cumplir con 

los objetivos de calidad c!-opccilicadns~ 

e) Proveer al :.1ud1tado l:.1 oportunidad para n1ejorar el sistema de calidad~ 

d) Pcnnitir el registro del sistcn1a de calidad de la organización auditada. 

Respqnsabjljd·tdl•s dL• los /\udjtqn.;s 

a) Cun1plir con los requisitos aplicahles a la am.litoría~ 

b) Comw1icar y :.u.:l:.1rar los requisitos de l:.1 auditoria~ 

e) Planear y ejecutar las rcsponsahilidadcs asignadas en forma efectiva y 

eficiente~ 

d) Docun1cnt:.u las ohservaciones y las no conformidades~ 

e) lnfom1ar los resultados de la auditoría~ 

t) Verificar la cfecti,;dad de las acciones correctivas tomadas como resultado de 

la auditoria (si lo solicita el cliente)~ 

g) Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la auditoria. 

El cliente: 

a) Determina la necesidad y el propósito de la auditoria e inicia el proceso~ 

b) Dctcnnina al grupo a auditar; 

e) Dctcnnina el alcance general de la auditoria. tal como,. cuál nonna o 

documento de sistemas de calidad será la referencia para conducir la auditoria~ 
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d) Recibe el infnnn¡1 de auditoría~ 

e) Dctcm1ina en su caso. cuales acciones de scguinlicnto :se to1narán. e informa 

al auditor. 

Prp~11unas sh- t\udjtpdi.ls 

l..a.."'> audítori:.L"> de calidad 1ntcn1as externa..'>. dchcn cstahlcccrsc 

prcfcrcntcn1cntc haJo un prog.ran1a fonnal que cuhra las úreas qu.c son de intcrCs par..i 

la organiz.aciún. es decir. la prog.rarnac1ún de las :.iuditoria~ estará en función de 

:.Lc.;.pcetos tales corno: 

-Importancia de la :.1cllvidad 

-Rcsult;.1dos Je auditorias antcnnrcs. 

-Reporte de des";acioncs 

-Reportes de mspccción y pruebas. 

El progran1a de :.1ud1torias debe revisarse periódicamente para garantizar que se 

cwnple con la cjecucu:n1 de las aud1torí:.1s progr:.m1adas. y par.:1 incluir las auditorias 

adicionales que por nccesid;.1dcs de la organización se dehen rcahzar. 

J>laoracjún de A11djtpciq5 

Preparación. 

Las auditorías deben realizarse de acuerdo con procedimientos escritos y listas 

de verificación y deben ser planeadas con el fin de que sea claro cuál es el objetivo y 

alcance de cada auditoria en particular. adema....,, de coordinar con suficiente tiempo la 

recopilación de información. la selección del grupo auditor y áreas a auditar. 

L.as auditorias deben ser rcali;r..adas por personal independiente al responsable de 

ejecutar la acti,;dad a auditar. El pcrson~1l auditor debe tener suficiente autoridad y 

libertad organizacional para lograr que el sistema de auditorias sea efectivo. 
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Los indi'\.;duos que participen en cuah.Juicra de l<.1s etapas de una auditoría. deben 

ser capacitados y calificados p;1ra fw1gir con10 auditores. En especial el auditor lider 

que es quien planea y coordina la auditoria y es rcsponsahlc de que ésta sea 

reali7...ada en forn1a adccu<.tda: <lehc c.'.tar capal:1tado y calificado de <.Kucrdo con la 

normati,:idad y los prrn.:cdin11cntos escritos aplicables. dicha calificación dehc .'.Cr 

ccrtific;1da por los ruvclcs d1rcct1vns de la organu .. ación a la que pertenece. 

Notifh;;u;js'ln <le h Audjtprj;J 

Las or~m1/_.ac1oncs )o ;·ll"ca~ a auditar deben ~cr notificad;ts por escrito. 

indicándose como n1inin10 en el prog.rarna de auditoria. el notnhre dd auditor lidcr y 

auditores. asi como el oh.1ct1'\o y ak<.n1l:e de la n11o..;n1a 

Rgunjón ln!l:Jal sk "\udjt! iría 

Est..'l rcw1iún dchc ser corn.lucida por el auditor líder y deben estar presentes los 

directivos del úrea y org;.u11/ .. acion a auditar. El propósito de la reunión es confirmUT 

el alcance de la auditoría. dar a conocer el plan de audlloria. presentar al grupo 

auditor. conocer -.ti personal a contactar. definir la <.tgend<.1 de trabajo. cstahlcccr Jos 

canales de cornumcaciún y planear la reunión final de ;,.1w..lnoria 

Proceso <k Audjtnria 

La investigación que rcali:.... ... an los uudnon:s debe ser rcali7..ada teniendo con10 

base las listas de vcnticación previamente clahorada.s~ si los auditores con...<iidcran 

conveniente para la 10\ cst1gac1ón incluir n1;is prcgunW.s~ se dchen incluir para que 

éstos cuenten con los elementos suficientes para la toma de decisiones. 

Los requisitos del sistema de aseguramiento de calidad~ deben ser evaluados en 

base a evidencias o~jetivas. Las des'\iaciones detectadas por los auditores dehen ser 

docwncntadas y toda la infonnación a la que se tenga acceso debe ser manejada con 

la confidencialidad necesaria cnnf<.innc a los requisitos propuestos. 
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Cuando algWla desviación requiere de una acción correctiva inmediata. el 

auditor lidcr debe connmicarlo por escrito y a la brevedad .. a Ja organización auditada 

a travCs de SlL.,. din:ctivos. 

Reynjón Fjnal de At1ditnrh 

Dcs¡1ués de que se concluyen las acti\.;dadcs de auditoria y antes de preparar c1 

reporte .. se dchc tener w1.a reunión de cierre de auditoria entre el grupo auditor y la 

dircctiv:.1 de la organi7 .. ación auditada. 

El nhjetivo de esta reunión es dar a conocer por el auditor lidL-r.. a la 

organización auditada. los resultados y conclu..~ioncs de la auditoria y aclarar dudas. 

El auditor líder debe presentar un infom1e escrito sobre los resultados de la 

auditoria. que contenga la infr>m1aciún que pueda :.lyudar a la organi7...ación auditada 

en la ton1a de acciones corrcctivus. El intOnnc de auditoria es el documento que 

comunica fom1almcntc los resultados de auditoria. 

El contenido del informe debe incluir la evaluación definitiva del cwnplimicnto 

de la organi7..ación auditada con las nonnas y requisitos establecidos .. junto con las 

observaciones significativas relativas a los ohjctivos de la auditoría. 

El auditor líder es el responsable de firmar el reporte de la auditori~ mismo que 

debe contener como mínimo lo siguiente: 

-Descripción del alcance de la auditoría. 

- Nombres del grupo auditor. 

-Nombres del personal contactado. 

-Resumen de la auditoria. 

-Descripción de desviaciones docwncntadas. 

-Acciones correctivas recomendadas para corregir las desviaciones. 
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Se¡¡ujmjcnto 

La org.ani;r..ación o área auditada debe estudiar \as dcs'\.-iacioncs documentada..'i 

por los auditores. con el propósito de dctcnninar las c:utsas :.ulversas. y rcali;r..ar las 

acciones correctivas ncccs:.1rias p:.u:.1 C'\itar su rccurrcncia. Además debe contestar el 

infom1c de auditoria ... estableciendo el prog.ran1a para rcaliz.:.u- las acciones correctivas 

para cerrar las dcs,,aciones dncun'lcntm.las en la auditoria. 

Cjcrrc de la Audjlntia 

Una auditoria se cunsidcr:.1 cerrada cu.:.u1do se ha verificado la implantación de 

acciones corn:ctivas para tod:.L~ las desviaciones indicadas en el informe de auditoria,. 

ctniticndo el dllcumcnto de cierre de auditoria correspondiente. 

Las orgm1i:l'..ac1oncs o :.i.rc:.1s responsables de efectuar auditorias. deben retener 

los registros gcncr:.1dos por esta acu"idad ... tales como: 

-Programas de auditorias. 

-Plan de auditoria....:;. 

-Reporte de auditoria. 

-lnfonnc de seguimientos. 

-Dcs";aciones. 

-Informe de cierre de auditoria. 

