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Se presenta un programa de ca1idad tota1 de una manera 
genera1 y con un enfoque particu1ar. que contenga 1os 
aspectos mas importantes de 1a ca1idad con e1 propósito 
de que sirva de apoyo a quienes deseen irnp1antar1o y as~ 
contribuir a su difusión y ap1icaci6n en 1as empresas que 
as~ 1o requieran. 



O. .. rvici.o: Que 1a organización proporcione un 
servicio de ca1idad a1 c1iente. 

l:oont.N.co: 

Socia1e•: 

A1 disminuir los costos de 1a ca1idad 
se incrementará 1a productividad en 1a 

organización. 

Que la organización sea aceptada en un 
ambiente social sano. 

Aaad61U.co: Que e1 licenciado en administración sea 
capáz de aplicar sus conocimientos profe­

sionales y experiencia en la organización. 



Debido a 1as condiciones actua1es que imperan en nuestro país, el 
concepto de ca1idad tota1, ha variado con e1 tiempo y 1as 
condiciones del mercado, esto aunado a 1a alta competitividad que 
prevalece, las empresas se ven en la necesidad de implantar p1anes 
de cal.idad. 

De igual. manera, se concibe la idea de que es el cliente quien debe 
determinar las características que debe reunir el. producto o 
servicio por el. cual paga. Será el consumidor quien fijará los 
parámetros y estándares de calidad obligando a las empresas a idear 
mecanismos para atraer y retener a sus clientes. 

De esta forma, el. cumplimiento y superación de las expectativas de 
los consumidores será el. objetivo de las cornpa:i'\ias que adoptan el 
concepto de calidad total corno estrategia competitiva. 

Para acceder a la calidad total, es necesario modificar las formas 
de operación tradicional.es en toda la empresa, haciendo imperativo 
que la alta dirección asuma un papel importante que permita 
desarrollar los cambios y que además se involucre totalmente. 

El cambio de enfoque hacia la calidad total, requiere de 
est~ucturas mas funcionales, sin burocracia, donde las ideas fluyan 
desde el operario hasta la alta dirección, esto implica un estilo 
participativo de mando, un cambio de mentalidad en el liderazgo, un 
cambio de actitud. 



El. presente trabajo esta dirigido a amp1iar el. panorama sobre 1a 
importancia de realizar acciones encaminadas al. mejora.miento de l.a 
cal.idad en una empresa dedicada a l.a investigación de mercados, 
donde el papel que desempe:f"J.a el. l.icenciado en administración es 
funda.mental. ya que del. adecuado funcionamiento de un programa de 
cal.idad depende el. éxito o fracaso de una empresa. 

Para l.o cual. se menciona en el. primer capitul.o, un estudio en forma 
general. sobre antecedentes, definiciones, fundamentos, desarrol.lo, 
así como fil.osofías principal.es de l.a cal.idad total., l.a importancia 
de l.os círcul.os de cal.idad y del. l.iderazgo. 

El. capitulo segundo, trata aspectos de los costos de la cal.idad, su 
clasificación y las ventajas de un sistema de costos de calidad. 

En el. capítulo tercero, se comentan antecedentes y definiciones de 
la investigación de mercados, concepto y clasificación de l.os 
nivel.es socioecon6rnicos y l.a importancia de los estudios 
cual.itacivos y cuantitativos. 

Por último se anal.i=a un caso práctico, ejempl.ificando los 
conceptos antes vertidos, con el objetivo de que sea aplicable a 
l.as distintas empresas que quieran impl.antarlo. 



1.1. An--· 
Desarro11o histórico de 1a calidad. 

Desde que e1 ser hum.ano hace su aparición en 1a tierra y utiliza su 
imaginación, esfuerzo e inte1igencia para satisfacer sus 
necesidades imperantes en su medio. sucesivamente se presentan 
hechos notables que faci1itan su adaptación a1 medio en que se 
desenvue1ve, se descubre e1 fuego y 1a agricultura, se domestica a 
1os animales. E1 hombre se especializa en actividades de alfarería, 
orfebrer1.a y carpintería, naciendo así e1 termino artesano. Se 
acostumbra a 1a innovación e inventa 1a rueda. 

Crono1ogia de 1a calidad: 

Sig1o XV Las habilidades de 1os artesanos se desarro11an 
ampliamente, se convierten en maestros, fomentan 
1as normas estéticas y arquitectónicas, dando 
1ugar a1 desarro11o de1 renacimiento. 

Sig1o XVII Aparecen en Europa 1as escue1as de artes y 
oficios artesanos --maestros y aprendices-­
a1umnos. 

Sig1o XIX Se inventa 1a máquina de vapor, revo1ucionando 
1as formas de trabajo y 1os métodos de 
produ~ci6n. 

La revo1uci6n industria1 transforma aprendices 
en operadores de máquina y maestros en capataces 
mayordomos. 



Sigl.o XX 

1924 

l.931 

1937 

l.938 

l.939 

l.942 

l.945 

1918 1.a producción especial.izada y en serie 
empobrece 1.a función del. aprendiz(operador), su 
objetivo es producir sol.o buenos productos. 

Wal.ter A. Shewhart introduce una forma de 
reporte de defectos de producción, basado en el. 
teorema del. 1.i.mite central. (Control. Estadi.stico 
de Cal.idad) • 

Aparece 1.a primera publ.icaci6n de cal.idad 
denominada " Control. de cal.idad Económico de 
Productos Manufacturados " 

El término inspector de " Control. de Cal.idad " 
aparece por primera vez en 1.a industria Western 
El.ectric Company. 

Shewhart publ.ica su segundo l.ibro sobre cal.idad 
11.amado " Métodos Estadísticos desde el. punto 
de vista de Control. de Calidad " 

Durante la segunda guerra mundial (1939-1945) 
Estados Unidos fabrica material.es como apoyo a 
l.os al.iados europeos, para el.l.o se crean tres 
manual.es básicos de calidad para J.a armada 
mil.itar standard, desarrol.l.ados por Harol.d Dodge, 
Harry Roming y Mary Torrey. 

Estados Unidos interviene en J.a segunda guerra 
mundial. y utiliza l.as tablas de muestreo Dodge­
Roming en J.a fabricación de l.os pertrechos de 
guerra. 

Se firma el. acuerdo de rendición de Japón. 
Termina l.a edad del. control. estadístico de 
calidad (C.E.C.) en E.U. y Europa. 
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1946 

1950 

1951 

1954 

1960 

1964 

1970 

Se crea JUSE ( Asociación de Científicos e 
Ingenieros JAPONESES-UCIJ en espa~ol.). 

W. Edwards Deming visita Japón y da l.a cont"eren­
cia sobre .. Contro1 Estad.1.stico de Proceso" 
a Industrial.es Japoneses. 

Deming vi si ta Japón por segunda vez. Imparte l.a 
conferencia " control. de cal.idad e investigación 
de mercados " Se constituye el. premio Deming 
para honrar a l.as compa?'\ías japones as que 
desarroll.aban exitosamente actividades de control 
de cal.idad en toda l.a organización. 

Joseph h. Juran visita por primera vez Japón 
impartiendo su conferencia sobre " l.a 
administración de la calidad ~ destacando l.a 
participación del. el.emento humano. Kaoru Ishikawa 
estal:>l.ece el. respeto a l.a humanidad como 
fil.osofía basado en su método de solución de 
problemas conocido corno " Diagrama de causa­
efecto ( fish bone)". 

Aparece el concepto " cero defectos " iniciado 
por Phi11ip Crosby. 

En Japón se adapta el. concepto de "Cero Defectos" 
como un estándar de desempeño, no como un 
programa. 

Japón produce artícul.os de excelente calidad yson 
conocidos a nivel mundial. Naciendo el actual 
l.ider industrial y económico de 1a segunda mitad 
del. siglo XX. 
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1980 El. Control. Total. de Cal.idad ingresa a México a 
través de l.as empresas Guil.1ette, Ericcson, 
Champion y al.qunas industrias automotrices (Nissan 
y Chrysl.er> . 

El. concepto de 1.a cal.idad ha incursionado paul.atinamente en el. 
l.enguaje de J.as empresas y l.l.ega a su máxima expresión con el. 
desarrol.1o de l.a l.l.amada cal.idad total.. Aunque el concepto ha 
evol.ucionado, ya no se trata solo de control.ar la cal.idad al final. 
de la l.ínea de producción, a través de supervisores encargados de 
detectar productos defectuosos antes de enviarse al. cliente. 

Por otra parte, el termino de calidad total. (CT) es ya, víctima de 
l.a manipul.aci6n por l.os medios de comunicaci6n, tal. y como ha 
sucedido con l.os términos de " Excel.encia ", " Global.ización .. 
" Solidaridad .. , etc. Alrededor de la calidad total se multiplican 
connotaciones y las diferentes versiones llevadas a la practica en 
las organizaciones, en consecuencia empieza ser causa de 
confusión con bastante frecuencia. 

Desde el punto de vista etimológico, calidad y cualidad son 
parónimos, es decir tienen la misma raíz. La palabra calidad 
Proviene del latín " cuali tas ", que quiere decir: " ... Conjunto de 
cualidades de una persona o cosa •• " (21) . Y cualidad se define como 
lo que hace que una persona o cosa sea lo que es. 

Algunas otras definiciones de calidad son las siguientes: 

" .... Conjunto de propiedades y características de un producto o 
servicio que le confieren la actitud para satisfacer las 
necesidades explicitas establecidas .•• "· (1) 

Hay quienes definen la calidad considerando tres aspectos: 

A} el producto mismo con sus características y atributos. 

B) el cliente o consumidor con necesidades y deseos. 



C) e1 servicio con 1a amplia gama de actividades que esto 
conlJ.eva .. 

Phil..l..ip Crosby J.a define de l..a siguiente forma: " .. Es cumpl.ir con 
l..os requisitos .. ". (3) 

Ishikawa l.o concibe de esta manera : ... Es como nos concibe el. 
cliente .... " .. (4) 

Otro importante promotor de la calidad el doctor Edward Deming l..o 
refiere así: " ..... Es adecuación al uso ..... " .. C 5) 

De l.as definiciones anteriores, podemos resumir tomando sus 
características mas general.es que la cal.idad es: 

" Un oonjunto et. aual.idacle• de un b:i..n o ••rvicio ~ provoca 1a 
••t:i.•raoc:ri6n p1ena de qu.i.en con•,.... dJ.cho b.i.en o ••rvic.i.o " 

1. 3 ~to• y IU_..to• de J.a Cal..:lclad Total.. 

Hoy en día J.as organizaciones Ci.ndustrias, empresas de servicio, 
publicas y privadas) de nuestro país enfrentan e1 gran reto de l.a 
gl.obal.izaci6n económica, de l.a apertura a mercados que hasta 1988 
eran sol.o un suef'l.o l.ejano, de l.a competencia tanto dentro como 
fuera del país, de una conci.entizaci6n por l.a correcta 
administración de los escasos recursos con l.o que cuenta la empresa 
y una necesidad impostergable de sobrevivir y crecer en un entorno 
mucho mas dificil que en épocas pasadas. 

Estas razones, aunadas a las necesidades crecientes por contar al. 
interior de l..as organizaciones con sistemas y procesos que 
promuevan una mayor eficiencia en todo el personal., y que este 
pueda generar su trabajo con mayor efectividad, hacen de la calidad 
total una necesidad impostergabl.e. 

Adicional.mente a todo esto, las necesidades, requisitos y 
expectativas de los clientes internos de l.a empresa ( esto es, el 
personal, accionistas y directivos por obtener condiciones de vida 
y trabajo mas satisfactorias), también influyen con gran fuerza 
sobre l.as organizaciones, lo cual las ll.eva a adoptar l.a filosofía 
de la calidad total. 
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La necesidad de cambiar para crecer, evolucionar y adaptarse mejor 
a 1as condiciones imperantes, es inherente a todo sistema. 

Ahora bien, debido a que toda organización es un sistema, se 
concl.uye que esta necesidad no puede ni debe negarse. Y en este 
sentido, l.a calidad total. brinda a l.os sistemas organizacional.es la 
oportunidad de crecer, evol.ucionar y adaptarse de mejor manera a 
l.as nuevas condiciones existentes en el. mercado. 

Cuando W. E. Deming popularizó el. uso de l.a estad.1.stica aplicada 
para el control de l.os procesos industrial.es, en el. Japón destruido 
por l.a guerra, no invento l.a calidad total., l.a redescubrió. 

El. eficientismo capitalista de l.a revolución industrial. en las 
naciones desarrol.l.adas, pod1.a recl.alt\.ar para si el. mérito de los 
grandes l.ogros industrial.es desde el. sigl.o X:IX hasta finales de 
1950. Pero también hay que acreditarle el. olvido progresivo del. 
trabajador y de l.a dignidad del. trabajo. A l.as protestas del. sector 
laboral. l.as iqnoro en favor de l.os beneficios económicos 
proporcionados por l.os bienes y servicios. 

Mas aún, desperdicio el. potencial. de l.a competitividad lograda a 
través de l.a creatividad del. trabajador dignificado. 

A este fenómeno se deben en parte l.as frustraciones de los 
movimientos izquierdistas y laboristas en estados unidos, quienes 
no pudieron generar un sindicalismo militante a l.a europea. Sin 
eltlbargo, en el. resto del. mundo el. marxismo exploto en su beneficio 
l.as demandas social.es que provoco el. capital.ismo. 

El. Tayl.orismo del. capitalismo de l.os años cincuenta sol.o funcionaba 
en un mercado de vendedores. 

El. método Tayl.or.sugiere que los especialistas y los 
ingenieros formulen normas técnicas y laboral.es y que l.os 
trabajadores se limiten a seguir las ordenes y las normas que se 
l.es han fijado.el. método no reconoce las capacidades ocultas de 
l.os empleados. Hace caso omiso del factor humano y trata a los 
empleados como maquinas. no es extraño que esto cause 
resentimientos y que los empleados demuestren escaso interés por 
su trabajo .•. " (4). 
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A continuación se mencionan brevemente 1os fundamentos y e1ementos 
de l.a cal.idad total.. 

l.- La Persona, Razón De Ser De La Empresa. 

Para competir con toda l.a creatividad de sus empleados, la 
empresa y sus directivos tienen la necesidad de convencer a 
sus trabajadores de que la razón de ser de la 
empresa(comercial., técnica, cultural, etc.) Es la persona, e1 
servicio a la persona, la realización plena de la persona. Es 
muy ilustrativo como, en México, empresarios que 
personificaron generosamente esta tesis en sus vidas 
profesionales, fueron criticados y marginados por su propio 
grupo empresarial, al creer y llevar a la práctica ideologías 
social.es que beneficiaban a la persona ¿por que se llego hasta 
el asesinato de Fernando Aranguren y de Eugenio Garza 
Sada(l973)? Porque ell.os y sus empresas eran ejemplos vivos 
del poderío de estos pilares en que se basa la autentica 
calidad total. Pero no se tiene que ir muy lejos para 
boicotear esta tesis ya que a muchas empresas mexicanas les 
basta con: 

- No contratar a personal mayor de 40 a~os. 
- No incluir 1a maternidad en el seguro médico. 
- Vender por medio de cualquier publicidad, recurso o valor. 
- Ahorrar en capacitación porque no es aprovechada por el 

empl.eado. 
Insinuar que la maternidad entorpece el progreso profesional. 

- Basar su rentabilidad sobre la base de salarios y carga de 
trabajo excesivos. 

2.- La Dignidad Del. Trabajo De Cada Empleado. 

De igual manera, en la empresa tiene que prevalecer el 
convencimiento y l.a mística sobre la dignidad en e1 trabajo, 
que el. primer fundamento del. va1or del. trabajo es e1 hombre 
mismo, su sujeto; que el. trabajo constituye una dimensión 
fundamenta1 de l.a existencia humana, que e1 trabajo es l.a clave 
esencial. de toda cuestión social la cual reclama sea resuelta 
en 1a dirección de " hacer Vida humana mas humana "· 

" ... Mediante el. trabajo el. hombre se =ea1iza a si mismo como 
hombre. es mas, en cie=to sentido se hace mas hombre ... ". (11) 
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Por tanto, e1 trabajo: 

- no puede ser considerado y tratado como una mercancía o un 
insumo de 1a producción. 

Por ejemp1o, ¿ qué significa e1 ••aprovechar .l.a mano de obra 
barata" de una región o país? Muchas veces, para e1 capita1ista 
c.l.ásico significa producir con hombres que aceptan sal.arios que 
para esa pob1aci6n resu1tan deshu..~anizantes. Felizmente, a 
nivel. internacional., la lucha por .l.a ca1idad ha demostrado que 
.l.a "mano de obra barata" no es una fuente de competitividad, 
sino un pretexto uti1izado por empresas sin capacidad creativa. 

¿Qué tan edificante resu.l.ta .l.a pro1iferaci6n de anticonceptivos 
entre las obreras de las p.l.antas maquiladoras mexicanas, 
auspiciada por .l.as propias empresas ?, recordemos que el. 
personal de estas fabricas 1o forman mayoritariamente mujeres 
que han emigrado solas a la frontera, provenientes de todo el 
país. Esto implica una mano de obra particularmente vulnerab.l.e 
a altos costos por maternidad. 

Para 1a contabilidad gerencial de muchas empresas resulta 
irrelevante 1a promiscuidad inducidas por un control. natal 
amoral.. 

Otro ejemplo de degradación en el empleo lo constituyen las 
muchachas po.l.icía del distrito federal., 1as cual.es hacen 
guardia con moderna ametral.l.adora y uniformes excesivamente 
entallados a las puertas de .l.os bancos o empresas de gobierno, 
para muchos esto representa un espectáculo grotesco de la 
insensibi.l.idad de burócratas y neoliberales para con la persona 
del trabajador. 