-Certificados de calificación del personal auditor. 
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CAPÍTl;Lo <.. l'IH)l'l'EST.\ l>E 1::-; SISTE~IA DE C'Al.ll>AI> PARA LA 

1:-.:1H '.STH.L\ ELl::c TIU< '/\ Y l'.\R·\ l...\ 1:-ól>l 'STH.IA l>E 

( 'O:"óSTIU ·e ·e 'IÚ:"ó 

u11;1 e1nprc ... a mdu.<-.tnal <lcl arca 

mct;1ln1cL·;'u111..:a. ":u;.;1 pn111:1pal ;11.:tl\11..bd e' la f:.1hnea1..·hlll 1..k pnH.lw • .:t,, ..... para la 

inJu.<-.tria d.: la 1.."lH1,trLJL'.L"h•ll ekL·t11ea' L'.1'- J\ 

J>(1r el t;unai"ü1 dl.." -...u l•í_l!.;u11/;H.:1,111 ... i.: e(Hl ... 1l.h.:ra una 1111en, t:tnprc">a. ya que 

;u;tu;tlnu:nh.: bhnran en ella un l(lt;d de tn:1nta pcr ... 011;1-.. "-·ntr1..• per...,onal adn11n1"itrall'\. "· 

téL'.nH.:ll;. tipc.·r;1t1\11. 1..h: ¡,,..., ...:uah:-.. el pcr-..,1nal 11'-.:up;11..li1 en lahtire.., prudu..:llva-. 110 

cuenta 1...·1n1 u11 ~rad11 de t.:d11cac1t111 ~ t.•...,pc..:1;1l1/;1..:1ún t¡uc pL·nn1ta a.'>cgurar la 

cuntHllHl.bd 1.h: lu-.. flt'-t.'h;-., de eal1t.Jad c-..tahk1.:1du-. p;tra lo..., pn11..lw.:tn.<-.. por lo que la 

dirccc1ún;. tk rc..,p(1tl' .. ah1J11..bd de b ... a~tl\.tdadc .... pn1duct1\.a'. c..,tan Cllll1...'.Cntradas en 

un grupo 111uy tcd11c1du de c .... pcc1ali...ta~. '.'.lll Ju-.. cuaJc.., '.'.ena lllll'.\ d1ticil 111~11llcnt:r la 

l1pcr::u.:1ún nt. lnnal 

La i:n1pn.- .... a cui:nta con una 1nlra1 . .- .... tructura ..,ufi\..·1c11tt: para el <lt:"-oarrulln Lli: '.'.ll'.'. 

opcr::u.:ione ...... ya qui: no c.., necc....,ana una g.r·::111 apliL·ac1on de tecnulog1a cn la 

f::lhricaciún <le sus proLlucto ........ 111 cn1hargo pucJc 1..lcCH"">e que b 111aqu1nan;.1 y equipo 

utili;r..ado se Clll'1'.'.1t..1craría t.lh..,t1lettl al Clllltpararlt., ctm lt,~ existentes en empresa"> 

donde la aplic::H.:ion <le tecnología c.., :-.u111br 1 Je lo antcnor ..,e puede Jccir 1..]UC la 

aplicactón de adivtdaJc!',. de n1::mtcrnn1H:nto en c .... ta cn1prcsa e'.'. de sun1a 1mpon.anl.'.'.ia. 

ya que una deficiencia pot.Jria tener gra\. es con~ccucncias en el cwnplintiento de 

con1pro1nisos adqwridos con diente ... 

Con10 principal actn .. -idad relacionada a Ja calidad, se ccntrali7..a la 

rcspon">ahili<lad de la "re,-isión" de los materiales y productos en una función de 

Control de Calidad~ esta evaluación es co111ún111entc llcv:Jda a cabo de acuerdo al 
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juicio y cxpcnc:ncia Llcl personal que rc..·aJv.a la cvaluac1on. por Jo que Jos critc.~Tios de 

:iccpt::u.:1ún ~· rc<..:h<.Vtl Lle,,,,,. pniduclll'i pueden .... cr nH,drtlcad,,~ f:.lciln1entc 

[)e n1ancra general no ...;e cue11l:1 l:on docurncntacum ac..·tuali/~HJa quc dc~cnha la~ 

princ1palc..· ... .::1ct1\ 1d:.1dc.., n:J:.1t1\·a ... al o..;J<.,lc..·r11:1 de •.:::d1d.Jd de Ja cn1pre...;a, p(Jr Jo qw: no ~e 

pur.:dcn c..;tahlccc..•r fl1nn:.lfrnentc píPl_.ed11111enh1-.. de trah:.t¡t> ¡,, que en n1uch::L'> 

ocas101H:~ pnnoca 11nprt1\·1-.ac111n de :n:ll\ aL1dco..; 

J)cbrdo a J", a11tc..•nt1r. c.."·• d11ic..·d c ... 1ahlc..·ccr ::1Cll\1d:u.J..:.., de n1c..·1t,ra en las 

opc..·r.ac..·1onc..·~ dd ... 1~ten1a de..· c..·:J/1d~1d _, :t qw.: no ..,e cuent.1 con una ha~c cunliahJc que 

pcn111t;.1 anal1/:tr L1 ... ct1nd1c..·u1nc ... que pn•p1c1: . .u1 pr11hlen1a..., '.'- la-. l.·:n1...,::1.., que..· f,1.._ 

gcncran. L'lHl t:I fin dc..· :.1pl1car <.ll.'Clunc..·.., corrcd1\.:1 ... :1dec..·u::11.b .... al ca.'>n 

f'nr L'I UP<' de pr11dlH.:lt1.., quL" t:1hn1,_·:1 _\ el mercado :il l.·ual '>C d1rígc..·n (clL'c..·tncrc..Jad 

y con:-.tnJc.."c11tnJ. b crnprc..·-..:1 c..·' ..,<Hllt:t1da c(1ri:-.t:UHL'fllt:lllc :1 e\.aJu;u.·1tmc..· ... ptir parte de 

clrcntcs. ta/e'-. ctu1u1 ('t11111'>11111 l·cdl..'ral de..· J·:lc..-ctnc1c..Ja<.J ,. f!íande<., t!rupt1'> 

constnH:t<1rc .... <..·,111 c..·I tlr1 de.: e\.a/u~1r '>LJ ~•'->tc..·111:1 11pc..·ral1\.11 de..· tr::1ha1tt y asegur;1r ... c quc 

Ja cn1prcsa cLu .. ·rJta c..·nn un ~1 ... 1c111a nun11:d1...-~1dn capa.; de.: proporcionar una calic..J:1Ll 

con ..... t.antc en h1c..J11~ '.'>ll:-O pn1dtH.:h•'> E'ilc...· tJJHI Lle c\.aluacH1nc~ (auJ1ton;1 .... ) ;u.:luahncnte 

se basan en IP'i J1nc:u1uc..·nh,... L"'>lahll'cidt ,.., en b-.. non nas 1ntcrnac1on::1lc"> para 

sistcrna_... Je <..:al1dad ISC > t>(HHJ 

I.Jc tocJo Jo :interior <.,c.._' dc-..prc..·111..Jc..· qui: un of".!.ICtJ\o pnontano para la 

supervivencia de la cn1prcsa es desarrollar e 1mpla11t::1r un s1~tcn1a de calidad que le: 

permita mantenerse como pn>\. ccdc1r l'.'<mllahlc para su.'-. princ1pa1c~ cl1cntc:->. 

Objctjyps y Campo de Anhewis..111 

j_ Ohjetjyos 

Este ru::mual de caliLl.:uJ ticnc <..:omo oh.Jeto el Uc cornunicar ::11 personal de csta 

compañía la pnlitic::i de calidad del (Jcrcntc Clcncral. y el de dcscribir los elementos 

del sistcmu de calidad .::1dopt::1do por Eléctrica de México. S.A. de C. V .. así como 

98 



los procc<lin11cntos que f;lcilitcn las actividades del pcrson:1I involucr:1do en el 

desarrollo y n1anten1n1iento del sistcn1a de cali<lad 

La cn1prcs:.t tiene ctHlll) tlhJclt\.t1 Ucn1<.1str:..ar a nucstnl~ clientes la capacidad que 

se tiene p:..u-a t;1hncar y ~un11111">trar pn1<lucto..., que L·umplan con los requjsitos 

cstahlccidns prcv1níendn la nn confon111lbLI en toda.., la:-. etapas. con b finalidad <le 

g.arantÍ7ar su satisf;u.;l.·1ún 

Por lo ant-..·rior. pro1.:ct.kra a pn.:'.'.cntar el ~1...,tl.·rna de calllbU a organ1s111os 

cxtcnlllS para <lcnH>~trar cu111pl11111t.:11111 ClH1 la !"-.:tn111:1 IS<) l){J(l2 

::!. C:..u11po Je :\plicacum 

J .os cnteno -l 7 ~ .¡ f l} de IS<> '>I H )2/l>-l rn1 ...,l 111 :1pl11..:ahlc~ a Ja compafi.ia. por lo 

cual no "'ºn 1ncluuJo..., cn c ... te -.1~tcr11a de c:tl1dad T11do ... lo ... Jcrna-. cnteno~ son 

aplicahlcs en lo~ procc~o..., produl.·tJvo .... dc .... <lc la re\."l ... 1on del L·ontralo. el control del 

proceso y ha...,t.a la entrega e t11'.'-.talac1on Ud producto final 

Descnpc1on Je la Curnpañia 

EICctrica de i\.1é,1co. S A de (" V fundat...la en 1 ()OJ. es una filial de Elcctric 

Corporo.llion de CJe,cland. ( H110. l J S./\.. que llene crnprc~as l.·n :!O países. 

EICctnl:;.1 t.h.: rY1éxu.:o. S i\ de C V .. es una 111dustna del úrea n1ctahnccánica que 

fabrica productos para b constrt1c4..'.1on cléctnca. c1...-il y fcrrrn;amlcs cun1u !'.on: 

- Cargas y nu1l<lcs para cone.xioncs clCctricas soldo.1das 

- Varillas para tierra 

- Conectores para van llas corrug:..u.Jas 

- Pernos de conducción a tierra 

Se utilizan materias prin1as y partes n:..1cionalcs e in1portadas y se ofrece a los 

clientes varia.s opciones que consideran: tipo. taJnafio y localiz .. aciún geogr.ifica del 

proyecto~ situ:ición económica del Urca y de los clientes. 
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Rcquerirnicnto" de infi.,nn:u;it.111 y pec ... hdo"i se reciben por fax. tcJéfono. correo o 

a través de los rcprL·scnt:uHcs y la rncn.:.ancia ~e envia por tierra. aire o n1ar. scgün 

instrucciones c ... h: Jos dientes 

Política de Calrd~1d 

El Ciercntc crL·neral de Flt.·1,...·tnca c.k !\.Tc"\H.:o. s A <le (_" V . .-..e cornpromctc con 

su..<.,; cl1entcs a L'Lnnpl1r L'tlll lc.•s n:qu1~1tt•'i e.le sus L·c.mtratc.,s. nom1as y espcc1ficacroncs. 

rncdiantc el úc~arrollo. 11nplantac1011 '.\. rnantcnunu;nto de un sistema de.: calidad. 

confonnc al n1oc..k·lo IS< )-lJ()(I~. con el obJclo de ~at1.~t;u;cr conlllll4lfllcntc las 

neccsic.fadL·s y c"XpcctatJ\.as de J,,~ cl1cntL0 '> de la ccnnpariia 

OhjctJ\. os de ( ";.1J1úad 

1 ReduL·ar el 1r1t.11i.:c de n:d;.un.al . ."lllfW'> )o !ti de\ (lfuc:rPnco.; de Jos L·l1cntcs a 111\ el del 

1 o,-;., n1cnsl41I prorncc.110 

.:! l{cduc:rr el indu.:c dc rrodut.:IO'> rL·L·ha./~Jc.Jos a IH\.cl dd I '!;. incn~ual promcdro 

3. lnl.".'rcn1cntar la c:apal.".'itacion y conc1cntu...;.1c1(J11 del persona) para Jog.rar la 

participación e 111tcgraciún de la organi,,....::11 ... ·1ún. dcsarrolJando un arnbicntc de lrJhajo 

cficicnrc. a tr;l\.·és c.Jcl pn,gran1~1 de cap;1c1l.;:1c1ún en ~al1d;id. elevando fa 

productividad 2c~í', para cJ afio l 997. 

RL~sponsahilidat.fcs .Y ,.\.utorit.fad 

1. Gerente General 

a. El gerente general tiene Ja .::1uloridad y responsabilidad de dirigir y coordinar 

las operaciones de rn.::mufru;tura y administrativas. 

b. Definir y documentar Ja politica de calidad y asegurar de que ésta se cwnpla y 

se entienda en todo:;; Jos niveles de Eléctrica de México. S.A. de C. V. 

c. Rcafi7_..;u- re\.·isioncs periódicas ;.d si!-.tcn1a de calidad para comprobar su 

efectividad. con la autoridad para efectuar camhios y inodificacioncs al sistcn1a de 

calidad como se requiera. 

100 



d. Proveer todos los n1cdios y rc«.:ursos para a~cgurar el <.:urnplirnicnto del 

sistcn1¡1 Uc calidad. 

c. Aprobar c.:I progr~m1:1 de :1ud1torias irHcn1as y rc,:i~a los resultados de Cstas. 

g C\•on..Iinar L:is 1,..·on1pra'.'> <.k· m~1ten~1 .... pruna.-.. parte..;. L·ornponentcs ~ productos 

h ITllp<>n.:1<H1ar cJat11-. p;1ra eJ:1h11rar pr,1g.r;1n1:1'> e.Je 11n1ducc1ún 

j. (:oord1n.:..1r el C1ltrcnar111clllo de [t1Lfp eJ pcr ... (IJla! 111\."u!lJ( .. ::falfo Crl el SIStCOW. 

En ausencia d1..·I (i1..·r1..·rue < ieneral e-..t1..· dekg:1 ;11Jt1,r11..bd para la :1dn1mistr:u.:1ún y 

coordinación de la ... act1\.·14JaLlc'-> de hH..l(I el p1..·r:-.Pn:il :11 < ien .. ·ru1..· de F1nan.;..r..a<;.. su1 

embargo el (icrcntc (icncral n:tem.lra '->U rc ... pon'->:1hd1dad :1 la~ funciones asignadas 

Tiene la autoridad y n:sponsahtl1Uad de 

a. Al.h11inistr..1r l:b :1t..:t1\.1dadcs dd pcr:-.onal que rcpona al (iercntc Clcnir.:ral. en 

auscnc1:1 de Cstc 

b. Panlcipar en las act1vidac.Jcs del Sistema de Calidad. con10 :.iuditor interno. 

3. Jefe lle Aseguramiento de Calidad 

Scr;i rcsponsuhilidad del Jefe de i\segura1nicnto de Calidad como representante 

del Gerente General: 

a. El desarrollo y nlantcninlicnto del sistcn1a e.le calidad. 

b. Elaborar. controlar y revisar este 1n::inual. 

c. Est.a.bleccr el control de docurnentos. 
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d. Ascgur:tr la c:.11Jdad de lo~ pnu..luctos cunfonnc a ~us c..;pccificacioncs y tiene 

la autoridad suficiL"ntc par~1 rccha/..;.1r l<1s pn1Jucl''" n,, c<1nf<1nncs 

c. Coordinar y elaborar pn1grar11a .... de audttona rr1h:rn.a 

4. Jefe de ProdLJCl.·1ún 

I.:l _1d'c l.h.: pn1dt1l.'Cl<Jfl .... L·r.::1 l"l.""P''º"ahlc de 

.a. Planear ~ progran1ar Ja produi.:c1011 con base en los dato'> proporcionados por 

el Gerente Ucncral 

h Supcn.·1~.::ir la pnH.Juccuin para a~L·gurar~l.· quL' ~e IJc"C a cabo rncdiantc 

procesos en ct.1n<liL·11lllc'I c'mtn1lada.">. ~ tiene la au1,1nc.Jad ...;ufic1cntc para ton1ar 

acción en ca~o de dcs\.·1ac1t1nl.'.'s l.'.'ll el procc~o 

c. Supcrv1~.::ir el l.'rllpaquc Jcl proUul..'to 

5. Sccrctana c.Jcl Gerente ( icncral 

La secretaria Ud (icrcntc (icnL·ral es rc-.ponsablc Uc 

:.1. ... '\segurar que lo~ pcd1Jos de c(Jn1pras de m1pnr1ación y h"lCalcs sean en,;~u.Jos 

por las cant1da.J'es aprobadas. precio aCl"lrdado. tic1npo de entrega y transporte 

convenidos. 

h. Monitorcar el avance <le cal.la pcd1<ln de~<lc.: que <>e cnvia cJ documento hasta 

que se entrega Ja n1crcancía al aln1acCn 

6. JcfC de l'vfanlc.:nimicnto 

El jefe de n1.antc11irnh.:nto es responsable de: 

a. Elahorar progr;unas de mantcnin1icnto preventivo de maquinaria y equipo de 

procesos. 
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b. f~íccutar el n1antcninlicnto correctivo de Ja maquin:.ari~1 y cc1uipo de proceso 

cuando sc:1 ncccs¡1rio. 