3.- La Primacía del Trabajo sobre La Técnica. 

La empresa se tiene que conducir sobre la base de que e1 traba­
jo es mas importante que la técnica y sus instrumentos. Por lo 
tanto, la técnica en la empresa so1o puede estar al. servicio 
del. trabajador, pero nuca suplantándo.l.o. 



Es probab.l..e que el. empl.eado acepte y se esfuerce por necesidad 
a trabajar en condiciones que l.o incomoden y no se l.e puede 
exigir creatividad ni competitividad a un individuo a quien se 
l.e somete mediante estructuras disei'iadas para que no piense1 
sol.o ejecute. 

Existen formas mas sutiles de col.ocar al. empleado bajo el. peso 
de 1.os logros técnicos. Por ejempl.01 al. pasante al. que no se 1e 
permite concluir sus estudios mediante cargas de trabajo y 
demandas urgentes. La ganancia a corto pl.azo para l.a empresa 
aparece inferior en comparación con el. impacto a l.argo pl.azo 
para la persona. Esto l.o sabe el empleado, l.o resiente y l.e 
afectara siempre, en detrimento de su productividad. 

4.- El. Ejercicio de La Autoridad como Servicio al Subordinado. 

Todo problema en administración encuentra su ultima expresi6n 
en el. ejercicio de la jefatura, cualquier enigma a resolver 
tiene que ver con una pregunta semejante a: ¿ que tan eficiente 
es el responsable del departamento 7, ¿ fue adecuada su 
elección ? 1 ¿ los resultados son acorde a lo que se esperaba de 
su desempeño 7,Las respuestas a estas preguntas van a depender 
de l.a filosofia que sustenten y practiquen l.os directivos de 
las empresas. 

La razón de ser de la autoridad es el servicio los 
integrantes de un equipo con el propósito de alcanzar e.l.. 
objetivo que se han fijado. Si 1.a vocación de servicio esta 
ausente, será difícil que el empleado pueda desarrollar sus 
actividades motivado. 

5.- Ap1.icac16n del Sentido Común. 

Otro elemento fundamental de 1.a calidad total es el afán 
permanente de aplicar el. sentido común a todos l.o.s 
departamentos de una organización, el sentido común consiste: 
" ..• en conocer l.a verdad o en dirigir el. entendimiento por el.. 
camino que conduce a ella. La verdad es la realidad de las 
cosas, cuando se conocen como son en si, se alcanza l.a 
verdad •. ," ( 12) • De la manera en que se entienda y aplique e1 
sentido común depende el éxito o fracaso de una empresa. 
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Si bien es cierto que existen diversos enfoques acerca de .los 
el.ementos que componen l.a cal.idad total., general.mente son 
referidos 1os siguientes: 

a) visión organizacional. 

b) comunicaci6n 

c) mejoramiento permanente 

d) derrumbar barreras 

e) eval.uación continua 

f) estrechas rel.aciones con .los c1ientes y proveedores 

g) capacitación y entrenamiento 

h) habil.itar y dar poder a1 personal. 

a) Visi6n Organizaciona1. 

La visión se define como: " ••• aque11o que se quiere 11egar a 
ser o l.ograr como organización... "(13}. Es en otras pal.abras 
una proyección a l.argo pl.azo. 

La visión impl.ica necesariamente un anál.isis profundo entre 1o 
que se quiere l.legar a ser y representa una responsabil.idad de 
1a a1ta dirección o gerencia de l.a organización, ya que el grupo 
ejecutivo y principal.mente el. director general. es quien debe 
definir el. rumbo que debe tomar l.a empresa y comuni.carl.a al. 
personal.. 

Sin una visión el.ara de lo que se pretende l.l.egar a ser como 
organización, l.a cal.idad total. difi.cil.mente se apl.icará 
adecuadamente ya que esta es una transformación que toma tiempo 
en ejecutarse y l.ograr aceptables. 

b) Comunicación. 

Uno de l.os si.ntomas inequivocos de l.a ausencia de ca.lidad a.l 
interior de cualquier organización es, precisamente .la 
inadecuada comunicación existente a todos l.os ni.ve.les y que 
genera desconcierto, dup.licidad de esfuerzos y a1t.os costos de 
operación, entre otros. 
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El e1emento de comunicación se 1ogra mejorar e imp1ementar a 
través de1 mejoramiento de: 

1) El sistema de comunicación forma1 de la empresa. 
2) El proceso de comunicación horizontal y vertical. 
3) Proceso de comunicación de grupo. 

E1 sistema de comunicación formal se refiere a 1os distintos 
medios que se emplean en todas las áreas y departamentos para 
comunicarse, esto es, para el env~o y recepción de mensajes como 
son: memoranda, oficios, reuniones, juntas, informes, correo 
electrónico, etc. 

El proceso de comunicación horizontal se refiere al intercambio 
de mensajes que se da entre el personal de un mismo nivel 
jerárquico; mientras que la comunicación vertical tiene que ver 
con el intercambio de mensajes entre jefe y subordinado. 

E1 proceso de comunicación de qrupo es aque1 que se rea1iza 
entre los integrantes de un mismo departamento y entre el 
personal de distintos departamentos y áreas. 

c) Mejoramiento permanente. 

Este elemento se refiere al mejoramiento continuo de todos los 
sistemas de la empresa, en todas sus áreas o departamentos. Es 
una realidad inobjetable que cuando los sistemas están mal 
disefiados, el personal no puede producir un trabajo de calidad, 
por mejor esfuerzo que realice. 

La calidad total propone sistemas para el mejoramiento interno o 
externo de la empresa de tal manera que el personal realice un 
trabajo de calidad que satisfaga los requerimientos y 
necesidades del cliente. 

d) Derrumbar barreras. 

Este elemento implica el mejoramiento de las relaciones 
interdepartamentales y grupales entre jefes y subordinados. 
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Esto 11eva necesariamente a e1iminar conductas de soberbia que 
impiden e1 trabajo en equipo, así como una adecuada comunicación 
y por resu.ltado un ambiente .labora.l favorable y conducente hacia 
1a mejora continua. 

E1 derrumbar barreras tiene que ver, principalmente con l.a 
e1iminaci6n de actitudes equivocadas que a su generan 
conductas negativas al. interior de .la empresa. 

Con la imp.lantación de la cal.idad total. muchas de estas barreras 
l.ogran e1iminarse a través del cambio de actitud y modificación 
de .la conducta de la :mayor.1.a de1 personal., pero principa1.mente 
del. grupo ejecutivo y de 1os mandos intermedios quienes, muchas 
veces son quienes edifican estas barreras. 

e) Eval.uaci6n continua. 

Parte fundamental del. mejoramiento permanente de 1os sistemas de 
trabajo es la medición de l.os resu.ltados que estos producen. Sin 
medición no puede existir la eva1uaci6n y aun menos, el 
mejoramiento, ya que se desconoce que tan bien o mal esta 
produciendo el sistema que esta siendo aplicado y 1a persona que 
es responsab1e de ello. 

El. poder medir y evaluar la calidad de los sistemas y procesos 
de .los distintos departamentos de una empresa, permite a esta 
control.arl.os, estabi.lizar1os y asequrarl.os para incrementar su 
eficiencia y producir óptimos resu1tados a un menor costo y 
tiempo posibl.es. 

La calidad total. enfatiza el uso de indicadores para medir y 
eva.luar sistemas y procesos, con lo cua.l se pretende crear una 
cu.ltura de evaluación permanente de todo aquel.lo que se rea.liza 
al interior de l.a empresa, con e.l firme propósito de brindar 

servicios y productos evaluados que garanticen 1.a p.lena 
satisfacción del cliente. 

f) Estrechas relaciones con los clientes y proveedores. 

La calidad tota.l contempla el. mejoramiento permanente de 1as 
relaciones cliente-proveedor en dos niveles: 
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1.- Relación cliente-proveedor externo 
2.- Rel.ación cliente-proveedor interno 

La primera relación se refiere a la mejora que se produce a 
través de la selección adecuada de los proveedores externos de 
l.a organización, 1.a cual se basa no sol.o en el precio de los 
productos o servicios que vende a la empresa, sino en l.a calidad 
de esos productos y servicios como 1.a base fundamental. para 
mantener una relación duradera y confiable. 

Esto es obvio, ya que una organi.zación para poder producir 
productos y servicios de calidad a sus clientes externos, 
primera instancia debe contar con proveedores de calidad, 1.o 
cual. no significa necesariamente bajos precio, de lo contrario 
se genera por resultado un circulo vici.oso donde, debido a l.a 
deficiente calidad de los insumos (materias primas, maquinaria, 
equipos, servicios, capacitación, transporte, etc.) Comprados a 
1.os proveedores, la empresa produce a su vez productos y 
servicios que impactan negativamente en sus clientes, y asi en 
lo sucesivo hasta que la posición de la empresa en el. mercado se 

amenazada debido a 1.a falta de calidad. 

La segunda relación se refiere a la mejora que se produce en 1.as 
relaciones de trabajo entre todo el personal y l.os distintos 
departamentos, cuando a través de la calidad total. se l.lega a 
comprender que todos son cl.ientes-proveedores unos de otros, y 
que si alguien no real.iza su trabajo correctamente, tiene como 
resultado un efecto negativo de calidad en todo el proceso. 

Para mejorar esta cadena de cl.ientes-proveedores internos, l.a 
calidad total emplea diversas técnicas como son: integración de 
equipos interdepartarnentales, comunicación permanente a todos 
1os nive1es lo que genera una cultura de ca1idad. 

g) Capacitación y entrenamiento. 

Uno de 1os procesos c1ave de toda empresa es e1 re1acionado con 
el desempe~o de su personal. Para e11o la calidad total 
desarro1la una cu1 tura permanente dirigido a todo el personal, 
el cual se ejecuta con programas de capaci.tación y entrena.miento 
a nivel genera1. Con esto se logra que los procesos y sistemas 
internos de 1a empresa se fortal.ezcan. 

13 



Este elemento tiene su base uno de los postulados mas 
importantes establecidos en calidad que afirma: " •.• la calidad 
cofuienza con educaci6n y continua con educaci6n ••• "(4). 

h} Habilitar y dar poder al personal. 

El capacitar y entrenar al personal requiere de autonomía, 
confianza, apoyo y seguridad para que se realicen las 
actividades diarias con calidad, de 10 contrario produce 
frustración entre el personal al. no tener 1a oportunidad de 
responsabilizarse por ello. 

La ca1idad total propone que a través de la capacitación y el 
adiestramiento permanente e1 personal este habilitado para 
ejecutar sus l.abores correcta.mente y que también participen, se 
l.es del.egue autoridad y comparta responsabil.idad. 

1.• Fi1o•or~a• de ia ca1idad. 

Existen básicamente tres promotores de la cal.idad total que son: 
Edward Derning, .Joseph .Juran y kaoru Ishikawa. De l.os cual.es se 
derivan fi1osofías que tienen como objetivo principal. el. 
desarro1l.o de toda empresa. 

A continuación de analizan brevemente l.as características mas 
importantes de estas filosofías. Y l.a principal corriente que se 
derivado de las mismas. 

Filosofía Deming. 

Antecedentes. 

Edward Deming nace e~ Iowa, en 1900, doctorado en la universidad 
de Ya1e en 1928, y profesor de la escuela de graduados en 
administración de empresas en l.a universidad de Nueva York en 
1945. 

En 1947 es solicitado por el. doctor Kaoru Saito para coordinar 
los estudios del Japón de la post-guerra, a petición de l.a unión 
de ingenieros y científicos japoneses, inicia una col.aboración 
mas estrecha con el. circulo empresarial. japonés, dirigido 
entonces por el. doc~or kaoru Ishikawa(ta.mhién presidente de la 
federación de sociedades industria1es del. Japón) . 
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Es en esta federació~ donde transmite sus primeras teorías sobre 
metodol.ogía estadística apl.icada a l.a administración de 
empresas, l.o que influye en gran medida para que desde 1950 sea 
instituido formal.mente el. reconocimiento denominado "medall.a 
Deming al mérito empresarial". 

En 1951, el doctor Deming visita por segunda vez .:rap6n, donde 
imparte una conferencia sobre control. de cal.idad e investigación 
de mercados. 

Pero fue hasta 1953 cuando la importancia de la cal.idad en todas 
l.as actividades de l.a organización empieza tener eco en .:rap6n. 

Hasta entonces, el. control de calidad había sido apl.icado 
utilizando las herramientas estadísticas, bajo este sistema, l.os 
directores eran ajenos al. control. de calidad. 

Inicia entonces en .:rapón, toda una revolución conceptual en l.a 
administración de l.as organizaciones, partiendo de una nueva 
fil.osofía que pretende convencer a l.os empresarios que, sin un 
control. estadístico de procesos involucrados, todo se reduce a 
especulaciones sin fundamento. 

Filosofía: 

Para Deming l.a calidad significa: .. _ •• un grado predecible de 
uniformidad y confiabilidad a bajo costo y adecuado al 
mercado ••. ". {5) 

Y la única forma de lograr cal.idad, productividad y posición 
competitiva, es mediante l.a apl.icaci6n de catorce puntos para la 
administración de la calidad, esto es un proceso de aprendizaje 
que se va mejorando afio con afio. 

Deming establece una serie de requisitos el.ementales para llevar 
a plena real.ización ia ·calidad en las organizaciones. 

Anal.izaremos brevemente 1.os catorce puntos de Deming para 1a 
mejora de 1a calidad. 
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1.- Estab1ecer constancia de propósito. 

Se definen en términos operaciona1es las normas de trabaJO para 
1ograr innovaciones, teniendo en mente e1 costo de ellas. 

Disponer de recursos para el mantenimiento de equipo y 
accesorios que mejoren la productividad en e1 área de trabajo. 

2.- Adopte nueva filosofía. 

No se puede vivir con un nivel aceptable de derectos, materia1es 
inadecuados, fal1as en 1a administración y el personal. al no 
entender e1 trabajo, métodos anticuados e ineficientes, etc., La 
administración debe suministrar recursos para llevar a cabo esta 
filosofía, con el compromiso de entrenar al personal en el. 1ugar 
de trabajo. 

3.- Solicitar evidencia estadística. 

Se requiere solicitar evidencia estadística del material y 
equipo que se adquiere y del tipo de acciones correctivas para 
todas 1as tareas que se realicen en las instalaciones de 1a 
empresa. Teniendo en mente que la inspección no es la respuesta, 
y por consecuencia no produce calidad. 

4.- Trate con proveedores que proporcionen evidencia estadística. 

Los requisitos de medición estadística de la calidad originan 
reducciones en el numero de proveedores. Es necesario trabajar 
con proveedores para entender la forma en que logran eliminar el 
numero de defectos. 

5.- Mejore el sistema constantemente y para siempre. 

Esto significa reducci6n continua de desperdicios y mejora 
sostenida en todas las actividades. La mejora continua de la 
calidad trae consigo incrementos permanentes en productividad. 

6.- Reestructure el entrenamiento. 

Es necesario fomeni:.ar e incrementar la educación, empleando 
métodos de control estadístico en el l.ugar de trabajo, que 
permita que el trabajador se encuentre plenamente identificado 
con sus funciones a realizar. 
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7.- Mejore 1a supervisión. 

La supervisión pertenece a1 sistema y es responsabi1idad de 1a 
administración. Los supervisores necesitan tiempo para apoyar a1 
persona1 en e1 1ugar de trabajo, por 1o que deben de ser 
entrenados en métodos estad~sticos, con esto se e1iminan causas 
especia1es de errores 

8.- E1imine e1 miedo. 

Es necesario romper 1a distinción de c1ases que existe acerca 
de1 tipo de trabajadores de 1a organización(gerentes, emp1eados, 
sindica.lizados, etc.), E1 persona1 debe sentirse seguro a1 
proponer a1ternativas de trabajo, 1a gente no puede trabajar 
efectivamente si no se atreve a preguntar e1 propósito de su 
trabajo. 

9.- E1imine .las barreras entre departamentos. 

Aprenda acerca de 1os problemas entre departamentos, 
promoviéndose encuentros entre e.l personal de toda 1a 
organización. 

10.- Elimine metas numéricas, .lemas y carte1es en donde se invite 
a 1a gente hacer1o mejor. 

Promueva 1a satisfacción de 
mejora en e1 rendimiento de 
saber que hace 1a gerencia 
puntos. 

1a administración respecto a la 
1os emp1eados. La gente necesita 
para 11evar a cabo 1os catorce 

11.- Elimine estándares de cuota fija. 

Los estándares de t:=abajo deben producir ca.lidad, no solamente 
cantidad, ayudando a que .la gente rea.lice mejor su trabajo se 
reducirán 1os defec~os y el trabajo. Es necesario que .la gente 
entienda e.l objetivo de .la organización. 

12.- Imp.lante un programa masivo de entrenamiento. 

Promueva las técnicas hasta el lugar de trabajo e invite a.l 
emp.leado a reunir ir-formación referente a su desempe~o. 
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13.- Instituya un programa vigoroso para entrenar a l.a gente en 
nuevas habil.idades. 

El. personal. debe es-:.ar sequro de conservar su trabajo y saber 
que el. aprendizaje de nuevas habil.idades l.e proporciona mayores 
posibil.idades de desarrol.l.o. 

14.- cree una estructura administrativa que empuje todos l.os días 
l.os trece puntos anteriores. 

La al.ta dirección debe organizar un grupo de trabajo con 
autoridad y obl.igaci6n de actuar. Este grupo requiere de l.a guía 
de un consul.tor expe~imentado, pero el. consul.tor no podrá asumir 
l.as obl.igaciones que únicamente l.a al. ta admínistraci6n puede 
l.l.evar a cabo. 

Este proceso expone asimismo a l.as áreas administrativas y de 
producción como sistemas que incl.uyen desde sus proveedores 
hasta sus cl.ientes como disei\os de diagramas que atribuyen gran 
val.or a l.a retroalimentación de información de l.os nivel.es 
inferiores, con una fil.osof ía profunda de val.oraci6n, fomento y 
reconocimiento que opera desde el. nivel. mas al.to de l.a 
organización. 

Fil.osofía Joseph Juran. 

Antecedentes 

" •..• nació en Rumania y l.l.ego a estados unidos en 1912, después 
de estudiar ingeniería el.éctrica y l.eyes, ascendió hasta 
inspector en jefe de l.a Western El.ectric Company. Fue profesor 
de l.a universidad de Nueva York, como Deming, a Juran se l.e da 
crédito por el. éxit:o japonés, país que visito en 1954 para 
impartir una conferencia acerca de como administrar l.a 
cal.idad ..... (21) 

Juran fue el. primero en tratar l.os aspectos de l.a adminis~raci6n 
de l.a cal.idad. En 1940 comento que l.as cuestiones técnicas del. 

control. estadís-Cico habían sido ya cubiertas, sin embargo, l.as 
compaf'l.ías no sabían como administrar l.a cal.idad, identi=ico e 
incluyo l.os problemas de organización, comunicación y 
coordinación de funciones (el. e1emento humano) • 
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Fil.osofía .. 

Para Juran 1a cal.idad se define como "adecuación al. uso", que es 
juzgada por el. receptor del. servicio, no es determinada por el. 
productor. 

Para entender el. significado "adecuación al. uso" se tiene que 
desarrol.1.ar el. concepto de caracteri.stica de cal.idad. 

Característica de ca1.idad: es aque11.a propiedad o atributo del. 
servicio o de l.os procesos necesarios para 1ograr 1.a adecuación 
al. uso. En una compatíía de servicios 1as características de 
cal.idad serán psicol.ógicas(sabor, bel.1.eza, estatutos), 
éticas (cortesi.a del. personal, honestidad} .. En una p1anta 
productora 1as características de cal.idad serán l.as 
tecnol.6gicas(dureza, densidad, vol.umen}, 
contractua1es(garantías) y orientadas al. tiempo(confiabil.idad). 

Juran clasifica 1.as características de cal.idad en varias 
categorías: 

A) Cal.idad de disefto 
C} Las habilidades 

A) cal.idad de dise~o: 

B) Cal.idad de conformidad 
D) El servicio de campo. 

Permite identificar lo que constituye 
l.a adecuación al uso para el. 
consumidor, permite la elección de un 
concepto de servicio que responda a l.as 
necesidades del. consumidor. 

B) calidad de conformidad: Se define como la medida en la que el. 
servicio de apega al. dise~o. 

C) las habil.idades: Que es l.a disponibil.idad, es decir, l.a 
medida 1a que el usuario puede 
asegurarse del servicio que recibe y 
confiabilidad: se define como la 
probabilidad de que un producto o 
servicio real.ice su función bajo 
ciertas condiciones, durante un periodo 
de tiempo especifico, es 1.a ausencia 
de fallas. 
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D) servicio de campo: Se define como todas aque11as activida­
des de post-venta que el proveedor 
efectúa con el usuario. 

La interre1aci6n de ~odos los parámetros anteriores logra la 
"adecuación al uso". 

Juran propone diez pasos para la mejora de la calidad en las 
empresas y son: 

1.- Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de la mejora. 

2.- Fije objetivos de mejora. 

3.- Establezca un consejo de calidad, identifique los problemas, 
seleccione proyectos, designe equipos. 

4.- Proporcione entre~amiento. 

S.- Lleve a cabo proyectos para resolver problemas. 

6.- Reporte el progreso obtenido. 

7.- Proporcione reconccimiento. 

8.- comunique· los resultados. 

9.- Lleve la cuenta de sus logros y objetivos. 

10.- Mantenga el momenturn, haciendo al programa de mejoramiento 
anual, una parte de los sistemas y procesos normales de la 
compañía. 

La secuencia de Jurar. comienza con la ruptura de actitudes, 
partiendo de ello, se procede a trabajar dentro de una secuencia 
universal de eventos, derivados del concepto de proyectos. 

Un proyecto es .la planeaci6n programada para la solución de un 
prob1ema. Dentro del planteamiento de Juran, toda mejora se logra 
trabajando proyecto por proyecto. 
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Se debe conjuntar un grupo de directivos para dirigir el. programa 
anual. de mejoramiento. En cada proyecto se asigna un equipo 
encargado de movilizar J.os recursos de l.a companía para: 

- estudiar J.os síntomas de J.os defectos y fal.J.as. 

- el.aborar teorías acerca de J.as causas de esos sintamos. 

- probar J.as teorías hasta determinar J.as causas. 

- estimular J.a acción correctiva. 

Es necesario que participen todos los nivel.es directivos en el 
mejoramiento de la cal.idad, teniendo una participación directa. 
Debe prepararse a la al.ta dirección para el avance de 
conocimientos, creando comités directivos de solución de probl.emas 
y comités de diagnostico. El comité directivo guía los esfuerzos 
para la solución de probl.emas; estableciendo l.a dirección, J.a 
prioridad y l.os recurscs. 

Filosofía Ishikawa. 

Antecedentes. 

" ••• El doctor kaoru Ishikawa nació en Japón en 1915. Se gradúo en 
química aplicada en l.a universidad de Tokio en 1939. En su cal.idad 
de profesor de ingeniería comprendió pronto J.a importancia de los 
métodos estadísticos. Fue presidente del famoso JUSE{Asociación de 
Científicos e Ingenieros Japoneses) ••• "(21). 

Los comentaristas mas prestigiados reconocen que la historia del. 
Control de calidad en Japón esta íntimamente ligada a J.a vida del 
doctor Ishikawa. Obtuv::> el. premio Deming en Japón y J.a sociedad 
norteamericana de control de calidad le ha otorgado los dos premios 
mas sobresal.ientes en este campo en los Estados Unidos: "el. gran 
premio de calidad" y J.a "medal.J.a Shewhart", por sus sobresalientes 
contribuciones al. desarroll.o de la teoría, los principios, J.as 
técnicas y l.as actividades de control de caJ..idad, así como a las 
actividades de norma1izaci6n en la industria del Japón y otros 
países, para fortalecer l.a calidad y productividad. 
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Fil.osofia: 

El. doctor Ishikawa basa su teoría de l.a cal.idad en l.o siguiente: 

- primero l.a cal.idad, no l.as util.idades a corto pl.azo. 

- orientación hacia e1 consumidor. 

el. proceso siguiente es su cl.iente. 

- respeto a l.a humanidad. 

El. control. total. de l.a cal.idad se define " .•• Como una fil.osofia 
administrativa y una metodol.ogia operativa que esta comprometida 
con l.a cal.idad. Se concentra en la mejora continua de l.os procesos 
a través de l.a participación gl.obal., obteniendo como resul.tado l.a 
satisfacción de l.os cl.ientes, l.a dirección debe proporcionar 
l.iderazgo ••• '' (4). 

El. enfoque del. doctor Ishikawa se sustenta en su afirmación de que 
" •.• mediante el. control total. de cal.idad con l.a participación de 
todos l.os empl.eados, incl.uyendo al. presidente, cual.quier empresa 
puede crear mejores productos o servicios a menor costo, al. tiempo 
que aumenta sus ventas, mejora l.as util.idades y transforma a l.a 
empresa en una organización superior ••• " (4). Basados en sus 
preceptos básicos que son: 

1.- Diagra?na de Pareto. 

2.- Diagra?na causa-efec~o. 

3.- Estratificación. 

4.- Hoja de verificació~. 

5.- Histograma. 

6.- Diagrama de dispersión. 

7.- Gráficas y cuadros de control.. 
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Diagrama de Pareto: Es una gráfica de barras que presenta en 
:forma ordenada e1 grado de importancia que 
tienen 1as causas en determinado prob1ema 
tomando en consideración 1a frec:uencia con 
1a que ocurren. La a1tura de c:ada barra 
indica e1 porciento de cada defecto. A1 
cata1ogar 1as causas por orden de 
importancia,. se faci1ita 1a toma correcta 
de decisiones. Se ap1ica en áreas como 
seguridad,. producción,. contro1 de ca1idad,. 
persona1,. ingeniería,. etc. 

Diagrama causa-efecto: Es una gráfica de aná1isis,. que es uti1izada 
para identificar 1os factores responsab1es 
de 1a presencia o ausencia de una 
determinada característica de ca1idad. Es 
decir,. 1as posib1es causas que mas inciden 
en un efecto especial. de1 proc:eso. A 1a 
suma de 1.as diferentes causas de denomina 
"efecto". E1 aná1isis de las causas se 
rea1iza mediante f1echas que convergen en 
el. efecto especia1. Es muy útil. para 
detectar causas de dispersión,. prevenir 
prob1emas,. favorecer el. trabajo en equipo,. 
adquirir nuevos conocimientos. Se apl.ica en 
diferentes áreas de l.a compañía para 
anal.izar problemas y generar soluciones. 

Estratificación: Esta técnica es muy útil. para tomar 
decisiones mas adecuadas ac:erca del. 
mejoramiento de1 proceso,. un sistema o un 
producto. Es un gráfica de barras,. donde 
l.os datos se clasifican en grupos con 

características semejantes; a cada 
grupo se 1e denomina "estrato". El. ordenar 
1as características y anal.izarlas permite 
al. equipo de trabajo encaminar sus 
esfuerzos para corregir l.as fal.1as y 
persistir en buenas acciones. Determina con 
mayor f acil.idad el. comportamiento de 
·algunas características. La agrupación se 
puede real.izar considerando material.es,. 
proveedores,. opera~ios, turnos,. diseños, 
equipos, etc. 
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Hoja de Recolección de Datos: 

Histograma: 

Son 1as hojas donde se acumula y organiza la de 
datos información (datos), que se desea analizar. 
Se disetia de acuerdo a cada necesidad y contiene 
1a información básica a util.izar. Debe ser fácil 
de entender y manejar por el usuario. También se 
1e conoce como hoja de registro y se emplea en 
toda l.as áreas donde 1a información es requerida. 

Es una técnica gráfica de análisis, que permite 
visual.izar un proceso o sistema en función del 
comportamiento de una caracteristica de calidad. 
Es la representación gráfica en forma de 1a 
distribución de frecuencias de una caracter.1.stica 
de calidad que si e1 proceso es normal o no, cual 
es su variabilidad. Se emplean para valorar y 
verificar procesos, indicar 1a necesidad de 
acciones correctivas, medir los efectos de 1a 
acción correctiva, comparar el comportamiento de 
las máquinas, etc. 

Diagrama de Dispersión: 

Es la técnica gráfica de aná1isis por l.a cual se 
visualiza y detecta l.a relación y/o correlación 
entre dos variables ( caracteristicas de calidad) . 
Es decir, el comportamiento de algunas variables, 
si dependen o no unas de otras, y en que grado. Se 
utiliza para relacionar factores como: cursos­
productividad, estatura-peso, modelos-ventas, 
preparación-rendimiento, etc. 

Gráficas de Control.: 

Son la representación del proceso productivo a 
través del tiempo, perrni tiendo tomar acciones 
preventivas antes de que sea demasiado tarde. 
Permite el. análisis del. comportamiento del. 
proceso, el intervalo de variación, 1a 
consistencia y el nivel. medio de l.a variable para 
verificar que los datos tengan condiciones 
semejantes y así controlar el proceso e investigar 
causas de comportamiento anormal. Existen 
diferentes gráficos de control dependiendo del 
proceso a controlar. 
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De acuerdo con el. doctor Ishikawa,. e1 95% de 1os prob1emas de 
cal.idad pueden resol.verse uti1izando las siete herramientas. 

Una condición básica, es que e1 compromiso por imp1antar la calidad 
total. sea para siempre. Una vez iniciado el. movimiento tiene que 
promoverse y renovarse continuamente. 

Una segunda categori.a de promotores de la calidad total.,. inc1uye 
aque11os que inspirados en Dem.ing, Juran e 'Ishikawa, han aportado 
principios y técnicas que enriquecen el. movimiento de calidad. 

Destaca principal.mente el. rnodel.o del. ingeniero Phil.l.ip Crosby. 
Que se hará referencia brevemente, por no ser objeto de este 
trabajo un estudio profundo de estas corrientes fi1osóficas, 
pretendemos dar un enfoque general de estas. 

Filosofía Philip Crosby. 

Antecedentes: 

El experto en ca1idad, conocido por su concepto de "cero 
defectos", creado en los inicios de 1960, cuando estuvo a cargo de 
la función de 1a cal.idad en l.a fabrica del proyectil. Pershing de la 
Martin Corporation. En 1965 presto sus servicios en ITT como 
director de calidad. Posteriormente en 1979 form6 Phil.ip Crosby 
Associates. 

Fil.osofi.a: 

Crosby propone cuatro principios y catorce pasos para implementar 
un programa: de cal.idad permanente en las empresas. 

El. primer principio se basa en l.a definición de calidad, como el. 
cumplimiento de los requisitos de los productos que se proporcionan 
a quienes l.os demandan. Esto significa real.izar bien un trabajo 
desde la primera vez, para l.o cual. se necesita que los requisitos 
sean el.aros y compl.etamente definidos y comprendidos. El. directivo, 
es el encargado de precisar l.os requisitos, proporcionar los medios 
y estimular un desempei'\o conforme a esos requisitos. se necesita 
una comunicación abierta y una motivación efectiva que comprometa 
al. personal.. 
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El. sequndo principio de tipo preventivo, porque es mejor y mas 
barato prevenir l.os errores o fal.l.as al estar verificando y 
corrigiéndol.os cuando han ocurrido.. Se deben descubrir l.os 
prob1emas en potencia, antes de que se manifiesten en l.os procesos 
mediante l.os que se proporciona un servicio o se fabrica un 
producto .. La el.ave radica en observar l.os procesos e identificar 
las posibles causas de error .. 

El tercer principio absol.uto es la medición de la ejecución que 
debe consistir en "cero defectos" .. Es decir, se debe cumplir con 
Los requisitos siempre y en todo momento. Que cada actividad 
planeada se eje cu te conforme a 1os parámetros establecidos para 
lograr los resultados finales requeridos por la empresa. Crear 
conciencia de que existe interdependencia y debe generarse 
confianza en todo e1 personal. 

Final.mente, el cuarto principio consiste en medir la calidad según 
los costos en l.os que se incurre por incumplimiento. La dirección 
debe evaluar las consecuencias de no cumplir con los requisitos, en 
términos monetarios y de insatisfacción de los usuarios. 

Los catorce pasos propuestos por Philip crosby para implantar un 
programa de calidad son l.os siguientes: 

l.- La dirección debe contraer un compromiso para patrocinar e 
impulsar un programa de ca1idad en toda la organización .. 

2.- Integrar un equipo humano competente, capaz de coordinar la 
implantación y desarrollo del programa. 

3 .. - Establecer las medidas o parámetros para evaluar la calidad 
de los servicios y productos, que es necesario para conocer 
corno se esta realizando lo requerido. 

4 .. - Determinar el costo de la calidad. Aunque cornp1icado, se 
recomienda incorporar los sistemas de registro conceptos de 
incumplimiento en la calidad .. 

5.- Crear conciencia de l.a calidad a través de un programa 
permanente de comunicación y compromiso; se debe entender l.a 
calidad corno cump1imiento de requisitos. 
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6.-

7.-

8.-

Acción correctiva de 1as causas rea1es de fa11as para evitar 
que se repitan, manteniendo 1a orqanización hacia e1 
cump1imiento de sus metas. 

Comprometer a todo e1 persona1 a evitar cometer 1o menos 
posib1e errores en sus 1abores cotidianas. 

Contribuir, mediante proqramas de capacitación enfocados a 
1a ca1idad, a1 mejoramiento profesiona1, técnico y de 
servicio de1 personal. 

9.- Fijar corno norma e1 ida de " cero defectos 
estab1ecido en e1 punto siete. 

con base en 1o 

10.- Estab1ecer metas para medir e1 avance de1 programa, porque 
1a calidad es un reto de todos 1os d~as. 

11.- Eliminar 1as causas de error mediante 1a participación 
colectiva de todo e1 personal involucrado en e1 programa. 

12.- Reconocer e1 esfuerzo del personal en cuanto a1 mejoramiento 
de la calidad. Se recomienda establecer un sistema de 
estímulos que contribuya a fortalecer 1a cultura de ca1idad. 

13.- Intercambiar experiencias de mejoramiento de la calidad con 
otras organizaciones, esto es, crear cultura de calidad en 
sociedad. 

14.- Repetir todos los pasos. Mejorar la calidad es un proceso 
interactivo ininterrumpido que debe perdurar en la mente de 
los individuos integrantes de toda organización. 

Es importante hacer mención que estas filosofías no garantizan el 
éxito de las organizaciones donde se implante la calidad total. 
Este es un proceso constante donde las debilidades humanas por un 
lado y la insistencia en la predica neoliberal sobre la importancia 
del egoísmo para la obtención de logros económicos, frecuentemente 
constituyen barreras difíciles de superar. 
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1.5 C~rou1o• ele C.1~clmd. 

Genera.lmente se afirma que es e.l trabajo e.l medio que permite y 
promueve el. desarro.l.lo tanto de1 hombre como de .la empresa, por l.o 
que esta u.lti:ma debe diseñar sistemas y estructuras que motiven y 
capaciten a.l hombre de ta.l manera que este enfrente prob.lemas y sea 
capaz de so.luc:ionarl.os o dicho de otra forma, si consideramos que 
l.a persona que trabaja diariamente en un proceso determinado es 
quien mas sabe y conoce .las áreas de oportunidad y posib.les mejoras 
que se pueden implementar en e.l proceso. 