7. Coordin<1dor de Vcnt•1s 

Es rcspon . ..;ahilitfad Ud L·oordmador Uc.: venta<.; 

a l~C"\·1~;1r Jos rl."qUJ">llns dc.:I conrr;1tP a....,c.:!JUrando..,e que .... c.: tiene la capacidad 

para cwnphr l:nn hlS cnmpronusos oll:rtado-. y l!Cf1l." Ja autonda<l para junto con el 
cliente. cOITl."gir y aclarar d1ferc11(.'1;1,<.; 

8. Jefe de Almacén 

Es rcsponsah1l1<.fad dd _1l."IC de aJm;.tcéll' 

:i . .1\scgur•tr l."I L·orrc.:cto rnanc.10. •1ln1acc.:na.1l.·. l.'lnp~HJUc. pn:sef"'.ac1ún) entrega de 

los produc.:tlls 

b. /\segurar que lo .... matl.·n;iles rcc1h1dos cun1plan con Jos n:qwsitos csrahlccldos 

en las onJcnc..·<> de cornpra en (.:uanto a l:'arHtdaU y pn:c1n 

c. Ingresar .al alnwcl.;ll ,...,oJarncntc productos aprob~tc.Jo...., por d dcpartan1ento de 

ascgurun1icnto de <..·alídad. ascguranc.Jo..,,c.: dd (.'OITccto n1.ancjo. aln1accnajc y 

prcscrvaciún Je.: rnah.:riaJcs ingresado.<.. 

Personal y J~ccur~o~ <l'c Vt.•rificación 

1. Pcrsonul 

El pcrsonul de \.'crificaciún con cJ que.: cucnlu Eléctnca de México, S.A. de C. V .• 

para asegurar.se del cun1plimicnto de los procedimientos úocun1cntados que 

conf"onnan el sistcn1a de calidad son: 

1. Jefe de .1\scguranücnto de C,;;:JlicJacJ 

2. Auditor Interno Calificado. 

3. Gerente Gcncrul. 
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2. Recursos de Verificación 

Los recursos par::i las vcrific::1cioncs con1prcndcn Jos instnuncntos de medición y 

pruebas que se cm.:ucntr::in idcnrificados en una list.a n1acstra en poder del Jefe de 

Ascb~Jnlicnto de Calidad. 
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RcprcscnL.,ntc del Gerente Cicncral 

El Jc:tC de .,.\~cgur;unicrlt<• de CaJidad es dcsigri;u.Jo corno rni rcprc:->cntantc. d 

cual tiene toda Ja auronJad y rc...~!-óponsahilid~d para \·crífh:ar que los clc1ncnros del 

sistcn1a Uc cahJa<l descrito"> en este rn~unml ..,c.:: in1planh:n y se cun1plan~ e 1nfom1c del 

dcscn1pel10 de ;:JcucnJo a Jo est::1hlcc11Jo para ~u revisión y n1c1ora1ntcnto, 

indcpcndii.:ntcmcntc <le ~u rcspons~ih1lidaJ Je las funciones a~rgnaJas 

1 ro de enero Uc I <)()(l 

lng. Femando Garcia Fuentes 

Gerente General 
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El si~tcn1;1 Uc cal1J.:.u..J l.k.'.LTllo en c-.11 • .- 1uanual .... c,.ú rc'T";1do por t:I ( it.•rc11rc 

General t:omo 1ni11111hl una ,.e/ al ~1fio. ;i fin 1..k· c\alu;ir .-.u t:IL·f...'tl'\idad. en conjunro 

con el Coon.Jtnaúor de Vt.·nta'>. Jefe dL· /\'-.CJ:.!Uran11t.•rlfo Lk· ( 'al1d:1d. JdC de 

Produc.:erún. Jctl: de .. \Jm:1l.·en _\ C icrL"nte de J-111;m/;1-.. que 111tt.·gran c..·I t.·ornitt: de 

calidad. 

2:. Rc.-.uhado<> de audiror1;1s t."'.len1a.<> 

J. Prodm.:h>s no confunnt::-. 

..J. Quejas 

5. Í)C'\"Olm.:1nncs del d1crlft: 

En c:1so de c.lercclar m.'>ufic..:1em.:1a.s en el .c;1.stcn1:1, el Gerente (icncraJ úctinir:í y 

doctm1cntar;_i la<> :1t..:c111nt.: ... UJITcet1va.<> y rircvcntt\·a~ a ton1ar, y '.'.I C"i nccc~ano 

autori;,o-41r;.i l.a mod1fic1c1lJ1l a ll,..., pn11 . .:edun1cnlo'.'.. apl1eahlcs l.a clCct1v1tfod de c .. to·~ 

cambios :-.cr;:í C\"alu:.1da a tra\ c-. Lle ~tHJJ1on=1-.. 111tcn1a.., 

Los n.:gistro.:.;. Uc c'.ta.-.. rcv1:-.ionc.-. <.,cr;ú1 manlcruJo.., pllr el < icrcnlc < icncr;iJ lo .. 

cuáles mostraran la cfi.:c..·u'\·1J:iJ;. adccu.:Jb1hcJad del '>l'>lcrna dc c;Jl11...h.tc.1 

Si,tcn1.a Uc c·alüJacJ 

Eléctrica de !'l.1c...~x1ct1. s.-\ de(',..,.. <.:ucnl:J C<Hl un s1~.tcrna dc ( ';1f1dad t.Jc~.<.:nlo 

en este rnanual ha.......:ido en el .,1oc..lclo IS<) 1J{J<J2/<J.l, L"JI el cLJJl \C detínc la 

organi7.;:Jc1on. rc<>pon~ahtl"L1Jc•,_ polJta;a<., :o- o~Jetn º" l.k c.:aJ1d~1d c..,tahJc<.:1do•. por el 

Gerente (icneral Prnt..:cd1m1ento~ ( icner~lc'> Proccd1m1cnlo'> < Jpcrat1\ o~. e 

instruclJ\o-;; do<:ur11ent~d<1'..). rc·;,-,aJJado-.. p<1r J,,.., rc.:gt'>fff)'> gctJL"r~H.h>'> en la~. t.11\.cr·.a.·. 

actividadc~ de.."" Ja_.., art.:a.'i de trah;JJP que afccw.n l;J c¿,¡J1dad de nuc~ITrJ'> producto•. 
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El sistcn1a de calidad se encuentra docun1entado según la siguiente estructura: 

l. Docwnento de pnn1cr nivel: rvtanual Je CaliJ~uJ 

2. Docwnento de segundo nivel: Proced1rnicntus gcner::1lcs 

3. Docurnenhls del tercer ni, el .l"'nlced1n11enlllS ()pcr::1t1vos.1nstn1ct1v(lS. Planos 

'\' Reg.1stros 

Los proccd11nicntos generales están con1piladns en un manual de procc<lirnicntos 

generales. el cu.al recopila en forn1a mtcgra el Cicrentc (iencral. el Gerente de 

Fina117..as. el Jet~ de i\.segura1111cnto de Calid.ad. el Coon.hnador Je Ventas, c1 Jefe de 

Producción y el Jefe de ,.'\.hnacen. El resto del personal recopila súlo los que aplican 

en su área de tr;.1h~~10 .1unto con lo~ 1nstnu.:ll'\ o~ rc~pcctl'\ os 

Tolla la d<.lcmnentac1lH\ que sin.e C(lflitl Sllp<.irtc ::11 s1sten1a Je calidad será 

controlada por el Jefe de Ascguran1icnto de Cahdad 

H.c,·isiún dt.•I ("nntrato 

El coordinador de..· Yt..:ntas scr.J rcsponsahlc de la rcvisiún de los requerimientos y 

tCrminos del contrato, adema~ de acl:irar datos dilCrentes a los que figuran en la 

oferta y con1prohar que se pueden cw11ptir 

Requerimiento Especiales: 

Si algún cliente solic1t::1 tr::1to especial para los productos que adquiere~ será 

manejada una orden <le requerin11entos especiales conjuntan1entc con el jefe del 

departamento involucrado en el cumpliniiento de tal requerimiento. La orden sólo 

sera confirmada cuando los rcqucrin1icntos especiales son aceptados y autorizados 

por el jefe o jefes de los dcpanarnentos involucrados. 