Se requiere dar oportunidad de desarro.l.lar so.luciones y a .la vez 
capacitar.lo correctamente, diseñando sistemas prácticos y 
administrativos eficientes para que sus ideas y proposiciones se 
11.even a cabo. 

Uno de esos sistemas, y el cual. correctamente aplicado resulta 
efectivo, son 1.os 1.1.amados círculos de cal.idad, 1.os cual.es basan su 
capacidad en el. trabajo en equipo, entendiéndose por esto, al grupo 
de personas que voluntariamente se reúnen en forma periódica, 
dejando a un 1.ado fricciones y egoísmos, para al.canzar objetivos 
comunes a través de 1.a aportación potencial. que cada uno de sus 
miembros puede dar, detectando, anal.izando y buscando sol.uciones a 
1.os retos y áreas de oportunidad que se susciten en la 
organización. 

Definición: 

Los círculos de calidad: " ... Son programas de mejora continua que 
permiten que 1os empleados aprendan, crezcan y contribuyan al. éxito 
de 1.a organización. Donde e1 personal tiene una mejor 
intens.ificación y control de su trabajo ••. "(8}. 

Los círculos de calidad son un grupo de personas que se reúnen 
voluntaria.mente y en forma periódica, para detectar, analizar y 
buscar soluciones a 1os problemas que se suscitan en su área de 
trabajo, así como para tratar de efectuar mejoras en 1.os sistemas y 
procedimientos de trabajo, siempre utilizando en enfoque de trabajo 
en equipo. 
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Filosofi.a: consiste en contribuir a1 desarro11o 
través de1 respeto y 1a diqnificaci6n 1abora1, 
valores superiores y arm6nicos con el entorno de1 
de 1a capacidad y experiencia humana. 

Objetivos: 

1.- Conciencia y awnento en 1a ca1idad. 

2.- Aumento en 1a productividad de 1a empresa. 

3.- Motivaci6n al personal. 

Pol1.ticas: 

de 1a empresa a 
de1 fomento de 

desarrol1o p1eno 

- Convertir 1os problemas potenciales o reales que existen dentro 
de las áreas de trabajo, en áreas de oportunidad y a su vez 
estos convertirlos en retos. 

- Nunca se~alar cu1pables, sino enfocar toda la participación, 
asi. como los esfuerzos de los miemOros del equipo a enriquecer 
el conocimiento que sobre el particular cada uno tenga, y de 
esta manera llegar a un contexto donde se encuentren soluciones 
mediante la toma de decisiones por consenso. 

Estructura general de la organización de los ci.rculos de calidad. 

Los c1.rcu1os de calidad son grupos de trabajo de cinco a quince 
personas de la misma área de trabajo. 

Generalmente son dirigidos por el supervisor del grupo, y se apoyan 
en un experto (facilitador), reuniéndose normalmente una vez a la 
semana durante una hora, en las instalaciones de la organización. 

Componentes de un círculo. 

'* un promotor 
'* un facilitador 
• un moderador o lider 
• un secretario 
• miembros 

(sin voto) 
(sin voto) 
{con voto) 
(con voto) 
(con voto) 
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El. comité coordinador establ.ece l.as directrices operacional.es de 
l.os c1.rcul.os. 

El. promotor es el. responsabl.e de impl.antar el. sistema de c.1rcul.os 
de cal.idad, as1. como el. de todo su desarrol.lo en el. área que l.e 
corresponda dentro de l.a empresa(gerente de área). 

El. facil.itador desempe~a l.a misma función del. promotor, pero en un 
departa.rnento(jefe de departamento). 

El moderador desarroll.a l.a habilidad de sugerir al. grupo, pero no 
de imponer u ordenar. Es quien tiene l.a facul.tad de organizar al. 
grupo, decide en acuerdo con el. facil.itador el. horario de l.a junta 
semanal., el l.ugar y l.e corresponde el. tener el material. que se vaya 
a requerir para l.a misma. 

El. moderador es el. responsabl.e del. grupo de trabajo, de el. depende 
su exitoso funciona.miento. 

Proceso de l.as discipl.inas para l.a sol.ución de probl.emas. 

1.- formar y util.izar el. enfoque de equipo de trabajo. 

2.- describir el. probl.ema. 

3.- anal.izar el. probl.ema. 

4.- identificar sol.uciones al.ternativas e impl.ementar acciones 
correctivas. 

5.- verificar acciones intermedias y acciones correctivas. 

6.- estandarización, el.iminaci6n permanente de l.a causa del. 
probl.ema. 

7.- concl.usiones. 
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Características de J.as sesiones de J.os círcu1os de cal.idad. 

a) de diez a quince integrantes. 

b) una vez por semana con duración máxima de 1 1/2 hora. 

e) el. mismo día y a J.a misma hora. 

d} J.ugar cómodo cerca del. arrea de trabajo. 

e) suficiente material. de apoyo. 

f) todo por escrito formalmente. 

g) puntual.idad en J.os horarios. 

h) cordial.idad y respeto. 

i) participación continua de todos 1os integrantes. 

Uno de 1os grandes errores que han tenido muchas compatiías es la 
impl.antaci6n y desarro1J.o de los círculos de calidad, es que traten 
de aplicar en sus empresas, mode1os exactos, que aunque han 
funcionado y tenido éxito en otros países, resu1ta difícil que den 
resul.tados esperados, ya que dichos modelos no toman en cuenta 1as 
costumbres, hábitos, forma de pensar de su gente, por l.o que al 
querer introducirlos, estos no responden a 1as necesidades del 
personal ni de la empresa. 

Por 1o anterior se hace necesario no copiar model.os importados, 
sólo estudiarlos, entenderl.os, anal.izarlos y de esta forma 
adecuarlos a J.a idiosincrasia, costumbres, filosofía y necesidades 
de las empresas mexicanas. 
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1.15 La C&1:1.d8d Tota1 en -ao. 

La filosofía administrativa que pretende al.canzar l.a productividad 
mediante la estrategia de la calidad se introduce en México en la 
década de los ochenta, debido principal.mente a los siguientes 
factores: 

1 .. - A1gunas compaf\.ías mul.tinacional.es, principal.mente de l.a rama 
automotriz, empiezan a exigir a sus filial.es mexicanas llevar 
un control estadístico de la calidad. Esto obl.iga a l.a al.ta 
gerencia de dichas compa:f\ias a comprometerse con el sistema 
administrativo de control. de cali.dad y por consiguiente, a 
exigir evidencia estadística de los componentes nacional.es de a 
industria automotriz.. En esta forma, empresas estrictamente 
mexicanas han adoptado el nuevo sistema administrativo .. 

2 .. - La industria maqui1adora ha contribuido también ha que 1a 
estrategia de 1a cal.idad se extienda, ya que 1a maqui1a opera 
sistemas muy precisos de ca1idad; 1o cua1 ha requerido una 
formación especia1 de1 persona1. 

3.- Debido a 1a crisis económica que a partir de 1982 enfrenta el. 
país, l.as empresas mexicanas tienen l.a necesidad de exportar 
con mayor cal.idad sus productos, en base a 1os requerimientos 
impuestos principal.mente por estados unidos. 

En l.a introducción de l.as estrategias de cal.idad, l.a industria 
mexicana se basa básicamente en dos model.os: 

A.l.qunas empresas han optado por recurrir 1a consu1toría 
extranjera de esta materia, pero l.a mayoría de l.as empresas han 
asimilado pa.ul.atinamente l.a nueva filosofía y han generado l.os 
cambios de mental.idad y de estrategia impl.icados en el. sistema 
administrativo del. control. de cal.idad. 

Los empresarios mexicanos, aunque todavía sin l.ograr avances 
significativos, se ven invol.ucrados con esta filosofía. 

A1qunas de l.as organizaciones que han surgido ú1timamente para 
promover l.a filosofía de calidad total. son l.as siguientes: 
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:.: •.. :,; .. · 

Asociación de ex-becarios AOTS México-Japón A. C., que tiene como 
objetivo extender en nuestro país, l.os conocimientos adquiridos 
durante su estancia en Japón y promover el. intercaml:Jio de 
experiencias en el. arrea del. control. total. de calidad entre ambos 
piases. 

La fundación mexicana para .l.a calidad total. A.C. que integra a 
organizaciones publicas y privadas, institución de educación 
superior y sindicatos comprometidos en l.a calidad total.. Esta 
fundación tiene como propósito generar, recopilar y divulgar 
conocimientos, tecnol.oqía y experiencias acordes con nuestro medio 
en materia de calidad, productividad y calidad de vida en el. 
trabajo, con e.1. propósito de impulsar a l.as organizaciones a 
superarse y ser autosuficientes en materia de calidad/productividad 
y de esta manera contribuir al. desarrol..l.o nacional.. 

Empresas de diferentes sectores y tamaftos han .l.ogrado obtener el. 
premio nacional. de cal.idad, desde su creación en noviembre de 1990. 
todas el.l.as han cump.l.ido con .l.os ocho puntos que marca el. rnodel.o 
del. premio, que son l.os siguientes: 

calidad centrada en proporcionar valor superior a los clientes. 

- liderazgo. 

- desarrollo del personal con enfoque de calidad. 

- información y análisis. 

- pl.aneación. 

- administración y mejora de procesos. 

- impacto en l.a sociedad. 

- resul.tados de ca.l.idad. 

Estos puntos pre'tenden establ.ecer una quía de mejora para .l.os 
procesos de l.as empresas, sean de manufactura, comercio o servicios 
y aun en la educación y en todas .l.as actividades l.l.evadas a cabo 
en nuestro país. El rnode.lo de mejora del. premio tiene como 
propósito principal e.l presentar un esquema para l.a revisión 
enfocadas hacia .la ca.lidad total. 
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Las empresas que han obtenido e1 premio naciona1 de ca.lidad son 1as 
siguientes: 

1990: A1ambres Profesiona1es(More1ia, Mich.), Hy1sa(Pueb1a), Xerox 
Mexicana(Aguascal.ientes) y American Express(D.F.}. 

1991: Genera1 Motors de México•(p1anta To.luca), Ce.lu.losa y Derivados 
(EDOMEX). 

1992: IBM de México(p.lanta Jalisco}, General Motors de México 
(Coahui.la) . 

1993: Pinturas Ose.l(N.L.), Altee E.lectrónica(Chihuahua) y Surgikos 
(Chihuahua). 

1994: Automovi.lística Andrade(D.F.), Hote.l Ritz Car.lton(Cancún) y 
Engranes C6nicos(Querétaro). 

1995: Vitro Fibras(EDOMEX), Frisa(N.L.) y Ve.l Con(Guanajuato). 

La decisión de empresarios de Monterrey Nuevo León, de estab.lecer 
un organismo que coordine 1os esfuerzos de .las diversas empresas en 
favor de .la calidad. ha cristalizado en 1a organización denominada 
consejo de calidad metropo.litano A.C. fundado en 1988. 

El problema de .la cal.idad en México radica principa.lmente en e.l 
hecho de que l.os criterios que se util.izan para l.a mejora continua 
de l.a ca.lidad en l.as empresas, se real.iza en base a mode.los 
importados y no en rel.ación a .las necesidades e idiosincrasia del. 
mexicano. Ya que es muy difícil.. aplicar un model.o externo a una 
realidad nacional por cu.l tura, re.ligión, necesidad económica y de 
bienestar social. 

Lo importante es que se detecten, propongan y apliquen .las 
so.luciones a cada problema que se detecte en las empresas a .las que 
se requiere aplicar sistemas de aseguramiento de calidad, porque 
muchas veces se confunde e.l objetivo principal por alcanzar. 
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1.7 Li.cl9raa90. 

Hoy en día un gran numero de empresas están experimentando 
diferentes caminos para al.canzar una competitividad de el.ase 
mundial. Muchas de el. l. as han el.egido impl.antar un proceso de 
cal.idad total., para el.l.o se requiere de un factor determinante como 
l.o es, contar con un l.iderazgo de acuerdo a esta cal.idad total.. 

El. l.iderazgo se define como : •• ..• una forma especial. de poder, es 
una habil.idad basada en cualidades personal.es •.. " (10). 

El. l.íder se distingue por su estilo, por su actitud de acción, 
además de anal.izar probl.emas y mostrar capacidad de decisión, habrá 
de tener don de mando y ganarse el. respeto de l.a empresa. 

El. l.íder provoca a l.os demás el. deseo de desenvol.verse eficazmente, 
inspirar y estimul.ar el trabajo de lo demás. para ser líder se debe 
tener seguidores, inspirar, animar y estimular en ellos el deseo de 
colaborar para alcanzar una meta común. 

Aunque existe una variedad considerable de tipos de l.iderazgo, 
mencionaremos tres principales clases de lideres: 

1.- líder circunstancial 
2.- líder formal 
3.- líder informal 

Líder circunstancial: 

Es aquel que en una situación inesperada debe tornar el mando, 
generalmente sucede en el campo político y en la organización, 
cuando se les designa como sustituto por la urgencia de cumplir un 
puesto, este líder si no posee las cualidades de1 liderazgo 
terminara como un simple dirigente o jefe. ejemplo: Ernesto 
Zedilla, quien tuvo que asumir un cargo político designado por un 
magnicidio por todos conocido, a pesar de no contar con la 
capacidad de liderazgo que demanda su puesto ejecutivo. 
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Li.der formal: 

Es el individuo que por su jerarquía representa un poder, este 
J.íder surge por imposición y casi nunca cwnpl.e con l.as cualidades 
de un l.iderazgo de calidad, ejemplo: Fidel Vel.ázquez, quien no es 
motivador, no desarroll.a a su gente, mucho menos es de su interés 
el bienestar de sus agremiados.. pero es considerado líder de J.a 
masa obrera .. 

Líder informal: 

Es aquel. que por su actitud hacia los demás se distingue en el 
grupo. todos J.os integrantes del. grupo están pendientes de su 
manera de conducirse; sobresal.e y general.mente sin algún tipo de 
votación el grupo le reconoce y apoya.. ejemplo: Rafae.l Sebastián 
Guillen. 

En México como resul.tado de cambios significativos, se necesitan 
l.íderes de calidad; J.a industria, el. comercio y J.os servicios. 
por tal motivo los cambios deben ser estructural.es, de procesos o 
procedimientos, se requieren 11.deres mayor sentido de 
innovación .. 

Un liderazgo con fil.osofia de calidad total puede alcanzar 
objetivos a corto plazo medibl.es. 

Aptitudes de liderazgo. 

" ..... un l.ider nato realiza J.as funciones que le son encomendadas, 
correctamente ...... " (9) .. 

J. .. - Los l.íderes saben atraer hacia el.los J.a atención de los demás, 
que se denomina como habilidad de atraer. 

2.- Los lideres infunden confianza. son consistentes, manifiestan 
confianza con sus actitudes. 

3.- Los lideres saben comunicarse en forma eficaz. las ideas que 
transmiten son claras y precisas. 
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Aristóteles menciona " .•• la exce1encia es el arte que se alcanza a 
través del entrenamiento y el habito, nosotros somos el ref1ejo de 
1o que hacemos repetidamente. La exce1encia, entonces, no es un 
acto sino un habito ..• "(14). 

E1 liderazgo de excelencia promueve los buenos hábitos para saber 
dirigir. 

Estos son: 

La innovaci6n: autonomía y libertad para fomentar la creatividad. 

La sencillez y 1a equidad: promoción de estructuras lo 
suficientemente flexibles para promover los cambios que demande el 
medio ambiente, con igualdad de derechos para todos. 

La obsesión por la calidad: el líder de excelencia es el ejemplo 
ante los demás para realizar las funciones correctamente, desde el 
primer momento y para siempre. 

La difusión de valores: filosóficos, organizacionales y personales. 

cualidades del líder: 

asume responsabilidades y respeta sus compromisos. 

- establece y propone objetivos. 

- esta dotado de cualidades personales esenciales. 

- es innovador y original. 

- tiene perspectivas a largo plazo. 

- inspira confianza a su personal. 
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c:.pJ.tul.o rr. CO•to• ele l.a Cal.idad 

2.1 CO•to• cle l.a Cal.idad. 

El costo de J.a calidad se ha definido de varias formas y en algunas 
de el1as se mencionan 1os siguientes aspectos: 

" .... el costo de no sati.sfacer J.os requisitos del. cliente •.. "(15). 

" .•. todas J.as actividades que se desarrollan y no son necesarias 
para alcanzar de un modo directo los objetivos del departamento 
(en términos de calidad}, se consideran como el costo de la 

ca.lidad ••• "(16). 

"· .• es una técnica contable y una herramienta administrativa que 
proporciona a la alta dirección los datos que le permiten iden­
tificar, clasificar, cuantificar y jerarquizar las erogaciones 
de la empresa, a fin de medir en términos económicos las áreas 
de oportunidad y el impacto monetario de los avances del progra­
ma de mejora que esta implementando l..a organización, para opti-­
mar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, costo y 
servicio que incrementen su competitividad y afirmen la permanen 
nencia de la misma en el mercado .•. n ( 15). -

E.l costo de la ca.lidad es una preocupación importante tanto para 
l..os que crean .la po.11 ti ca como para las empresas en particu.lar. 
gran parte de nuestra preocupación nacional por .la competitividad 
se debe a presiones comerciales de.l gobierno de .los estados unidos. 

Por otra parte es=e sistema procura optimar esfuerzos, para lograr 
mejores niveles de ca.lidad, costo y/o servicio, para incrementar .la 
competitividad y que afirme la permanencia en el mercado de .las 
empresas que .lo apliquen. 
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El. objetivo principa1 de l.os costos de ca1idad es el. de crear e 
imp1ementar una herramienta administrativa de decisión que permita 
a la al.ta dirección identificar, cl.asificar, recabar, cuantificar y 
jerarquizar de una forma oportuna y confiab1e l.as erogaciones, con 
el. propósito de medir en términos económicos l.as áreas de 
oportunidad. 