Órdenes Urgentes: 
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En el caso de tratarse de un producto non11al de linc;1 del qui.: no haya existencia 

y con el fin Je dar un n1c_1llf" ... en:1e10 a lo'> c..:l1erncs, pucde ~er n1anejada una orden 

urgente "Rt JSJ I" prc,·Ja a1 .. :ept.:..H.:1ún del Jefe J.e Produc .. ·c..:1ún 

J")iscrcpanc1a:-. en el (_'tmtrahl 

Scrú n.:.<.ptmsabiltdad Jcl '\endL"i..h1r que ;1t1cndc ~d cliente darle a'\·1so en el caso 

de nn p(.H.lcr eurnplir con d contrato .... egun [o ai..:on .. bdo. nm d fin J.c proporcionar 

altcn1ati'\·as y cn1..·tHltrar una .._,,Juc1ún ~:lt1.,,f~1 ... :tt1na 

La doc..:ur11entac1ún re .. ultanh.: de la TC'\ 1 .... ll1n del contrato. es L"<HlsH.lcr;uJa como 

registros de i..:alu..lad 

("ontrol dt.• l>ol.·un1ento"i 

Ser;i r·cspon .... ahil1daJ del Jcfl.: de /\.'.egura1n1cnto de ( "ahdai..l el L·ontrol de los 

docun1cntos dc..·I si.'.tcn1a de calidad. de t~il f(lftlla que se a.'.cgure que sólo <.>can 

utili.1'.ados docwncntos auton:r.ado ..... '1ge11tcs y que ~'-· encuentren <:n el lugar <londc 

son necesanos 

Los c:.1n1b1os en los Jocun1cnto:-. y l;l n1m1cra corno esto'."> son rcgistratlos. deben 

ser realizado .... Je al.:ucrd<l a pn)ceJ1n11c1l1,)s <lc.1cumcntad<l'."'>_ l'.:l JctL: de /\.scgurarnu.:nto 

de Calidad es respon.'.ahle de retirar lo'> Jrn.:un1entos que resulten obsoletos dchiJo a 

los carnhios n:ali:r...ados. 

El Jefe de Aseguramiento de- Cahdad rnantcndrú una lista rnaestra de carnhios. 

donde se asientan c..·I nún1ero vigente Je rc'\.isiún y edición para cac..Ja docun1c-nto 

controlado. con el fin de evitar el u.'>o de docun1entos ohsolctos 

c·on1pras 

Las cornpras son un clc111cnto fundamental en el sistcn1a de calidad. Todos los 

insumos y servicios :.u.Jquirido ..... por Eléctrica de f\.1éxu.:u. S./\. Lle C.V. y qw.! influyen 

en la calidad de los productos. deben ser aceptados sólo cuando se con1pn1cbc que 

cwnplcn con las especificaciones y requisitos establecidos. Se dehcn definir las 
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lineas de comunicación con los pro\.'ccdorcs para aclarar los desacuerdos que 

pudieran surgir durante Ja compra. 

Especificaciones y Rcqui .... itos Je Jos f!.1alcrialcs y Servicios. 

Se dehen definir los requisitos y espccitic:.1cioncs de los materiales clave que 

influyen dircctan1e11tc en la c.:1hc.fad úcl producto~ éstos incluyen planos~ nonnas 

ASTM o cquivak·nrcs ~: espccific.:1cioncs que son csrahlccida-. por la casa n1.:1triz 

Selección Je Pru\.ccdorcs Confiahlcs. 

En h.:1 .... c a Jos rcqu1!'-.1to<; c!'>tahlccidos 'cr.:in sch.:ccronados los proveedores que 

ticm:n cup.:1cidad dcnl<lstrada para poder cw11plirh>s. cons1cJcrando fiu.:torcs como 

precio y cap.::1cidad econúrnica Es rcsponsafnlidad del Jefe <le Ascguranúento de 

CaJid:.id y del Gcrcnlc General fa cvalu.:u.:iún de estos pro\"Ccdorcs 

Datos de las Con1pr.:1s. 

Antes de que una ore.len de cornpra de rn.:ucriaJ sea cnrrcg..ada .::1 un pro\.·ceúor. se 

verificará que los dalos e.Je los proc.Juclos y rn;1lcriaJcs solicitados ~can con1pJctos, 

c.xactos y adccw1dos. é.stos son rc\isados por el <fcrcntc GcncrJJ 

Verificación de las C'on1pr:L<>. 

Los productos o rnatcriaJcs adquiridos al .ser recibidos ) antes de ser accprudos~ 

serán ins:peccionados por el personal de Ascgur.:unicntn de Calidad. La inspección 

estará basada en la importancia critica del marcrial de que se trate y se rcali7...a 

confonne a proccdimjcntos documentados. Los registros de fas verificaciones los 

recopilará el Jefe de A.scguramicnro de C'"alidad como daros históricos para evaluar el 

cumplimiento de Jos proveedores. 

Productos Comprados .a Ja Empresa Matriz. 

Los productos que se compren a la matriz para ser comcrciaJiz.ados. serán 

verificados en la recepción para asegurarse que vengan completos. íntegros y con su 
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registro Je calidad correspondiente: la \.erific;1ció11 la renlizarú el personal de 

Almacén y Asegur..1n11cnto de Calid:.1d. 

ldcntilicacif•n y H.u:i.treahilidad 

El n1ateri:.1I dl'.'he ... l'.'r 1Ucnt1tic:1do <lurantc todas l.:.1s etapas del proceso. ya sea a 

travCs de la orden de prnducc1ún. registros de inspección. o cuando sea el caso con 

nún1en.ls de ll1te 1ntcnlll'> as1g.11adl1" p11r el per ... lmal de /\.seguran11cntn de C:1lidad 

Los pnu.luctns tcnn1n.:.1Jos deben '.'.cr 1dcnt1th:ados de fonna U.nica. con n1cdios 

adecuados a su naturalc/.a. de tal 1nancra que se cono..;cne eo..;ta idcntiticaciún h;1st3 su 

cn,io e ir1'.'.t.:.1lac1ún 

Los registro" de calidad <le lo~ producto'> dchcn lllll"itrar el nUn1cro de su 

identific:.11:1ún y la fecha de dahoral.'.'1un. C'.'.tos dcheran e..,tar a cargo del persnn;1l 

responsable de '.'.ll aplica.:1ún 

l.a producc11,.'in serú llc,ada :.1 cahl1 <le acucn.lo a un pn1grama '.'.en1.:.1nal de 

producción. cl;1hln-a<lo et1 h.:.L"e a 111,clc'.'. <le Cllfl~UnH1~ h1'.'.loricl1s. dt: 1n,ent:.1rios 

actuales. pronú~ticos <le "cnta y atendienüo a úr<lcnc~ urgentes "RlJSI 1" El control 

de la pro<lucciún dt:hc ser llevado .:.1 caho 111ediante úrüencs Je prrn..Jucc1ón 

dchid:.1111cntc :.1utnn:;...:.1das y gcncrad.:.1s pt1r el jefe de Pro<lucc10n 

1 ..a_~ órdt:nes de prodrn:c1ón ser.:.ü1 ejecutadas por los operarios a lravCs de 

proccdin1icntos, procesos e mstnll.:ciones Je trahajo docun1entados. en lns cuales se 

describen las condiciones controladas ncce!-.aria~ p:.lía su ~1ecución. Lns detalles de 

los procesos de pruducc1ún son <lescritos y Jctall:.u.los en los procedilnientos de 

producción. instrucciones de trabajo. <liag.r:.m1as de tlu.io. pl:.mos. etc. 

:\l;1ntcnimit."nto de :\la<1ui11;1ri:.1 y Equipo 

Para asegurarse del adecuado funciona111icnto del eL.¡uipo del proceso y p;.u:.1 que éste 

no afecte la calidad del producto~ y evitar paros de la producción dchido a equipo 
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dcteriorad<l o l.'11 rnal c~tado. c<.,t:u·ü ~u.1cto a un progra111:1 de rnar11cnin1icnto periúdicn 

a cargo del Jcfl.: (..h .. • 1nanh.."nu111c11to 

Jnst:il;1ci1ln 

Se ctllll:tJ"a 1,:,1n uhtrw .. :t1\.t10.,, qth: dc .... cnbc .. ·n Ja ti•nna <.:<1ncL·ta para la in~t:1lac1ún de 

Jo-. prodtKloo.,,. 1..~..,tl• con el 11hJt.'ll1 de..· pr1...•\.1..'rllr tn1~1 1n~t;i/ac..:H111 111;11...h.:<.:u;uJa que degrade 

1.a calid;1d. 1...·unliahd1dad' <.;cguru.J:1d 1..k• !11-. prndul..'hl'"> Scr;m L·ntn.:g:u.Jn<., a 111...., c..:hentcs 

a tra\.~~ dL·I L"lllJ'~ll.jlJL" L'(lfl fl1flt:ll1'"> e 111 .... trlJf.:ChlJlCO.,, 

J .os n:!;.hll<''"> ~t.'."ncr.1dtl'·> dur~uHc bo.,, d1ft..·r1...·nte...., ct:1pa-. de.: la pn1ducc..:1ún scrún 

ardli,·ad11..., '.'-. re..,gu:1nbd11~ p11r el Jdi..· 1..k· l)r11dth..'c1t"in 

Se tendr..ü1 dcfin1d:1 .... 1..·....,peulíc11..·1linc-. p:1r;1 f,,.._ pn1dtJL"t11<., _, 111atcnalc ..... crrlrL·o~ 

que ~1...· utrl1cc:n en la f~1bnc..:acJl1n de Jt¡o, p111duclt1'"> tflll.' dc.:1crn11nan !-.U ac..::1...·ptac1ún o 

rL·cha.7<1 . ..:·sr,,...., ..... 1..-ran \cr11i1..::1d,h fHir el pe1...,1n1~1! 1..k .. \...,t..·;;urarn1c.:nf11 de ( 'alrdaJ antc:s 

de ser ac..::cprad11<.., '.'- a1111....·~ de "''-'r l1her;1d11~, 111t..·d1:111tc.: pn1ccd11111cnt<1.<. d1....· 1n .... pc1..:c1ún _\ 

cnsay(.1 d,1cL1111c11tadtl'.'> 

Se tendr~m 1...'.'>l:thke1d11s prn1..:cd11nrent11'.'-. de.: 11bpccc..:111n _\ l1bL·rac1ún de n1atcrralcs 

para asegurar que n111gún rnalcnal dc l.'tlfnpra <..,e ut1li/.a ant1..·s <le ser inspeccionado y 

aproh:nJ<1 

ln<>pccción durante el Procc!'>o 

l ..:1 1~1hricuc1on de los prodw.:to'.'-. e.Jebe ser inspcccion.ada a 1ntcn:alos definidos 

durante el proceso, para \.crrli1...·ar el c..:un1plimicnto 1..k las 1.:arac1crist1cas de c;.J.Jida1..L 

en el caso de que dichas caractcri~tJcas no c.:!->lén confnnncs a las c~pcc1fic:Kioncs, 

este material debe .<.cr tratad<1 ha.1<1 pnH:cd1n1icnt(1S documcntad,>s. 

Jnspccciún y Pn1cb;1 Fmal 

Antes de entrar al aln1acén el pn.H.Jucto dchc ser inspeccionado y liberado por 

personal de i\scgurJnlicnto de Cali(.faL) par.a \.·criticar el cwnplinllcnto c..Jc las 
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cspccific:1c1oncs. <lctennrn:uu.Jn su aprohación o rechazo: ést:1 es una condición 

invariahlc parn todos los productos 1;1bric:1dos 

Todos ll>"ó registros gc:ncrallos Uurantc las diferentes etapas de inspección. ser.in 

rcsguard:ll.fo..,; ptlr el Jcfi: de Aseguranliento úe Calidad. 

Equipo de lnSJll.~cdcín .. :\Jellici•jn y Prueba 

El cqurpP utili...-~1do cn la 111 .... pccc1ún y pn1eha de Jos productos. sera identificado 

con un.:i cl:n-c qut.- pcn111ta ..,;u t~tcil ..:ontroJ TrnJo..,; los equipos de 1nspccció~ 

medición y pn1cba scr;ü1 111anc_1:1d,>s. 1nantcn1d<lS :--· alrn¡u:enadllS en C<>ndici<>ncs tales 

que no se vean afCt.:tados por el rnedro an1h1e11tc 

Para :asegurarse que ¡,,s eqrnptls cun1plcn c<m J,,s rcquisit<>s <le Ja n1edición. 

estarán .sujctt>s a un progran1a <le ... .-alihr¡1c1nn que .'.e lk" ar;·1 a caho con patrones 

ccnificad<>s: l<>s resultados de e.'.tas caJ1hraci1ine" <.>c:r;in d<>curncntad<>."> I:n ca.'.o de 

ser neccsano los equipos .'.cra11 c\..ah.1adP-.. :- L'~1lihr¡1Jo'> por per.'.onal c~h:n10 

cspcciali7 .... .adt, 

El control <le la t.•'-actllud y u1ccrtidurnbn: dc Jp..-. eqwpos .'.era llevado a caho 

n1ed1antc n1Ctod(l.'. est.adi...,tic.:o.'. Lhlclllnc.:ntadl>.'. 

Se contar;.i con una lista de equipo Ue 1nspccc rún y 1ne<l1ción. Jondc se indrcar..í 

el tipo. n1arca. rango de rncdiciún. free u ene ia de calihración y locaJizac1ún de.: todos 

los equipos de 1nspccL·1ún. n1edic1ún y prueba quc afectan ,al !'.lstcrna de c;1Jid.:u..J. de 

tal manera que se asegure .... u control 

Para asegurar que solan1entc se u..'óa material aprohat.Jo. Jos n1.atcrialcs y 

productos dehen ser identificados en todas las etapas del proceso n1ostram..Jo su 

estado de inspección de acuerdo a los resultados de inspección y prueha que reporta 

cJ personal de /\scgur;imiento de Calidad. siendo su responsahilid;.id la identificación 

adecuada c...Jc Jos productos y n1ateriales. Los n1edins ¡1 utili7 .... "lr para la identífic;1ción 

del estado de inspección de los diferentes rnatcrialcs scrún etiquetas. registros de 

inspección y Jocali7_ación Jisica en zonas dehidarncntc identificadas 
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Cunndo dur.:.1ntc Jas diferentes etapas de inspección y pnJCha. sea dcrcctad.:.1 la no 

confomlidad Uc rnatcrialcs y productos de ~1cucn.lo a las especificaciones ;1plicahlcs. 

éste scrü inrncd1atan1cntc identificado para evitar .'->u u .... o. scr:i revisado y se 

dctcrminarú su dispos1L"1<.,n Scr:in ddi111Jos tar11b1én los rcsfl<lflS;1hJcs de cada 

acti\.idad y pcr'->on:tl ;1ur<1nz.ado para dctcnnmar Ja d1">posu.:1011 final de c<>tos 

productos. 

C. l.)cscchar 

Se tcndrún cstahlc1..·H.Jo~ lo:-. lrnt.'.'anw.:1110 ..... gc:nc:ralc ...... para rnimnu,.-. .ar y clinlinar las 

caus.:.L~ de no 1.:"l1nfi.1nn1dad lJUL" '.'oc l)ng1n1..·n de: fucntc.., Cl,OH• 

-Reporte de no confi.1n11idad 

-Quejas y/o devoluciones de lll.., L'11cntcs 

-Auditorias Internas y c-...:tt .. ·mas 

-Rc\.isionr.:s de Ja Gcrenl..'ra 

Cuando sea dctcct:1da una no co11fon11idad por cualquiera de las causa.~ 

anteriores. Ja in\.·cstigaciún de 1:.is causas posihlcs ser:i iniciada por el responsable del 

área involucrada para después ton1ar acóc'Jn correctiva y pn.:vc.:nuva para C\.1tar Ja 

rccurrcnc10.1 

DcspuCs de que se han ton1::1dn las :1ccioncs corrccti\.·as se cvaluarú la 

efectividad de ésto.1.s y en caso de ser necesario y c.:on10 resultado de las :1ccioncs 

correctivas tonrndas. se irnplantar:ln y rcgi.str.:1r:ln carnhios en Jo.,. flrrn:cdimicntos 

aplicables 
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Manejo 

Se contarú con proccdinücnlns dncwncnt.;:u.Ju.-.. en los cuales se defina el rnancjo 

de los diferentes productos. dcsdc la entrada corno rnatcna prirna ha.-..ta el momento 

en que stHl puc.-..tos en u .... u. c.-..pcc1ti1.:andt1 lo-.; 1ncd10..,, y '\ch1culn-.; adecuado.-... para el 

rnancjll c.k ),, ... d1ll:rcr1t<:s 111~1ten~1Jc-.. ~ ¡1n•dw..:ltt..,, 

Alnlaccnan11L·nh1 

1Jcntific.;:u.Jas para el 

ahnacen.;:unicnto Llc 111ah .. ·nales ~ productu .... ade111a:-. de proc\!'Ju111entn:-. que definan l:.1 

metodología para el alrna1.:enarmcnto y uh1(.'..;:1c1on aJccu.;:1d.;:1 para cada m;1tcrial y 

producto en particular 

En1paquc 

Se tcndr:in pnH.:eJ1n11entc1-.; delin1dt•..,, para segurar que ftl..,, diferentes tipos de 

cn1paquc y la.-.. car.;:1ctcn..,,t1ca" ~ rncd1os de idcnl1ficac11..'m. aseguren la conscn.ac1ón 