2. 3 An~t.• De 1oe CO•to• de 1a Cal.idad.. 

En l.a actualidad 1a mayor~a de l.as organizaciones apl.ican dentro de 
su sistema contabl.e, l.a idea de identificar l.os costos necesarios 
para l.l.evar a cabo 1as distintas funciones de l.as empresas en, 
desarrollo del. producto, publicidad, estudios de mercado, personal., 
producción, embarques, etc., pero el. concepto de costos no se ha 
extendido a l.a función de l.a cal.idad, excepto para l.as actividades 
departamental.es de inspección y verificación, acostumbrándose a 
separar al. final de .l.as l.íneas .l.os productos que no cumpl.en con 
l.as especificaciones y a esperar l.as quejas y recl.amaciones del 
mercado por una mal.a cal.idad en el. producto o en el. servicio, en 
vez de elaborar productos y de prestar servicios con cal.idad e 
ignorando l.a forma de medir l.os costos que implica el no trabajar 
con ca.l.idad, costos y erogaciones que la dirección o l.a gerencia 
desconocen a pesar que l.as cantidades se encuentren dentro de las 
cifras que l.e son presentadas a .l.o l.argo de sus sistemas internos 
de infonnaci6n, de tal. forma que a1 no estar contenidos en un sol.o 
reporte se han vuel.to parte de .l.o rutinario, quedando ubicados 
dentro de diversas, especial.mente en l.as cuentas de gastos 
general.es. 

La actual. situación económica que vive nuestro· país obl.iga a todas 
.l.as empresas que quieren subsistir en el. mercado disminuir 
sistemáticamente l.a sangría de ineficiencia en que se han 
convertido .l.os costos de no cal.idad, los cual.es, dificultan de una 
manera muy importante l.a competitividad de las organizaciones. 
muchas de estas empresas han tomado decisiones de disminución de 
costos por l.a vía de recorte de gran parte de la nomina de 
persona1, buscando con esta estrategia y cuantos trabajadores 
despedir, en l.ugar de basar su estrategia de disminución de costos 
en: 
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a) Loca1izar áreas de oportunidad más importantes. 

b) Tomar 1as acciones necesarias para e1iminar 1a forma de trabajar 
con no ca1idad, con menos errores, desperdicio, prob1emas, retr~ 
sos y por 1o tanto, con menos erogaciones. 

c) Trabajar con un mejor aprovechamiento de 1a maquinaria, de 1os 
procesos y de 1os materiales. 

El mercado actua1 es de 1as empresas que tiene mayor competitividad 
y está, la obtienen aque11as que proporcionan mayor va1or a1 
producto o servicio, en e1 menor tiempo y a1 menor costo posib1e. 

2. 4 Caracter1.•tiaa• De 10• Co•to• d9 .1a ca.1idad. 

Las caracter~sticas principa1es de 1os de costos de ca11dad son 1os 
siguientes: 

a) Resume en un solo documento todos 1os costos de 1a 
organización y 1os expresa en unidades monetarias. 

b) E1 sistema de costos de ca1idad no puede por si mismo reducir 
1os costos y/o mejorar 1a ca1idad. 

c) La difusión de1 reporte de 1os costos de ca1idad es estrictamen 
te interna y 1imitada a a1qunos puestos de 1a organización. -

d) Proporciona un medio de medir e1 verdadero impacto de 1a acción 
correctora. 

e) E1 informe genera1 de 1os costos de calidad es un documento con 
fidencia1 restringido solo a a1gunos puestos de 1a organización 
preferentemente a 1a gerencia genera1 o a1ta dirección. 
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En términos general.es 1os costos de 1.a ca1idad se cl.asifican en 
costos directos e indirectos. 

1) Costos Directos: 

Son aquel.1.os que contribuyen y son final.mente atribuib1es a 1a 
producción de bienes y servicios y se clasifican en: 

- Costos de Prevención 

- Costos de Eval.uaci6n 

- Costos de Fal.1.as Internas 

- costos de Fal.1.as Externas 

Los Costos de Prevención: Son todos 1os gastos rea1izados para 
evitar que se cometan errores y mantener 1os costos de eva1uaci6n y 
fal.1.os en el. mínimo posibl.e. Incluyen 1as actividades destinadas a 
suprimir y prevenir 1.os defectos en e1 proceso de producción. en 
esto se incluyen actividades que están enfocadas en 1.a calidad, 
tal.es como 1.a pl.anificaci6n, las revisiones de la producción, 1.a 
capacitación y el. anál.isis de ingenieri.a, y cuyo propósito es 
garantizar que 1a firma no incurra en la mal.a calidad. 

Los Costos de Evaluación: Son 1.as erogaciones generadas para 
determinar si una actividad se real.izo de acuerdo a 1.o pl.aneado. se 
real.izan con el. fin de detectar 1.os productos de mal.a calidad 
cuando estos están ya fabricados, pero antes de ser enviados al 
cl.iente. La actividad de inspección y control es un ejemplo de 
estos costos. 

Los costos que corresponden a.1.a fal.las son 1.os que tiene 1.ugar ya 
sea durante el. proceso de producción (fal.1.a interna) o una vez que 
el. producto se ha embarcado (fal.1.a externa). 
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Los costos que se pueden atribuir a una fa1l.a interna incl.uyen 
aspectos tal.es como e1 tiempo ocioso de l.as maquinas, 1os 
material.es de mal.a ca1idad, e1 desperdicio y 1as rectificaciones. 
1os costos por fa11as externas inc1uyen 1as devo1uciones y 
descuentos, 1os costos de 1a garanti.a y 1os costos ocu1tos de 1a 
insatisfacción del. c1iente y 1a perdida de participación en e1 
mercado. 

A1 reconocer 1a importancia re1ativa de 1os costos a causa de 
fa1las externas, muchas empresas se han decidido a amp1iar su 
perspectiva, pasando de 1a ca1idad de1 producto a 1a satisfacción 
tota1 del consumidor, como su medida c1ave de 1a ca1idad. 

De todos estos costos, 1os de prevención deben tener mayor 
prioridad, porque es mucho menos caro prevenir un defecto que 
corregirlo. 

Clasificación de 1os costos de calidad de acuerdo a1 motivo que los 
origina. 

1.- Costos de Ca1idad: Son 1os gastos generados por asegurar que 
los productos, servicios, procesos y sistemas cwnp1an con los 
requisitos. 

2.- Costos de no Ca1idad: Son los costos ocasionados por no cumplir 
con 1os requerimientos de los productos, servicios, procesos 
y/o sistemas. 

C1asificaci6n de 1os costos de calidad de acuerdo a su posibilidad 
de ser cuantificados. 

1.- Costos Cuantificables: son las erogaciones de 1as cual.es se 
tienen en los sistemas de información disponib1es y que se 
pueden expresar en términos numéricos. 

2.- Costos no Cuantificab1es: son los egresos de la empresa, cuyo 
monto exacto se desconoce porque son difícil.mente cuantifica­
bles o porque su poca relevancia no justifica 1os exhaustivos 
cá1culos de costeo necesarios para conocerlos. 
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2.s Venta:)•• Pe un •.i.•- Pe Coato8 De C.1.i.dad. 

Consideramos entre otras ventajas importantes de un sistema de 
costos de ca1idad, 1as siguientes : 

1.- Unifica y clasifica .las erogaciones y l.as acciones de mejora 
de 1.a organización. 

2.- Recaba, cuantifica monetaríamente y jerarquiza .las erogaciones. 

3.- Soporta econ6micamente 1as decisiones de .la alta dirección. 

Los integrantes de una área de trabajo no deben estar ajenos a.l 
proceso de reducción de costos de J.a empresa, mediante la 
sistemática reducción de errores. 

Identificar y seJ.eccionar l.os costos en el. sistema de costos de 
calidad. 

1.- Los integrantes del grupo de elaboración del sistema de costos 
de cal.idad deben seleccionar los costos que consideren mas 
adecuados para iniciar el sistema. 

En ia fase de se1ección de costos. 1os integrantes deben apoyarse 
en 1os datos que aporta e1 sistema de infonnación de 1a empresa. 

a.- Criterios para se1eccionar 1os costos con los que se inicia e1 
sistema. 

l.- Iniciar inc1uyendo todos 1os costos que abarque una de1imita­
ci6n estab1ecida por e1 propio grupo de trabajo. 

a) Se inc1uye cua1quier costo en e1 que se incurre para asegurar 
que 1os productos. servicios. sistemas y/o procesos que se 
efectaen correctamente. 
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b) Anexar cua1quier costo incurrido por no cump1ir con 1os requeri­
mientos de 1os productos, servicios, sistemas y procesos. 

Una ventaja de este criterio para se1eccionar 1os costos, es que 
desde e1 principio se tiene una visión tota1 de 1os mismos. 

La desventaja es que se trabaja administrativamente con varios 
costos que en un periodo 1argo de tiempo, no podriin ser corregidos 
por ninguna acción de mejora. 

2.- Iniciar con 1os costos mas re1evantes. 

Los costos re1evantes son aque11os que tiene una mayor repercusión 
monetaria en 1os resu1tados operativos de 1a organización. 

Es recomendab1e expandir e1 sistema de costos de ca1idad por 
etapas, ajustándose a una herramienta estadística de 1a 
administración de ca1idad: e1 diagrama de Paret6. 

Una ventaja de este criterio para se1eccionar 1os costos con 1os 
cua1es de inicia el. sistema de costos de ca1idad, es que 1os 
recursos de 1.a empresa se abocan a disminuir 1os costos que mas 
impacto monetario tiene sobre 1a operación de 1a empresa. 

Una desventaja es que a1 iniciar e1 sistema, la visión del tota1 de 
los costos que se presente a 1a a1ta dirección nunca será el 100%. 

3.- Iniciar inc1uyendo tantos costos como 1o permita 1a capacidad 
de 1os ejecutivos y de 1os grupos de trabajo de 1a empresa 
para tomar acciones sistematizadas, correctivas y/o mejora. 

Es una manera de ajustar las acciones correctivas y/o de mejora a 
1a capacidad de los recursos de la empresa, mediante 1.a ap1icación 
de la técnica de Paretó. 

4.- Iniciar con los costos, cuyos datos se encuentran ya en los 
sistemas de información de la empresa. 
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Forma práctica de iniciar un sistema de costos de ca1idad. 

Su principal ventaja se deriva en contar ya con 1os datos de los 
mismos. 

Su desventaja radica en la comodidad de convertir pau1atinamente el 
sistema de costos de calidad en un sistema de costos contable y 
ortodoxo. 

Es importante definir los conceptos de los costos de un sistema de 
costos de calidad una identificados y seleccionados. 

Las definiciones iniciales de los costos serán modificadas de 
acuerdo a los requerimientos y al avance del sistema. 
ejemplos: 

1.- Desarrollo de proveedores: gasto generado por asegurar que los 
productos y servicios de los proveedores cumplan con los reque­
rimientos. 

2.- Mantenimiento preventivo: total de erogaciones incurridas para 
prevenir paros no programados. 

3.- Estudio de mercados: costo incurrido para conocer las necesida­
des, expectativas presentes y futuras, y la satisfacción de los 
clientes. 

4 .. - Capacitación: importe que se paga por desarrollar los conocimi­
entos, habilidades y actitudes requeridas por el personal. 

o 
5.- Inspección de materiales, del producto, del servicio y/o proce­

so: erogaciones generadas por la inspección de los productos, 
servicios, procesos para asegurar que cumplan con los requeri­
mientos .. 

A1 implementar el sistema de costos de calidad es recomendable 
considerar lo siguiente: 

a) Analizar los costos mas relevantes. 

b) Tomar alternativa sistematizada de solución .. 

c) Aplicar la decisión .. 
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d) Proporcionar información confiable y oportuna. 

e) Corroborar personalmente cualquier dato o información dudosa. 

Cuando una empresa tiene problemas de rentabilidad y de liquidez, 
una de l.as soluciones que viene primero a l.a mente del. director es 
reducir l.os costos y l.os gastos. 

La decisión de disminuir J.os costos de fabricación es muy 
tentativa, ya que después de reducir l.os gastos de operaciOn al. 
mínimo, es l.a única al.ternativa a seguir. Y como opción es 
aceptabl.e siempre que se real.ice con cuidado, porque siempre existe 
l.a posibil.idad de negociar mejores precios con los proveedores, o 
de hacer ajustes en l.os procesos de producción que redunden en 
ahorros. 

Pero si se tiene como objetivo reducir costos haciendo cambios que 
disminuya l.a cal.idad del. producto, podria ser en determinado caso 
contraproducente, porque pronto habrá un rechazo general.izado del. 
producto o servicio por parte de l.os consumidores. 

a l.os al.tos ejecutivos l.es encanta ordenar reducciones de 
costos, l.o cual. consideran el. propósito supremo de l.a 
administración.. • " ( 4) • el.aro que es importante disminuir costos, 
l.o que generaria economías notabl.es en esta área, pero si l.os 
directores sol.o buscan una ventaja a corto pl.azo, que l.a 
i.mpl.antación del. sistema de cal.idad total. no puede ofrecerl.es y 
permiten que se reduzcan l.a cal.idad y confiabilidad, el. resultado 
será que l.os cl.ientes pierdan su confianza en l.a empresa. 

La mayoría de l.os empresarios suel.en hablar de que l.a calidad tiene 
prioridad, pero en realidad sol.o l.es interesan los costos. 

Para evitar estas situaciones que a empresas mas pequedas puede 
afectar moral.mente, es absol.utamente necesario que desde el. disedo 
del. producto se consideren todas l.as posibil.idades de error, para 
resolverl.as en esa etapa antes de pasar al. proceso de producción. 

Es muy común que compadías tan importantes como General Motors, se 
ven obl.igadas a recoger mil.es de sus automotores que fabrican, 
porque detectan una fal.l.a que afecta todas l.as unidades de un 
cierto l.ote de producción. El. costo de hacerl.o es enorme, pero lo 
hacen, en primera instancia porque l.a ley se l.os exige y en segunda 
porque tienen una gran conciencia de servicio. 

Cuando veamos que esto también se apl.ique a empresas mexicanas, 
es'taremos dando avances significativos en el. desarro1lo econ6mico 
de nuestro pais. 
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Aunque 1a investigación de mercados ha desempeftado un pape1 
importante a 1o 1argo de1 desarro11o de1 hombre, fue durante 1a 
etapa de 1a revolución industrial cuando a1canzo avances 
siqnificativos en 1as transacciones comercia1es principa1mente en 
Europa. 

" ..• la segunda guerra mundia1 permitió una excesiva proliferación 
de productos y servicios nuevos y sofisticados aumentando con esto, 
los nive1es económicos y expandiendo las operaciones comercia1es en 
todo el mundo .. " ClB>. Uno de 1os resu1tados de este desarro11o 
comercia1 durante la posguerra ha sido e1 incremento del numero de 
fracasos empresaria1es y de1 costo de 1as decisiones erróneas. 

" ... en 1a historia de 1os estados unidos, ha habido aplicaciones 
aisladas de 1a metodo1ogía de la investigación de mercados, pero 
fue hasta principios de 1a década de 1900 cuando se empezaron a 
imp1antar sistemas mas forma1es ... "(17). 

De una manera global se analizará brevemente la evolución de 1a 
investigación de mercados, principalmente en estados unidos, país 
donde ha tenido avances significativos: 

1880-1920: 

1920-1940: 

Fase de la estadística industrial. Los censos adquirie 
ron importancia creciente y nace la investigación por­
encuesta. 

La fase del muestreo aleatorio, los cuestionarios y 
la medición de la conducta. En esta etapa se perfeccio 
naron los cuestionarios y se lograron mejores mues= 
treos de la población. 

47 



1940-1950: La fase de toma de conciencia por parte de 1a 
gerencia. Las gerencias de 1as empresas comenzaron a 

mostrar mayor interés en 1a investigación de 
mercados, debido a1 va1or que tiene en 1a toma de 
decisiones y dejaron de ver en e11a un simp1e medio de 
recabar información. La investigación de mercados 
adquirió 1a categoría de recurso en 1a toma de 
decisiones de mercadotecnia. 

1950-1960: La fase experimenta1. 1os investigadores empiezan a 
ap1icar técnicas experimenta1es y una metodo1ogía mas 

científica para contestar 1as preguntas de mercadotéc­
nia. 

1960-1970: La fase de1 análisis por computadora y de 1os métodos 
cuantitativos. En esta fase se concede mayor importan 
cia a 1a construcción de modelos para faci1itar la -= 
toma de decisiones de mercadotecnia y se inc1uyen 
ap1icaciones de 1a computadora en el aná1isis de la -
información y decisiones relativas a 1a mercadotecnia. 

1970-actual: Fase de1 desarrollo de la teoría de1 consumidor. en 
esta etapa se perfeccionan 1os conceptos y métodos de 
la investigación cualitativa para exp1icar y pronosti 
nosticar el comportamiento de los consumidores. -

Se aprecia una gran diversidad y riqueza de innovaciones alcanzadas 
en las fases anteriores, 1a investigación de mercados ha 
incorporado y aprovechado los conocimientos y la experiencia 
adquiridas en una amp1ia gama de disciplinas. 

Por fortuna la misma revolución tecnológica creo una necesidad 
sobre el mercado, contribuyendo a su proliferación, proporcionando 
eficaces métodos ·para manejar y ana1izar problemas comerciales 
entre productores y consumidores de bienes y servicios . 
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La investigación de mercados surge como una herramienta de 
sa1vación para muchos directores o ejecutivos encargados de 1ograr 
el buen funcionamiento de la mercadotecnia y que son 1os que 
enfrentan los prob1emas; con base en la investigación de mercados 
se van a gestar y tomar 1as decisiones adecuadas para alcanzar las 
metas que se han propuesto a1canzar los ejecutivos de 1as 
organizaciones. 

Por tanto, es fundamental conocer perfectamente esta técnica 
auxi1iar de mercadotecnia, así como su procedimiento y adecuada 
aplicación, sobre todo en organizaciones en desarrollo. Este tipo 
de investigación se puede aplicar en cualquier empresa ( pública o 
privada ) y es una fuente valiosa de información que permite tomar 
decisiones sobre bases real.es; además, la información también se 
puede utilizar para diversos objetivos. 

En 1a empresa pública, la investigación de mercados tiene por 
objeto proporcionar a la administración u órgano ejecutor de 
acciones, hechos y sistemas analizados e interpretados 
cuidadosamente para programar una información rea1 y oportuna y 
tomar las posibles alternativas o cambios de acción que reditúan en 
beneficios positivos ya sea para e1 establecimiento de un programa 
gubernamental., estata1 o socioeconómico (obreros o campesinos) o 
para beneficio co1ectivo de un sector de ta1 manera que generen al. 
máximo la eficiencia de l.a solución tornada y no incurran en 
decisiones erróneas que solo traen consigo la inconformidad de los 
afectados. Se corre mucho riesgo al tomar una decisión al azar sin 
tener una base real y confiable, sobre todo en empresas de grandes 
magnitudes y que son de vital importancia para la ciudadanía 
(Pémex, Luz y Fuerza, Conasupo etc.). En otras pa1abras, si 
funcionara inadecuadamente, repercutiría en todos los habitantes de 
escasos recursos, que son los que mas acuden a ellas, por lo que si 
se va a realizar cierta actividad comercial o de investigación es 
necesario contar por lo menos con un departamento de investigación 
de mercados en cada una de las dependencias que forman el sector 
público. 

Dentro de una empresa privada la investigación de mercados 
desempe~a un papel fundarnenta1 ya que es un instrumento básico de 
desarro11o que proporciona información en 1a fase de planeación, ya 
sea a corto o mediano plazo, sobre consumidores, precios, 
distribuidores, productos, promoción, competencias, etc., y va a 
consolidar las bases para definir o tomar medidas y planes de 
acción a seguir en 1o referente al mercado real o potencial. 
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Por 1o genera1, 1as empresas pequen.as muy difi.ci1mente pueden 
contar con un departamento de investigación de mercados, optando 
por contratar 1.os servicios de al.quna agencia. 

En 1.o que referente a 1as empresas medianas y grandes, tanto 
productores de bienes o servicios deben contar por 1.o menos con un 
departa.mento peque:f\o de investigación de mercados. Si bien 1os 
usuarios de 1a investigación de mercados son muchos y heterogéneos, 
1.os principa1es tienden a ser c1asificados de 1a siguiente manera: 

1) Fabricantes de Bienes de Consumo. 
2) Fabricantes de Productos Industria1es. 
3) Editores y Radiodifusoras. 
4) Agencias de Re1aciones Pub1icas y Agencias dedicadas a 1.a 

Pub1icidad. 
5) Instituciones y Servicios Financieros. 
6) Investigación de Mercados Independientes y Firmas de Asesori.a. 
7) Mayoristas y Detallistas. 
8) Organismos de Gobierno. 

De estos grupos 1.os principales usuarios de 1a investigación de 
mercados son 1os fabricantes de productos industriales y de bienes 
de consumo; en cambio, 1.os mayoristas y deta11istas no recurren 
tanto a este tipo de actividades. Los organismos de gobierno 
generan grandes cantidades de datos publicados, gran parte de 1.os 
cual.es se anal.izan y se obtiene mediante técnicas de investigación 
de mercado. 

3.2 De~inicj.one• Y Objetivo•. 

Proporcionar una definición concreta de 1.o que es la investigación 
de mercados resulta antagónico, por l.a diversidad de opiniones de 
diversos autores, por 1.o tanto, se analizaran algunas definiciones 
para 11.egar a una propia. 

- kotler la define como " .•. e1 análisis sistemático del problema, 
construcción de modelos y hallazgos que permiten mejorar 1.a toma 
de decisiones y el. control. en el. mercado de bienes y servicios" 

•• " (19). 

- Boyd opina que"·· es una reunión, registro y análisis de todos 
los hechos acerca de 1os problemas relacionados con ia transfe-­
rencia de bienes y servicios del.. productor al. consumidor •• " (18). 

so 



- Webster deduce que es una indagación cuidadosa y atenta, 
norma1mente una búsqueda o experimentación crítica y comp1eta, que 
pretende incrementar o revisar el. conocimiento humano •.. " ( 18) • 

Las definiciones anteriores coinciden en que 1a investigación de 
mercados es una recopil.aci6n de información y un anál.isis de 1a 
misma para 1l.evar a cabo una mejor toma de decisiones acerca de l.os 
probl.emas que surjan dentro de l.a actividad comercial.. 

Por l.o anterior, una definición propia · l.a siguiente: 

La j,a.-•~eaa&6D ._ .... aac1o. -- \ID •sooeao os es •d- .._ 

-a.1-a.- • "'·-.. --º"'- ---· ., -· - ·"'-. 1• cli.reoa&óa ._ w ...... - para 1a ta.a a ... au ... .._ diaa,j.a,j.oaea y 
para ••~1eo.r ••~ una oosrea~ PD1~t&aa cl9 .. soado u 

La investigación de mercados pretende rea1izar una seria de 
objetivos dentro de l.a empresa y tiene por objeto brindar 
información acerca de l.as necesidades y preferencias de l.os 
consumidores tomando en cuenta l.os factores socioeconómicos de l.os 
mismos, así como l.os de2 mercado de l.a empresa. 

La investigación de mercados tiene como objetivo 
proporcionar información útil. para l.a identificación y 
l.os diversos probl.emas de l.as empresas, así como para 
decisiones adecuadas en el. momento or,... .... ~~1no y preciso. 

fundamental. 
sol.ución de 
l.a toma de 

Los objetivos básicos de l.a investigación de mercados se dividen en 
tres: 

Satisfacer las necesidades de1 consumidor 
final., ya sea mediante un bien y/o 
servicio requerido, es decir, que el. 
producto esté en condiciones de cumpl.ir 
l.os requerimientos y deseos cuando sea 
util.izado. 
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Objetivo Económico: Determinar e1 grado económico de éxito o 
fracaso que pueda tener una empresa dentro 
del. mercado real. o potencial. y asi. disenar 
e1 sistema adecuado a seguir. 

Objetivo Administrativo: Ayudar a 1a empresa en su desarrol.1o 
mediante 1a adecuada p1aneaci6n, reorgani­
zación, contro1 de 1os recursos y e1emen-­
tos de 1a empresa para que esta 11eve e1 
producto correcto y en el. tiempo oportuno 
a1 consumidor final.. 

31.• Mive1•• 8ocj.oeoon~ao•. 

Los nivel.es socioecon6micos surgen en l.a época en que fue 
desintegrándose en régimen de l.a comunidad. 

" .•. el. aspecto mas importante fue el. desarrol.l.o de fuerzas 
productivas que condujeron a l.a aparición de l.a división del. 
trabajo, el. trueque y l.a propiedad privada. En consecuencia, surge 
1a producción individua1 a cargo de cada famil.ia y 1a desigual.dad 
económica se hizo inevitabl.e ••. "(17). 

Por tanto, la aparición de l.os estados socioecon6micos es el. 
resul. tado del. desarrol.l.o econ6mi.co que marca una pauta importante 
en el desenvol.vimiento de un pai.s como México. La razón esencia1 
del. estudio de l.os estratos socioecon6micos fue conocer si influyen 
en el. comporta.miento de compra del consumidor, asi. como establecer 
cuales son l.as caracteri.sticas de cada Uno en México. 

Los niveles o estratos socioecon6micos son divisiones relativamente 
permanentes y homogéneas dentro de una sociedad en l.a que l.os 
individuos comparten estil.os de vida y conductas símil.ares. 

Existe una diversidad de técnicas y criterios diferentes para medir 
y clasificar l.as clases sociales. Algunas de las escal.as sociales 
mas comunes se presentan en la siguiente tabl.a siguiente: 
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-- ----- ca- - - a- ~ .. 
1 Alta º··""· 3.09/e 0.99/o 10 . .5% 4 . .29/. 
u Media.ita 10 ... /e 12.0-/e 7.3º/o 20.6% 23.69/e 
WMedia 30 ... /e 29 . .5% 28 . .,./o 27 . .5% 37 . .5% 
IVMedia...U. 50.09/o 34.l""o 43.4º/e 3.5.3% 13.6""· 
V Haia R.09/o 21.4% 19 . .,./o 6.1% 21.4% 

Según sea el. sistema que se util.ice, la parte de l.a población en 
cualquier escala categoría determinada puede variar en forma 
considerabl.e. Por ejempl.o, el numero de personas en l.a el.ase al.ta 
varia de % (Carman) hasta 10% (Mathews y Sl.ocum). 

Cada el.ase social. tiene cierto numero de estil.os de vida distintos, 
aunque estos tienen mas diferencias entre .l.as el.ases que dentro de 
una el.ase determinada. La separación mas critica entre l.as el.ases 
es la que existe entre l.a clase media y baja. En el.l.as es donde 
aparece el. cambio mas importante en l.os estil.os de vida. 

E1 mercado de 1a c1ase trabajadora tiene varios atractivos para los 
mercad6logos destacando dos principales que son: 

1.- El obrero comprador de comestibles tiene una gran lealtad por 
la marca, aunque esta ha disminuido últimamente debido a las 
condiciones económicas imperantes en nuestro pai.s, los 
alimentos requieren mas proporción del presupuesto familiar, 
los hogares de los obreros tienden a ser usuarios mas 
intensivos que sus equivalentes profesionales o empleados de 
oficina. 

2.- Generalmente la mujer de la clase trabajadora es quien realiza 
real.iza las compras, pero, la liberación femenina ha influido 
en el.la. Es probable que se reincorpore a las actividades lab2 
rales en cuanto sus obligaciones en el hogar disminuyan o bien 
los hijos crezcan. 

Aunque es importante senal.ar que estos estudios de niveles 
socioecon6micos general.mente están dirigidos al mercado 
norteamericano y de otros piases industrializados. 

La actual situación económica y social por la que atraviesa México, 
hace cada ida mas dificil la existencia de un criterio uniforme de 
las divisiones de l.os niveles socioeconómicos por lo que cada 
empresa dedicada a la publicidad y mercadotecnia establezca sus 
propios parámetros. 
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En l.os métodos cuan ti ta ti vos hay que establ.ecer una comunicación 
directa con 1os sujetas estudiados.. La información deseada se 
obtiene consu1tando a estas personas sobre aspectos ordenados 
en un cuestionario. Los medios más uti1izados para estos estudios 
son: 

a) entrevista por correo 
b) entrevista telefónica 
c) entrevista personal. 
d) panel.es 

A continuación se anal.izaran brevemente. 

a) Entrevista por Correo: 
Consiste en se1eccionar una muestra determinada de personas a 
quienes se env~a un cuestionario por v~a postal. con el. propósito 
de que, por el. mismo medio, l.o devue1van ya resuelto. Este 
cuestionario deberá ir ac:ompat\ado de una carta en 1a que se 
expl.ica a1 destinatario el objetivo de 1a entrevista y se l.e 
invita, en forma amab1e, a resol.verlo y devol.verl.o a l.a brevedad 
posibl.e. 

Las ventajas mas importantes de este método son: 

- Permite real.izar estudios a escal.a nacional. y 11.egar a un púl::>l.ico 
numeroso. 

La entrevista puede l.1eqar a ser mas objetiva, ya que el. entreví~ 
tado tiene tiempo para medir sus respuestas .. 

Resul.ta ser mas económico. 

Las desventajas mas comunes son: 

La fa1ta de cooperación de 1os destinatarios .. 

Las 1istas de 1as direcciones son dif~cil.es de recopil.ar. 

- Las preguntas deben ser muy el.aras. 
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b) Entrevista Te1ef6nica: se uti1iza genera1rnente para medir e1 
nive1 de audiencia de 1as emisiones radiofónicas y te1evisivas; 
este nive1 sirve para determinar 1as preferencias de1 pub1ico 
respecto a 1os diversos programas. 

Por otra parte, permite medir e1 grado de retención de 1os 
radioescuchas y te1espectadores. 

Las ventajas de este método son entre otras: 

Proporciona resu1tados con mayor rapidez. 

Si se trabaja con un cuestionario breve, 
30 l1amadas por hora. 

- Es uno de 1os métodos mas económicos. 

Las desventajas mas notorias son: 

pueden efectuar hasta 

- 5610 se puede entrevistar a 1as personas que disponen de 
teléfono propio, por otro 1ado, no todos 1os entrevistados 
aparecen en e1 directorio. 

Nunca se sabe si la persona que se desea entrevistar es quien 
contesta e1 te1éfono, tampoco se tiene 1a certeza de 1a 
autenticidad de 1as respuestas. 

c) Entrevista Persona1: Actua1mente es uno de 1os procedimientos 
mas uti1izados, ya que permite obtener mejores resu1tados. 
consiste en proporcionar un cuestionario estructurado ( que 
puede contener preguntas cerradas, abiertas o combinación de 
ambas). 

Las ventajas de este método son: 

La f1exibi1idad de 1a entrevista, ya que e1 entrevistador puede 
guiar la conversación y so1icitar a1 entrevistado que se 
exp1ique mejor, si 1a respuesta no ha sido satisfactoria. 

- Proporciona mas información que ningún otro método. 
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- Se puede combinar con 1a oOservaci6n. 

- Se puede uti1izar materia1 gráfico y muestras que permitan al 
entrevistado captar mejor 1as ideas o conceptos vertidos. 

- El entrevistado proporciona puntos de vista amplios sobre cada 
tema. 

Las desventajas mas usuales son: 

- Resulta altamente costoso. 

- Es muy lento y requiere un gran numero de entrevistadores. 

d) Paneles: La necesidad de medir variables que cambian a través 
del tiempo, obligo a la formación de conjuntos de sujetos, 
hogares o establecimientos que pudieran entrevistarse y que al 
mismo tiempo pudieran asegurar que sus elementos fueran los que 
iniciaron el estudio, a dichos conjuntos se les conoce con:.o 
pane1es. 

Siendo e1 panel del consumidor el mas común y del cual se 
mencionaran algunas de sus características mas comunes. 

Pane1 del consumidor: "· .. es el conjunto de personas/hogares con 
caracter~sticas homogéneas que se prestan a colaborar en 
situaciones experimental.es para 1a solución de problemas 
mercado16gicos •.• " (7). 

Existen en la practica dos tipos de paneles: interno y externo. 

Panel Interno: Se utilizan por lo general, cuando la empresa va a 
modificar algún producto o lanzar uno nuevo al 
mercado. normal.mente se util.izan "pruebas ciegas .. , 
que pueden ser monádicas (referentes a un producto 
independiente), comparativas {mas de dos productos 
diferentes), o triangulares (dos productos igual.es 

y uno distinto} . 
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Para rea.lizar estas pruebas se uti.liza una muestra de emp.leados que 
corresponda a.l perfil de1 consumidor del producto estudiado (sexo, 
edad, estrato socioecon6mico y sociocu.ltura1, etc.). 

Cuando e.l estudio sea referente productos a.limenticios, se 
se1eccionan personas que consuman, por lo menos una vez a .la 
semana, .los productos de esta categoria. Es necesario cerciorarse 
de que el consumo de irritantes sea m~nimo, con e.l objeto de que se 
puedan detectar y eva1uar todos .los atributos intr~nsecos del 
producto. Un atributo intrinseco es todo aquel. el.emento que forma 
parte integral. de.l producto: materia prima, aroma, consistencia, 
envase, etiqueta, tapa, etc. El atributo extr~nseco es e.l que 
contribuye a .la optima comercia.lizaci6n de.l producto, sin formar 
parte integral. del. mismo, como: emba1aje, distribución, publicidad 
y promoción. 

Panel. Externo: En forma paralela se integra un panel externo con 
hogares representativos del segmento de consumidores. Es necesario 
que estén dispuestos colaborar cada vez que la empresa lo considere 
necesario, a fin de realizar eva.luaciones anteriores. 

La ventaja de.l uso de pane.les externos radica sobre todo en que la 
eva.luaci6n de .los productos se efectúa en e.l medio natura.l de 
consumo y por todos .los miembros de .la familia. 

Aún cuando en la investigación de mercados no se otorgan premios a 
los participantes, en e.l caso de los pane.les se justifica, porque 
es una forma de alentar .la co1aboraci6n del hogar cada vez que se 
requiera. Puede ser que después de a.lgunas participaciones se 
nieguen a seguir ce.laborando si no se les proporciona algún 
incentivo; para prevenir esto, se deben seleccionar hogares 
sustitutos que conserven .la homogeneidad de .la muestra. 

Métodos cua.litativos: Estos estudios son por .lo genera.l menos 
estructurados y mas intensivos que las entrevistas estandarizadas 
basadas en cuestionarios. existe una re.lación mas prolongada y mas 
f.lexib1e con e.l entrevistado, por tanto, los datos resultantes 
tienen mas profundidad y riqueza de contexto, lo cua.l significa 
también un mayor potencial. para nuevos conocimientos y 
perspectivas. El número de entrevistados es peque~o y solo 
parcialmente representativo de cual.quier población fijada como 
meta. 
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Asi., entre l.os principal.es tipos de estudio, de producto, marca, 
envase, precio, publ.icidad, distribución y consumo, no sol.o se 
obtiene información a través de cuestionarios estructurados; por 
medio de l.a investigación motivacional. se obtendrá, en un menor 
tiempo, in~ormación confiable, para ayudar a l.a toma de decisiones. 
l.o que no quiere decir que se el.imine o descarte l.a investigación 
cuantitativa, de hecho l.o importante es una combinación de ambas 
técnicas, ya que l.a primera nos dirá el. que, y l.a motivacional el. 
porque. 