Je kls prop1ctbdcs di.: Jos proJucto..,, 

Prcscn.·ación 

Se contar:.i i.:t.lll un sistem:.1 de "ig.ilarn.:ia a los n1ari.:rialcs y productos en el área 

de almacCn. con el fin de a .... cgurar su integridad 

Entrega 

Para la entrega de los productos se contarú con proceUirnicnhl5 docun1cntados 

que definan el cuidado y protccciún que requieran durantc su transpone y dur •. mte 

todas las niscs de su entrega 

Con d fin Uc rc ..... paldar d s1stc111a Ue calidad. se deben generar suficientes 

registros en las divcrs;.is etapas de operación. que nn1cstrcn el cu111pli1nicnh .. > con los 
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requisitos csJ1ccific..·ados. J·:J unúlis1s Je Jich<JS rcg1.c.,trns flí<Jfl<líCi<>nan información 

imporu1ntc para la in1pfant.acit"111 de las acciones correctivas ncccsanas y 

mcjor;unicnto dd sis1c1na. 

Se tcndrún definido ..... los lincarrncnln~ gcnc:r..1Jcs p;ira Ja 1Jcnüficac1ón~ llenado. 

clasific.:.u:iún. ;.1cccso. ardu\·o. tiempo de rc ... gtwrdo y c..·onscn;.1c1ón de Jos registros 

de caJiJad. 

.·\.udirorú1s fntern:1s 

Progran1as de r\ud1t1Jrías Jruen1a:-. 

J ... as .:.1uJ1tonas mh .. ·n1as ~on una panc..· vr1:1l para el mantcmmicnto del sistcn1a Je 

calid~1d. ya que rncd1antc t:sras c ... rc:tn1alm1cr11ado El Jefe de Ascgur.:.unicnto de 

C~alidad scr;i rc..·srH111s;.1blc Je clab1.1r;1r un prog1·;u11a de ;u1d1rorias 111ten1as, en función 

de Ja in1ponarH.:1a de las ürc~1~ a ~L·r audi1;.1da'>. dicha_.,, auúrlorias ... cr.:.in IJevadas a caho 

por un ;iuJ11or inc..k·pcndit.:nte de la actJ\·r<.Jad ¡¡ rc\ 1sar 

Caliticaciún dt.: Aut..1111.1rcs 

L.as ;1w.J1lona~ ddicn ~cr n. .. ·.::1l1/.ad~1 .... por pl."r'>11n.::tl c:...·¡1pac1tado y c:.ilificado para 

fungir con11> audlttlr l.as aud1t<iría!-. ~cr~in oH1nJm:u.1.::1.'> pl1r d _1c/C de .r\seguran1icnlo 

de Calidad y/o por cJ (icrente (iem.:ral 

Scguirnicnt1> 

Los resultado~ de la~ auditorías dchen ser cvalu.:1das por cJ rcspon..,.:.1hlc de la 

actividad audit:.u.Ja. el cu.::Jl iniciara Ja implantación de Jas acciones correctrv:.1s y 

preventivas necesarias para nlinin117..ar y/o evHar su rccurrencia: Jos rc5uJr.ados de 

tales acciones dchcn ser cvaluac:...los par.:.1 verificar ~u cfé.:cllvidad. 

Cierre de la ¡\ uU'itoría 

.Sólo después de que se ha verificado Ja in1plant~.u.:iún de acciones correctivas y/o 

preventivas y se ha c:...:on1prohado Ja clCctivi<lad de éstas acciones. Ja auditoria puede 

considerarse como ccrr¡ida 

115 



Todo el pcrso11;1J que labora en 1-:lec.:tru .. ·a de: "-·1C,H:o S .1\ de C V .• lcndrñ la 

cap;:1cid;1d. cnrrc.:11am1ento ~ h;1hdrd;hJ que.: rc:qwc..·rL· rara el huL·n dcscn1pc..."rlo de su 

trah~io .... obre loÚl• aquc..:lla:-.. que afc.:1.:1~111 duL·damc..·ntLº Ja c..·•iluJad duruntc.: el prrn.:c!">o 

Los ternas nccc:~;1no~ de L"fllJL'llan11c11to -.c.:ran 1,.· ... 1:1hlcc1dos pc.•r el Cic:rcntc (icncral c..• 

iinpar11dos Jltff una pc..·r.._,,n:1 JH)f c.:I dt:'l,!!.ll~td~1 

Pcr!-.nn;.il CaldiG1do 

El siguu .. ·r1h: pL·r ... on:il que 11..·qu1cr e '.--1..·r calif1L·:1dt 1 .•\uduor dL· <._ ,al1dad. Jdi: de: 

Ascgur;11111L·n10 dC' t "al1tL1d . .l1..·f1..· dL· PrPdlKL"IPll e fn,pcc...·ror dC' A .... cguranucnto de..· 

Calidad. en ha ... 1..· ;1 -.u L0 duc;u.:1ún. C'\JlL0 nenc...·1a ~ C'rHrc:narn1L'llto 

Pn•g.rar11:1 ... de 1:11ucn:11111c11fl1 

/\nu:1lrnenlL· c.:I < icrc111t.· < ic.:nc..·ctl 1..k·hc cl:if•, 1c1r un pn 1.;.!.1·:11na de c...·n1n.:nan11t.·11to. el 

cu;1J e!-.tara ha...;ado pn11np:tlrnc.:nte en b d1...·l1..•1...-c111n de.: llLTL"'.'"-ld;1d1..·s de cntrcnanuent<• 

que rcaJi., . .a c.:J _1di..· de Lº<Jt.b :ut.·a .. ._·...,1;1-.; n1..·1.:1...· ... 1d~1d1...·-. t;1111h1c11 puetlen :-.urgu- pPr 

rcsulla1..h•..., de ;u1drfl1ria..., 11llc.:n1:1..., ti 11t1 ct111ft1nn1d.1d1..·-. dcntrt• del p1opH1 ~•~lc111:1 Je 

calidad 

Con fa finalidad dt.· cnnquc~·cr la cduc11.:111n en 111~11t.·na e.le c.:af1d:1d en f~Je1..:ln1...·a de 

l\t1é~1co. S...\ de ( · V . Jo-.; prog.ra1nas e.Je cntrcn;111111..:111n qt1e ...;1..· rrnp~1rtu-~111 a 10Jo el 

pcr~onal 111\.0fucrado con l;.1 calidad. 1111..·ltur~1 adcrna ... 1..k·I L0 11tr~·nan111.:n10 Uc la larca 

c..,pccílica. 1c111a...; rdat1\.'1" a la Nt1n11a IS<) t)(}(){) ~al rnanu~il de 1...·al1dad 

f)chido a la ..... ·11c1lk....- dt.· '"" pro1..·c:-."' \ ;i Ja ppc;i \. ~irwhll1d~1d que: hr~lúnl...'.amcntc 

han dcn1os1rado. Ja-. úr11ca .. tccnica ... 1..·~1adi ... w . .-a'-> que se urili....-ar;in parad control del 

procc~o :-.011 el 1...·;ilculo de 111"-0 ind11...-c:~ de c:1pac1d:1dc..., dd proCL"."º l ·p y hahilrd;1d del 

proceso e ·p1' 
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TambiCn serán aplicados y desarrollados estudios de rcpctibilidad y 

rcproducibilidad p:1rJ el equipo Je inspección y rncdición que innuycn en la calidad 

de Jos productos 

Los registros que resulten de la :1plicaciún de cst;Lo.,; técnicas cstadisticas serán 

resguardados por el Jefe de J\.scgurarn1cnto de c--alidad 

El alcance de las operaciones de la cornp:u1ia no incluye actividades de servicio 

al cliente. 
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GLOSARIO 

1. ..-Uc~uramicnto t.le C~alid.uc.J 

Coajuntu de actividades pl.::1nc::1das y .. i ... rcnKitkas. que llcv;.1 a cabo una empresa~ 

con el objeto de: hriru.Jar la contiaru.::1 de que un producto o .scn.·icio cun1plc con Jos 

requisitos de cahd.::u.J cs¡JL•c1fic::1do. .. 