Existen dos variabl.es que intervienen directamente en l.a conducta 
de compra del. consumidor: la económica y la psicol.ógica. Por tal. 
motivo l.os estudios de mercadotecnia recurren a l.o psicólogos para 
obtener información acerca de la variabl.e que no dominan: la 
modificación de la conducta de los consumidores a través de 
esti.mulos externos (publicidad, promoción, producto, etc.). 

En la actual.idad existen psicólogos conductistas espec~al.izados en 
las diferentes técnicas de investigación motivacional., que le 
proporcionan un enfoque mercadol.ógico a sus reportes, que son de 
gran utilidad para dilucidar las motivaciones e inhibiciones de 
compra, manifestados subconscientemente por el. consumidor; para 
el.lo util.izan técnicas derivadas de las ciencias de l.a conducta 
como l.os son l.a antropologi.a, psicol.ogi.a y sociol.ogi.a. 

Los métodos cualitativos mas difundidos son: 

a) entrevista de profundidad 

b) sesiones de grupo 

e) observación directa 

las· cuales se expl.icarán a continuación. 

a)Entrevista de Profundidad: 

su objetivo es determinar l.a estructura de personal.idad de los 
Profundidad sujetos para 1ograr su ajuste en e1 medio socia1 
donde se desarrollan. La persona que efectúe l.a entrevista 
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deberá ser 1o suficientemente hábil. para guiar 1a conversación 
a l.a información requerida, auxil.iándose de un temario, 
denominado guia de conversación o de tópicos, sin que el. 
entrevistado se percate de dicha orientación. Está quia podrá 
ser l.a misma l.ista de objetivos operacional.es. 

Se requiere obtener l.a confianza del. entrev.i.stado, con l.a 
final.idad de que se exprese abiertamente. Toda 1a conversación 
es grabada, tratando de evitar que 1a persona entrevistada se 
percate de el.l.o, ya que aun cuando no se inhiba ante una 
grabadora, puede suceder, sobre todo en estratos 
socioecon6micos inferiores, que l.a persona no conteste con l.a 
veracidad que se requiere. E1 objetivo de esta técnica es 
obtener información acerca de l.as motivaciones, inhibiciones 
y emociones de l.os consumidores, asi como sus reacciones hacía 
ciertos estímul.os externos que pueden llegar a infl.uir 
positiva o negativamente en l.a decisión de compra. 

b)Sesiones de Grupo: 

El. objetivo primordial de esta técnica es obtener información 
de un grupo homogéneo representativo del segmento que se 
investiga, sobre l.as motivaciones, inhibiciones y e.mociones, 
asi como sus reacciones hacia ciertos estimul.os externos que 
pueden l.l.egar a infl.uir positiva o negativamente en l.a 
decisión de compra. 

La sesión de grupo permite profundizar en ciertos aspectos que 
se pueden 11egar a conocer ( sentimientos, reacciones, est.) y 
que ta1 vez, en otras circunstancias, el. entrevistador no 
revel.aria. 

Por l.o general. en est:.e tipo de sesiones se reúne un grupo de 
entre siete y diez personas con e1 objeto de real.izar una 
dinámica, ya quede esta manera fl.uyen mas ideas de las que 
obtendrían individual.mente, l.o mas recomendable es que l.os 
entrevistados no se conozcan entre si, con el objeto de que se 
sientan en confianza se l.es invita a pasar a una sal.a 
acogedora, donde se les ofrece un café o refresco, galletas, 
etc. Lo que facilita una charla informal. sintiéndose rel.ajados 
y sin tensiones. 
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A1 realizarse estos estudios se emplea una cámara gessell, que 
originalmente se utilizo para sesiones psicológicas clínicas, 
pero al adaptarse a las sesiones conductistas permite que el 
cliente y los encargados de publicidad observen todo lo que 
ocurre en la sala, sin ser vistos por los entrevistados, ya 
que dicha cámara consta de un espejo de una sola vista y los 
asistentes a la sesión no se percatan de que están ante un 
grupo de personas que escuchan y observan lo que expresan en 
la reunión. En ocasiones también se instala un circuito 
cerrado de televisión, con el objeto de colocar monitores en 
distintas áreas. Una vez que el grupo esta reunido, el 
moderador comienza a obtener información confiable a través 
de su guia de conversación, la cual debe memorizar, con el fin 
de conducir y dinamizar al grupo de una manera natural y sin 
influencia, recomendamos grabar por completo la entrevistas. 

La técnica de sesión de grupo, al emplear la dinámica, permite 
colocar la información recibida dentro de un marco de 
referencia social, que deja ver las influencias que llevan a 
modificar la conducta de una persona. 

La sesión de grupo puede utilizarse para satisfacer las 
necesidades de la empresa respecto a consumidores, productos, 
marca, envase, publicidad, etc. 

c) observación directa: 

En este método, el investigador, sin establecer comunicación 
con los sujetos de estudio, se limita a observar las acciones 
y hechos que le interesan. Estas observaciones pueden ser 
realizadas por personas, por ejemplo, en los almacenes se 
emplea para saber si la gente compra por impulso o se fija en 
el producto, si verifica precios. También existen aparatos 
mecánicos como el audimetro, que registra el numero de 
receptores de radio y televisión que están sintonizados en 
determinada estación. 

Esta técnica se emp1ea básicamente para medir 1a conducta del 
consumidor en un 1ugar determinado, que puede ser un centro 
comercial., una tienda departamental o de autoservicio, etc. 
donde Se col.oca un observador en un lugar estratégico para 
registrar s6lo 1.os movimientos del sujeto observado, anota de 
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manera descriptiva, sin interpretación, 1a conducta seguida 
por aque1, antes de decidirse por determinado producto; por 
ejemplo, si 1ee l.as instrucciones, si cotejo tamafto, precio, o 
si l.l.evo el. producto sin racionalizar 1a compra, tomándolo 
como si fuera una conducta habitual. Esto indicará si existe 
ya una preferencia predeterminada (ejemplo clásico, los 
cigarros), o bien, si existe una racionalización mas profunda 
en la decisión de compra de cierta categor~a de producto. 
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Caso Practico .. 

Para 11evar a l.a practica l.os temas tratados en l.os capi.tul.os 
anteriores# a continuación se desarrol.l.a el. caso practico de l.a 
compaft1.a sistemas integral.es S.A. de C.V. (Nombre ficticio). 

Descripción y Estructura de l.a Compaftia .. 

Fundada en 1987 es una organización dedicada al. servicio integro de 
investigación de mercados.. cuenta con l.a experiencia# 
infraestructura y recursos para servir a una ampl.ia gama de 
empresas desde fabricantes de bienes y productos de consumo hasta 
sectores de servicios qubernamental.es y privados {financieros# 
turísticos# al.imenticios y agencias de publ.icidad) .. 

Básicamente se ha especial.izado en l.a rea1izaci6n de estudios y t • 
... - ~ estudios .. 

Se considera que impl.antando un programa basado en l.os fundamentos 
de l.a cal.idad total.# que invol.ucre a todos l.os miembros de l.a 
empresa# se obtendrá mayor satisfacción en el. cl.iente# 
incrementando su productividad# coadyuvando a una mayor integración 
y motivación del. factor humano que l.abora en sistemas integral.es. 

Organigrama. 
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Actividades Fundamentales de 1a Empresa 

relaciones publicas 
comité directivo: generación de resu1tados 
---------------- - evaluación de resu1tados 

contro1 de gestión 

generadores de 
resultados: 

apoyo y contro1 
de operaciones 

- estudios cuantitativos 
- ventas - t. estudios 

- estudios cua1itativos 

- administración 
- contabi1idad 
- campo y proceso 

60% 
30% 

10% 

Principios de operación. Básicamente sistemas integra1es opera 
bajo 1o siguientes 1ineamientos: 

a) Servicio Orientado a1 Cliente: Por medio de una comunicación 
continua con e1 c1iente. 

b) Confiabi1idad: Proporcionar a1 c1iente información adecuada y 
oportuna. 

La atención simultánea por parte de 1os directores de cuenta a 1as 
necesidades de1 cliente y a1 desarrollo de 1a investigación, 
permite rea1izar estudios de mercado mas confiables y veraces. 
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Tipos de estudios: A continuación se mencionaran brevemente 1os 
----------------- diversos estudio que rea1iza 1a empresa 

- prueba de nombres y conceptos 
- prueba de producto(hogares y 1.ocación) 

Estudios Cuantitativos: - estudio de usos y actitudes 
- eva1uaciones pub1icitarias 
- imagen de marcas 

Estudios Cual.itativos: - sesiones de grupo 
- eva1uaci6n sensorial. 

T.V. Estudios: - sistema de circuito cerrado para 
eva1uar comercia1es en ambientes 

simu1ados de audiencia televisiva. 

Diagnóstico de necesidades administrativas 

La dirección general. esta consciente de la necesidad de imp1ementar 
un sistema de calidad total., que permita no sol.o satisfacer 1.as 
necesidades de sus cl.ientes, sino también, fomente una mayor 
comunicación, integraci6n y superación de todo e1 persona1 que 
1abora para e11a. 

Este sistema, esta sustentado básicamente en una fi1osof.1.a de 
trabajo que invo1ucra a 1a persona para iniciar un proceso de 
cambio hacia 1a ca1idad tota1. es rea1mente una invitación a buscar 
1as arreas de oportunidad que permitan un cambio de menta1idad 
coadyuvando de igua1 manera a1 desarro11o humano y profesiona1 a1 
persona1 que 1abora en sistemas integra1es S.A. de c.v. 

Objetivo: 

Identificar 1os conceptos genera1es de 1a f i1osof .1.a de ca1idad 
tota1 y su ap1icaci6n en e1 ámbito hwnano y 1abora1. 
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A1cance: 

Los beneficios de este programa deben 11egar a todo e1 persona1 que 
integra 1as diferentes arreas de 1a empresa para mejorar sus 
capacidades, conocimientos y actitudes. 

Requisitos: 

Los requisitos mínimos que deberá cump1ir e1 sistema que 
pretendemos imp1ementar en 1a empresa son 1os siguientes: 

a) Participación de 1a gerencia. Es decir, 
compromiso de involucrarse activamente en 
interesado en e1 avance y resu1tados, así 
decisiones de1 comité de ca1idad. 

que adquiera e1 
e1 programa, estar 
como en 1a toma de 

b) Conocimiento de 1as fi1osofías de la ca1idad. Es importante 
que todos 1os participantes a 1os programas se introduzcan a 
l.os inicios de las diferentes fi1osofías de calidad, para 
conocer 1os orígenes y desarro11o en sus diferentes etapas. 

e) Un punto importante es el liderazgo que debe existir en 
cual.quier sistema de calidad que se pretenda ap1icar, ya que 
esto, coadyuvara a difundirlo entre todo el. persona1 de una 
manera mas rápida y sobre todo convincente. 

d} Formación de grupos de trabajo participativos y comprometidos 
con las acciones de calidad, fomentando los resultados 
obtenidos. 

Los posib1es beneficios del. sistema serían los siguientes: 

1.- se contemplara una ·mejora de la calidad y productividad en los 
departamentos invo1ucrados. 

2.- Se anal.izaran 1os probl.emas, as~ como l.as posibles so1uciones 
de los mismos. 
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3.- Lógica.mente que redituara en una disminución de costos, 
desperdicios y tiempos muertos. 

4.- Se pretende co1aboraci6n en equipo, integración y desarro11o 
de todo e1 persona1 invo1ucrado. 

5.- Mejor comunicación entre todo e1 persona1 que 1abora en 1a 
empresa. 

De acuerdo a1 tama~o de la empresa se recomienda formar equipos 
de 8 personas por departamento donde exista: 

l coordinador de área: quien será e1 responsa.t:e de implementar 
e1 sistema en e1 área. 

1 promotor: coordinara y evaluara e1 comportamiento de 1os e.e. 

1 moderador: es designado por e1 equipo y se responsabi1iza de 
1a organización y programación de 1as sesiones. 

5 miembros: ana1izaran 1os prob1emas susceptib1es de mejora, 
aportando conocimientos y experiencias. 

observaciones importantes: 

Antes de iniciar nuestro programa de ca1idad en sistemas integra1es 
es recomendab1e considerar lo siguiente: 

Ningún programa de calidad, por tener un a1cance tan amp1io, 
puede ofrecer resu1tados a muy corto p1azo, de hecho se 
requiere de un tiempo razonab1e para educar, concientizar y 
convencer a1 persona1 invo1ucrado. 

Una vez que 1as personal aprenden a pensar en función de 
objetivos, empiezan a trabajar como equipo, pero esto, implica 
tiempo, paciencia y dedicación. 

Los resultados mas irunediatos se empezaran a hacer notar en 60 
o 90 idas después de aplicar 1o aprendido, y so1o a problemas 
senci11os, por lo que no deben esperar resu1tados 
espectaculares. 
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Recomendaciones: 

1.- Proponemos iniciar los ci.rcul.os de calidad con una prueba 
pi1oto, para poder conocer las caracter1.sticas particulares de 
trabajo colectivo de la empresa. 

2.- Se integraran equipos de trabajo de 5 a B integrantes (con 
voto), ya que grupos mas grandes dificultan el desarrollo del 
equipo, asi. como la participación activa de todos l.os 
inteqrantes. 

3.- Las sesiones se real.izaran una vez por semana, con duración 
de 60 min. a un máximo de 90 min., mas tiempo desgasta y 
desmotiva al. tiempo. 

4.- Las sesiones serán el. mismo ida y a la misma hora, esto hace 
que los participantes retengan mejor los puntos tratados. 

s.- Es importante la cordialidad y respeto en las sesiones para 
cumplir con los objetivos del programa. 

6.- Participación continua de todos 1os integrantes, 1a reg1a 
que todos deben participar activamente. 

7.- Definir e1 nombre de1 equipo, procurando que sea corto y ajeno 
a su área de trabajo. 

8.- Para ios c~rcu1os de ca1idad permanentes en cada caso rotar e1 
ro1 de moderador en 1a rea1izaci6n de estos grupos. 
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Desarro11o de1 programa de ca1idad. 

1.- Integraci6n de los e1ementos de1 circu1o y distribución 
de actividades. 

Coordinador de área 

Promotor 

Moderador (1) 

Miembro (2) 

Miembro (3) 

Miembro (4) 

Miembro {5) 

Guada1upe Tsuda 

Laura Trejo 

Mariana A1maraz 

Josefina Romero 

Dulce Zaldívar 

Roberto Flores 

Raúl Enciso 

2. - Nombre del círculo: " Calidad Integral " 

3.- Implementar reglas de conducta: 

a) Las sesiones se realizaran los lunes de cada vez por semana, 
con duración de 1 hora. 

b) Darán comienzo a las 10 a.m. y por ninq\in motivo se 
permitirán los retardos y/o ausencias durante su desarrollo. 

e) Se llevaran a cabo en las instalaciones de la empresa(en la 
sala de juntas) . 

d) No se permitirá fumar durante las sesiones. 

e) Es muy importante 1a participación de todos 1os integrantes 
en 1as propuestas y soluciones dei problema a tratar. 
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4.- Determinar las caracter~sticas de las juntas. 

caracter~sticas de 1as juntas de calidad que llevaremos a 
cabo: 

Departamento: 

Periodic.i.dad: 

Duración: 

Horario: 

Luqar: 

contabilidad 

serán trimestral.es (ene-mar. abr-jun. jul.­
sep. oct-dic.) 

1 hora con 15 minutos Cestos últimos serán 
para las conclusiones finales y levantar 

la minuta correspondiente del ida. 

lunes a las 10 a.m. 

sal.a de juntas de la oficina. ubicada en 
reforma no. 670. col. Juárez 

Neces~dades: 1 pizarrón 
1 juego de marcadores 
1 rotafol.io 
libretas 

S.- Problema o área que se toma como reto del circulo: 

A1 realizar un análisis de los diversos problemas que se 
presentan con mayor frecuencia en la empresa, el equipo, 
basándose en J..a técnica de " tormenta de ideas .. menciono 1os 
siguientes: 

a) comunicación informal y poco frecuente entre 1os 
departamentos. 

b) falta de objetivos explícitos por parte de 1a dirección. 

e) no existen políticas definidas por parte de la dirección 

d) atraso en la entrega de resu1tados de estudios a clientes. 

e) fa1ta de coordinación en 1a cobranza. 

f) indices bajos de motivación e incentivos al personal. 
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En base a la votación estab1ecida por 1os miembros se determino que 
e1 problema en la entrega de resultados a tiempo y por consecuencia 
retraso en la cobranza con el cliente será el prioritario a tratar 
por su repercusión económica en la empresa. 

6.- Análisis del problema. 

El grupo identifico las causas potenciales mediante un 
diagrama causa-efecto. empleando la técnica de tormenta de 
ideas. (ver cuadro 1). 

7.- El grupo propuso diversas soluciones para la solución del 
problema a tratar. 

a) Identificar a cada uno de los clientes, elaborando una relación 
relación en forma de lista de acuerdo a su importancia. 

Ejernp1o: 

- Grupo Bimba S.A. De C.V. 

- Seguros Comercial América S.A. De C.V. 

- Cervecería Modelo S.A. De c.v. 

- Productos De Maíz S.A. De c.v. 

- Kraft De México S.A. De c.v. 

- Sistemas E1ectrostáticos S.A. De C.V. 

- Gibsersa S.A. De c.v. 

- He1ados Ho1anda S.A. De c.v. 

- 3 M De México S.A. De C.V. 

- Ganaderos Productores De Leche Pura S.A. De c.v. 
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B) Mediante un programa en la computadora se hará un listado de 
clientes, por orden a1fabético, para facilitar el seguimiento 
de 1os idas de cobro y revisión. Con las siguientes 
características: 

Razón socia1: Cruceros Costa S.A. de C.V. 
Domici1io: Hegel no. 64 co1. Po1anco C.P. 11560 México D.F. 
R.F.C. CC0760131-MA2 
Teléfono: 576-25-35 ext. 74 
Jefe de Cuentas por pagar: Miriam Romero Si1va 
Fecha de Revisión: lunes de 16:00 a 18:00 hrs. 
Fecha de Cobro: viernes de 10:00 a.m. a 12:00 p.m. 
No. de Factura: 654 
No. de Contrarecibo: 542 
Concepto del Servicio: 
Evaluación del nuevo paquete promociona.1. " caribe 96'" 

b) El siguiente paso a seguir es enviar (anexo no. 1.1) "carta a 
mi c.1.iente" a cada uno de los clientes fijando un plazo 
razonable para su respuesta, que será de 15 días. 

c) Concertar cita con el cliente para llegar a acuerdos. General 
mente esta cita se lleva a cabo en las oficinas del cliente. -

e) Elaborar un contrato cliente-proveedor, (anexo 1.2), especifi­
cando costo del estudio solicitado, fecha de entrega de 
resultados. El contrato deberá llevar la firma de un téstigo 
para darle mayor formalidad. 

d) Se recomienda elaborar una orden de trabajo, (anexo l .• 3) donde 
se responsabilice a los departamentos la fecha de entrega del 
resultado de sus actividades, con la finalidad de eliminar 
tiempos muertos, agilizando con esto, la cobranza. 

e) Se 1levara un calendario anual, (anexo 1.4), con respecto a 
los días que le corresponde a cada departamento 11evar a cabo 
su programa de calidad. Los viernes serán 1os coordinadores de 
cada departamento los que harán una eva1uaci6n respecto a sus 
equipos retroalimentandose mutuamente y con esto crear mayores 
canales de comunicación entre todos los miembros de sistemas 
integra1es. 
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anexo 1.1 

Nombre de1 cliente: Cruceros Costa S.A. de c.v. 
Puesto: departamento de investigación de mercados 
Fecha de petición: 29 de julio de 1996 
Fecha de respuesta: 13 de agosto de 1996 

Estimado c1iente: 

Como parte de nuestro programa de ca1idad tota1, estamos efectuando 
un levantamiento de los requisitos de mis clientes con respecto al 
trabajo que rea1izamos. 

Le agradeceré me haga saber los resu1tados que espera obtener y sus 
requisitos correspondientes. 

R e s u 1 t a d o s 
lo que espera 

contribuir a resolver 
los problemas de mercados 

veracidad en los reportes 

establecer estrategias 
mercadológicas a seguir 

empleo de equipo, sistemas 
y capacitación actualizada 

Nombre: Sistemas Integrales 

Area: Contabilidad 

Requisitos 
como quiere sus resu1tados:tiempo, 
precisión, presentación, etc. 

los resultados se entregaran en 10 
d~as hábiles a la firma del contrato 

se entregaran en acetatos b/n. y 
las gráficas serán a co1or. 

se hará entrega de la información 
obtenida en un disquete para uso 
exclusivo del cliente 

Atentamente 

su proveedor 
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anexo 1.2 

CONTRATO CLIENTE-PROVEEDOR 

Contrato de prestación de servicios de investigación de mercados 
que cel.ebran por una parte sistemas integral.es S.A. de C.V. con 
dornicil.io en Liverpool. no. 103 col.. Juárez C.P. 06600 México D.F. 
representada por su representante l.egal. Lic. Sal.vador Portil.l.a 
Nava, por otra parte Cruceros Costa S.A. de c.v. con domici1io en 
Hegel. no. 64 col.. Pal.aneo C.P. 11560 México D.F. representada por 
su apoderado Lic. Víctor Antonio Granados Padil.l.a, contrato que se 
regirá por l.as cl.áusul.as que a continuación se redactan y que van 
precedidas de l.as siguientes: 

D e e 1 a r a e i o n e s 

1a. Decl.ara el. representante de sistemas integral.es s. de C.V. 
que: 

a) su representada es una sociedad anónima de capital. variabl.e 
constituida de acuerdo con l.as l.eyes de l.a repúbl.ica mexicana, 
según l.a escritura publ.ica 98745, otorgada el. día 3 de enero 
de 1986, ante l.a fe del. notario no. 54 Lic. Al.ejandro Andrade 
L6pez. en México D.F., inscrita en el. registro publ.ico de 
comercio 454878 en que consta de su designación como apoderado 
general. de l.a mencionada sociedad. 

b) Que dentro del. objeto social. de su representada se encuentra 
el. prestar servicios de investigación de mercados y eval.uaci6n 
publ.icitaria, y corno tal se encuentra inscrita en el. registro 
federal. de contribuyentes NUM. SII-851017-XAS, en el. Instituto 
Mexicano del. Seguro Social. bajo el. registro patronal. NUM. 
X33-12105210 e Infonavit bajo el. NUM. 31005487 como empresa 
constituida de acuerdo con el. articul.o 13 de l.a Ley Federal. 
del. Trabajo, por l.o que esta capacitado técnica y l.egal.rnente 
para prestarle a Cruceros Costa S.A. de C.V. el. servicio de 
investigación de mercados. 
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2a. Por su parte decl.ara el. apoderado de Cruceros Costa S.A. de 
c.v. 

a) Que su representada también es una sociedad de nacionaJ.idad 
mexicana, esta inscrita en el. registro federal. de 
contribuyentes con el. NUM. CC0-760131-MA2 que acredita su 
personal.idad con el. testimonio de l.a escritura publ.ica NUM. 
67651 de fecha 31 de enero de 1976 otorgada ante l.a fe del. 
notario publ.ico NUM. 18 Lic. Miguel. Carrera Pérez. del. Distrito 
Federal.. 

b) Que desea util.izar J.os servicios que J.e ofrece Sistemas 
Integral.es S.A. de C.V. para investigar, anal.izar y reportar el. 
estudio de " eva1uaci6n del. nuevo paquete promociona]. caribe 
96". 

Y para tal. efecto han convenido en J.a ce1ebraci6n del. presente 
contrato en que para brevedad de redacción se l.e denominara 
simpl.ernente ••el cl.iente" y el "proveedor''. 

Respectivamente, al. tenor de J.a siguientes: 

C L A U S U L A S 

Primera: el proveedor se obl.iga: 

a) A real.izar todo J.o inherente con J.a asesoría antes mencionada y 
contratada por el. cliente, y así como acatar todas l.as 
instrucciones ya sean escritas o verbal.es que l.es den J.os 
funcionarios de el. cl.iente, a efecto de J.a perfecta real.izaci6n 
del. servicio contratado y de acuerdo con J.a propuesta de trabajo 
o cotización expedida por el. proveedor, de fecha 30 de jul.io de 
1996, J.a cual debidamente firmada por ambos forma parte 
integrante de este contrato. 

b) A entregar 1os resul.tados de los estudios real.izados con motivo 
de J.a cel.ebración del. presente contrato a satisfacción del. 
cl.iente en el termino que no exceda de 10 dias hábil.es 
contratados partir de la fecha de vencimiento de este 
contrato. por su parte el proveedor se establece J.a sanción 
equival.ente al. 5% de1 costo total. del estudio por cada semana 
de retraso. 
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Sequnda: La vigencia de este contrato será del. 20 de agosto de l.996 
al. 2 de septiembre de l.996, pudiera darse por terminado 
anticipadamente, por parte del. cl.iente sin 
responsa.bil.idad a1quna por este, con so1o un aviso por 
escrito que de al. proveedor con cinco idas de 
anticipación. 

Tercera: La dirección técnica y el. control. administrativo de l.a 
investigación materia de este contrato queda a cargo del. 
proveedor, así como l.a viqil.ancia del. personal. dedicado a 
el.l.a. Para este efecto el. proveedor el.a.borara formas de 
control. con el. fin de l.l.evar por escrito un registro de l.a 
operación; l.os reportes, control.es y resul.tados de l.a 
investigación serán dados a conocer a el. cl.iente por 
escrito de acuerdo a indicaciones especificas de el. 
cl.iente. 

Cuarta: El. cl.iente pagara l.a cantidad de $ 103,000.00 + 15% i.v.a. 
o sea S 118, 450. 00 (ciento dieciocho mil. cuatrocientos 
cincuenta pesos 00/100 m.n.), que serán pagados a 1a 
entrega del. reporte final.. 

Quinta: Los derechos del. estudio son propiedad excl.usiva de el. 
cl.iente, l.a información, investigación y desarrol.l.o no 
podrán ser divul.gados a terceros. En caso de vial.ación a 
l.a presente cl.áusul.a, el. proveedor pagara da~os y 
perjuicios que el. cl.iente determinara sin juicio previo o 
resol.ución judicial.. 

Sexta: El. reporte final. del. estudio será entregado a satisfacción 
el. cl.iente a mas tardar el. 9 de septiembre de 1996, por 
parte del. proveedor se esta.bl.ece l.a sanción equival.ente al. 
3% del. costo total. del. estudio por cada semana natural. de 
retraso. 
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Le1.do que fue e1 presente contrato a 1as partes y conociendo su 
a1cance y fuerza l.ega1, 1o firman por trip1icado a 1os 15 días de 
agosto de mi1 novecientos noventa y seis. 

E1 Proveedor E1 Cliente 

c.v. 

Lic. Jesús Ram1.rez P. C.P. Angel L6pez R. 
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Orden d9 T...a..jo 

Fecha de Inicio: 20 de agosto de 1996. 

Fecha de Entrega: 2 de septiembre de 1996. 

No. de Estudio: 8/4 se./96. 

anexo 1 • .3 

Nombre: " Eva1uaci6n del nuevo paquete promociona1 Caribe 96 .. " 

Metodología: se rea1izaran 150 entrevistas a personas que hayan 
tomado el paquete promocional. 

Edades: 18 a 64 a~os. 

Sexo: mascu1ino y femenino .. 

Residencia: D.F., Guada1ajara y Monterrey. 

Tipo de entrevista: telefónica. 

gerencia inicio 

campo 20 de ago. 

proceso 26 de ago. 

administrativa 30 de ago. 

terminación 

23 de ago. 

28 de ago. 

30 de ago. 

responsable 

Laura Ave11aneda 

Gabriel García 

Guadalupe Tsuda 

observaciones: Recomendamos que antes de e1 reporte final se 
envie a 1a gerencia administrativa para su entrega 
al cliente y respectivo cobro, se revisen y 
analicen detalles de los resultados por parte del 
director de cuenta ( en este caso la revisión 
final será el día 29 de agosto de 1996.) 

e.e.: director de cuenta/ g .. campo/ g. proceso/ g. administrativa 
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Consideramos de gran importancia la realización de juntas de 
cal.idad, que promueva l.os val.ores de l.os empl.eados, incl.uyendo a 
l.os directores ya que de esta manera se fortal.ecerán l.os canal.es de 
comunicación existentes. Es fundamental. la necesidad de un contrato 
entre el cliente y los proveedores donde se establezcan los 
términos en que habrán de realizar las negociaciones a que estarán 
comprometidos, tanto 1as condiciones de pago, como la entrega de 
resultados final.es, ya que anteriormente no se especificaban con 
exactitud dichos térm.inos. Insistimos en l.a real.ización de un 
contrato legal donde ambas partes queden comprometidos a cumplir 
con sus obligaciones contractual.es. 

Algunas veces existían demasiados tiempos perdidos entre l.os 
departamentos, se desconoci.a l.a fecha de entrega de reportes o 
avances en l.as áreas, inclusive se l.l.egaban a extraviar informes, 
por l.o que también consideramos importante la el.aboración de una 
orden de trabajo en la que los departamentos involucrados se 
comprometan a entregar un reporte de avance en sus actividades, 
previa junta de calidad efectuada. 

Recomendamos por otro l.ado, que se redacte una carta de requisitos 
de calidad a l.os diferentes clientes para l.os cual.es presta sus 
servicios sistemas integral.es, comprometiéndose a servir mejor cada 
di.a. 

Con l.o anterior pretendemos que este caso practico, ejempl.ifique y 
contribuya a la creación de programas de calidad en las empresa que 
así l.o requieran, adecuándolo siempre a sus necesidades. 

Por otra parte diremos que los programas de cal.idad total. implican 
una serie de cambios en la conducta de los empl.eados, algunas veces 
el temor al cambio, por parte de los directores, es una barrera que 
impide avances considerabl.es en los programas efectuados en l.a 
empresa, lo que implica que los resultados se refl.ejen a largo 
pl.azo. 

A continuación mencionaremos brevemente algunos puntos de reflexión 
que considerarnos convenientes tomar en cuenta para obtener 
resul.tados positivos. 
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Valores organizaciones. 

a) Educación y Respeto : se debe impulsar la formación y el 
desarrollo integral del personal, identificando claramente sus 
valores, así como respeto a la dignidad humana. 

b) Compromiso: en asumir plenamente la responsabilidad de formar 
arte de sistemas integrales, reconociendo su papel como un 
elemento importante dentro de la empresa, manteniendo con ell.o 
una actitud vanguardista. 

Espíritu de equipo: es recomendable fomentar una mentalidad 
madura y optimista de trabajo, facilitando con esto, el. logro 
óptimo de nuestros objetivos, bajo el. paramento de l.a mejora 
continua. 

d) Honestidad y Justicia: debemos dirigirnos con rectitud e 
integridad en todas nuestras acciones proporcionando un trato 
de respeto y equidad a todo el personal. de sistemas 
integral.es. 

e) Lealtad: actuar siempre, fielmente acorde a nuestra cul.tura, 
que fortal.ezca el. ambiente de confianza y respeto. 

f} Servicio: actuar eficaz y oportunamente 
expectativas de nuestros clientes. 

rebasando l.as 

g) Confianza: desempeñarse responsable y congruentemente para 
as.í, garantizar l.a seguridad en el logro de los objetivos 
instituciona.!es. 
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COnc1ua2..one• 

Un e1emento que consideramos trascendente y en el cua1 insistimos 
para un adecuado funcionamiento de los programas de calidad 
consiste en la responsabilidad e invol.ucramiento del nivel 
directivo de la organización. 

Existe un gran numero de empresarios que adoptan la calidad total 
como una moda, una forma pasajera de estar medio enterados de temas 
de calidad. Esta manera de pensar permite a la gran mayoría de los 
directivos de empresas someter a los empleados a su voluntad. 

Es importante hacer énfasis en que hay que adecuar los programas de 
calidad total extranjeros a la idiosincrasia del trabajador 
mexicano, ya que las necesidades de cada sociedad son distintas y 
mas cuando estas filosofías han sido aplicadas en piases del 
llamado primer mundo, al que por cierto México esta a muchos a~os 
de ingresar. 

La mentalidad tanto de dirigentes obreros y empresariales, hacen 
muy difícil., mas no imposible, que los programas de calidad sean 
una realidad, aunado a esto, la crisis económica y social por l.a 
que atraviesa actualmente nuestro país hace todavía mas difícil que 
se prefiera producir cantidad a calidad tanto en bienes como en 
servicios. 

Mención especial. nos merece la urgente necesidad de auténticos 
l.íderes que promuevan y motiven cambios no sol.o en la manera de 
pensar de los empleados, sino también de los directores de las 
diversas organizaciones que generan bienes o proporcionan 
servicios. Es innegable que nuestro país tiene una gran 
potencial.idad hwnana, es conocido por todos nosotros, el liderazgo 
de Julio Scherer en el periodismo, de Lorenzo Meyer, en l.os 
círculos intel.ectua1.es, o de Juan Sánchez Navarro, en e1. sector 
empresarial, estos personaje son solo una peque:f\a muestra de que 
efectivamente, México tiene gente con 1a capacidad innata de 
1.i.derazgo, aunque todavía hace falta un camino largo por recorrer 
en lo referente al cambio de mentalidad de los dirigentes 
gubernamentales. 
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Por otro lado, en todas las épocas, la creatividad ha sido el motor 
del desarrollo de las sociedades. La vida social y laboral se ha 
colocado bajo el signo de la competitividad, vemos por todas partes 
que las empresas requieren de efectuar sistemas de calidad mas 
eficientes, y con menos costos o de lo contrario serán desplazadas 
del mercado. 

Entre los retos mas importantes de la calidad, es hacer de ella una 
filosof~a de vida, es decir, pensar y realizar todas las acciones 
con calidad. debe ser una aplicación directa a la persona como 
promotor principal de su propio desarrollo en todos y cada uno de 
los ámbitos en que se desenvuelva, debe ir desde los aspectos 
personales, familiares hasta los laborales. en este contexto, es 
necesario analizar los siguientes aspectos. 

- La calidad es una forma de pensar y actuar. 

- Si la calidad de los productos mexicanos en el exterior es 
negativa, hay que tomar nuestra responsabilidad en el cambio. 

- Hacer correcciones para mejorar, cambiar su actitud y saber 
escuchar. 

- Si el problema de la industria es como ser competitivo, hay que 
hacer que nuestros productos cumplan con la función para lo que 
fueron hechos. 

Podemos determinar que el uso mas común y cotidiano de la 
creatividad, para el genero humano, consiste en afrontar y resolver 
los problemas. Por consecuencia, sabiendo utilizar nuestra 
imaginación, creatividad y esfuerzo, seremos capaces de proponer 
soluciones y/o alternativas a los retos que se nos presenten. 

Como conclusión diremos que los procesos profesionales de calidad 
total implican cambios organizacionales y estratégicos que 
normalmente duran algunos at'.ios, su propósito es ser integrales y 
van aumentando la intensidad del cambio progresivamente • 
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