2. Audiror 

Es aquel md1\i<luo que cjccut.::1 cu.afquicr acll\"1dad dentro de una au<liroria . 

.3 •. Auditor en Entren:uniento 

Es aquel nu.Ji\.iduo a.<>pirantc a ohrcnL"r fa calilic::u.:1ún de auditor. cf cuaJ 

acompalla y .::1u'\:iha al gn1po au1.hrnr durante rodas la.'i etapas de Un&J auditoria y 

recibe la orit.:nt.::1ción y crurcnarn1crHo .::1decu.:1úo para raJ tin~ n1cd1.::mrc Ja coordinación 

y dirección de un audiror liJer 

4. Auditor lit.l~r 

Es aquc..·I inúiv1Jun L·-alitic.::1do y ccnifica<lo cuyu cxpcricncw. y capacidad le 

pcnnitc organi7..ar y <lingir una auditoria. reportar deficiencias o dcs\.iacJoncs. a.si 

como evaluar y orientar acciones correctiva!'>. en el ca ... o de awJuoria.<i cfcctu.:ida.s por 

un gnipo de .nudiroria. el auditor li<l~r adnlinistra. ~upcr.-·i~a y coordina .a los 

micmhros del grupo. adcn1á..., de ser el re5ponsahlc t..fc la auditori.:1. 

5 .. i\.uditoría de C..':.Jfidad 

Exón1cn sisrcmtitico e indcpcnd1cnlt.: para dcrcm1inar c.;i fas actividades de 

calidad y sus rcsult.::u.fos cumplen con las disposiciones prccst.ahlccidas y si Cstas son 

implantadas cfica;¡-Jncnte y son adecuadas para alc.an.7..ar los 0~1ctivos. 

6 • . Auditoría Externa 

Es aqucJJa auditoría que es efectuada en una organización. por un grupo ajeno a 

ésta. 
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7. Auditoría Interna 

Es aquella auditoria que es cfectt~da dentro de la mis1na organi7..ació~ bajo 

control directo de Csta. 

11. Cnli<lmJ 

Conjunto de propiedades y carJctcristlcas de w1 producto o scn.icio que Je 

confieren la :.1ptitud p:.1r:.1 s:.iusfacer bs necesidades explicitas o 1mplícita .. c; 

precst;.1blccid;.1s 

9. (~ontrol de c·atidad 

Conjunto de n1étodos y act1v1Jadc~ de carácter operut1vo. que se utih7...an para 

satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad cst;.1hlccidos. 

10. Especificaciún 

Docun1cnto que est:.1blcce los requisitos o cx1gcnc1as que el producto o servicio 

debe cumplir. 

11. lnspcccibn 

Actividades tales corno 111cdir. cxan1m .. U"". prob;u o ensayar lUla o más 

carnctcristicas de un producto o servicio y cornp;.1rar a éstas. con las exigencias y 

requisitos especificados para dctcn11inar su confonnidad 

12. No c_·onfnrmidad 

El incumplimiento de los requisitos establecidos. 

13. Política de C:nlidad 

Conjunto de directrices y objetivos gencr;.dcs de una empresa relativos a la 

calidad y que son fom1aln1cntc cxprcsudos. establecidos y aprobados por la alta 

dirección. 
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J..j. Rastrcnbilidad 

Capacidad de reencontrar o reconstruir la historia, la aplic.ación o la locali7.ación 

de un elemento de: w1a actividad similares. por medio de registros de identificación. 

15. Rc\.·isitín del Sisren1a de c::llidad 

Evalu;.1ciún fonnal c:IC:ctu;.1J.a por la ¡1Jta dirección de una organiz:Jción del estado 

y la adccuaciún del s1sten1;_1 de l:aluJad en rch.Jc1ón a la pohüca de c.ahdad y a Jos 

nuevos objetivos 

16. Sistema de c:aJidad 

EstructurJ ,,rgani:r..;:u.:1onaJ. <:on.iunh, de rccur.'>os. rcspons.ahilidadcs y 

proccdinlicntos t...•st.ahlccidns para asegurar que los productos. procesos o servicios 

cumplan sati.sfactorian1cnlc con el fin al que están destinados y que cst:in dirigidos 

hacia la gestión de la calidad. 
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ANEXO 

CÍRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD 

FIGURA 1 
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CONCLUSIONES 

El establecimiento de un Sislcn1a de Calidad en una organización es una 

tarea dificil. ya quc todo el f.actor hun1ano de la org..anización tienen que adaptar 

una nueva filo!->nfia. pero cstahlccf..·rlo traé n1uchns beneficios tanto para la 

organización co1110 para los ind1v1dul1s 

[)e la 1nvcst1gac1un t.:rH..:ontr¡uno~ que el com;cpto de Cah<lad ha tcmdo 

diferentes s1g.n1ficai..Jos a tra" L·"' dt:I t1cn1po Actu.almcntc la Calidad C'> dcfinü.Ja en 

función Je las ncccs1dadcs del diente. por lo que es nn1y importante que la 

ad1ninistrrn . .:1on al 1nii.:1ar la 11npl:mtac1ún de un S1<>tcrna de <._"alu.lad. ~e asegure 

que todos lns cmplcat.Jo"' entiendan~ at.:cptcn las 1mplu.:acumcs del s1g.n1fic<.u.lo de 

Calidad. 

Existen d1vcr!->as filPsoti:ts rcfc..·rcntcs a la Calidad que han sido dcsar.-ollad;is 

por rccom.H..:1do"> c~pcc1;.ll1~ta~. las t.:u;.1lc~ han ..:ontnhuidu al dc~anollo de los 

Sistemas de Calidad. por lo que e~ 1n1portantc que estas filosofia.., sean conocidas 

en la organización para estahleccr w1a filosofi¡1 <le trabajo adecuada a las 

condiciones ecunún11cas. culturales y de desarrollo de MCx1co 

Con10 elen1ento fundan1cntal en el desarrollo y estahlcc1n11ento de un Sistema 

de Calidad efectivo se encuentra el factor hun1ann. ya que son precisamente las 

personas las que integran una organ1zac1ún las que influyen en todo clcn1ento del 

Sistema organizac1onal en fa\.or <le l;.1 Cali<lad Es por ello que conclu1mos la 

gran in1portancia que tiene cstahlcccr acciones cnfc.H..:ada~ a lograr un can1bio de 

cultura organizacional. tornando en cuenta las necesidades y expectativas de las 

personas que integran el Sistema. 

Las actividudcs de Calidad dentro de una organi:;,r..ación no pueden ser 

delegadas a un grupo de personas "'Especialistas·~~ sino que estas deben ser 

encabc7..a<las por la alta administración por lo que debe ser adoptada una 

estrategia de dirección que fon1cntc las actividades de mejoramiento y desarrollo 
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del personal. lo que ::1 '>U \·cz contrihu1rü a que las ac1n:id::1dcs de calidad sean 

mas eficientes. 

Es unponantc que.: s1..·an L'~tahJcc1da'> rior Ja dirccc1ún Jas poJitrcas y nhjctivos 

par::1 que Uclcnn1ncn cJ carn1nn a ~eguir con rL•..,,pccto a Ja ( 'aJidad 

t Jna 'e/ n:conoc1da la 1n1fH>rtanc1a de Ja cdLK;11..:1ún del pL·rsonaJ y el 

Jidcra7go dircctÍ\ o dentro de la orµam/at..:11.Hl L'S unportantc c'>t;1hlcccr Jos 

cle111cntos <.¡uc contcn1plen L'I S1..,;1t:n1a Lle l ';iJ1d;1d I .;1.-. Norn1a~ lntemacrorw.lcs 

IS<) lJOOO. establc1.."L"n Jo~ demento-. para un s1,tcn1a Lk Ascgurar11icnto de 

Calid¡1d. Jo-. cuales -.on de carüch:r general _v cu_va forma <le aplicación depende 

de las nc(.;csa.ladcs y recurso..,; de cada orgalll7aÓún. por lo qut: pueden ser 

f~ciln1cntc ;1Joptada ..... por 1..·ualqmcr t.·mprc-.a ..... 1n nc(.;e....,Uad de hacer grandes 

Ín\"ersiones de dinero en equipos y hcrrarn1cnras 

El .alcance dt..• esla nH·cst1gacu·H1 es ahan.:;tr Jo~ clcn1en1os nccc.sarlos para 

cstahJcccr un S1stcn1a de t\st..·gur;n111cnln de Calidad, c.:on10 parte integrante de un 

Sistema de Calidad Total. 
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