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OB.JETIVO 

Lograr la participación activa y asertiva del factor humano sensibilizandolo 

para realizar en .el menor tiempo posible la preparación de todos los 

documentos correspondientes, para la instauración de la Norma ISO 9000. 

HIPÓTESIS 

Logrando aensibilizmr y concientlzar • la gente. de que au participación es de 

vital importancia, se podrá eat•blecer la participación de todo un equipo de 

trabajo para llegar al objetivo primordial que es la certificación de la Norma 

1509000. 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

En los tiempos actuales en los que se presenta con gran auge la calidad y la 

productividad. las empresas productoras con visión de crecimiento y 

desarrollo, deben prepararse con gran ahinco para estar siempre en niveles 

competitivos, hoy en dia es importante contar con la Certificación de la 

Norma ISO 9000 para poder tener un mercado más amplio, tener la 

oportunidad de exportar nuestros productos a otros paises y colocarnos 

dentro de los proveedores confiables para cada uno de nuestros clientes. 

Algunas veces no• encontramos con problemas reales que al parecer no 

tienen ninguna importancia, sin embargo son barreras que se forman para 

avanzar a la brevedad en cualquier cambio que se quiera realizar para 

mejorar el proceso existente en la organización, en este caso en especial se 

trata de la inat•uración de la Norma ISO 900. esta ea una empres• en donde 

se está invirtiendo mucho tiempo para lograr calificar par• ISO 9000, debido 

a que loa integr•ntFla que colaborán en la organización desconocen cuál es la 

magnitud de la importancia que tiene esté certificación, o se niegan a 

colaborar en la preparación de su descripción de puestos y procedimientos 

correspondientes a su área, o no cuentan con el tiempo necesario para 

realizar los avances de los requerimientos solicitados para la certificaci6n. 

En cualquiera de los casos tienen miedo al proceso de cambio, que puede 

implicar varios movimientos suaves o bruscos dentro de la organización y con 

su personal. 



INTRODUCCIÓN 

En los tiempo~ actuales en los que se presenta con gran auge la calidad 

y la productividad, las empresas productoras con visión de crecimiento y 

desarrollo. deben prepararse con gran ahinco para estar siempre en 

niveles competitivos, hoy en dia es importante contar con la Certificmici6n 

de la Norma ISO 9000 para poder tener un mercado más amplio. tener la 

oportunidad de exportar nuestros productos a otros paises y colocamos 

dentro de los proveedores confiables para cada uno de nuestros clientes. 

México atraviesa una de las etapas milis importantes de la historia 

moderna. Con el tratado de Libre Comercio. la reciente apertura de 

fronteras y la globalización de la economi• mundial, las empresas 

mexicanas se encuentran frente al ..-eto de competir en un mercado que 

demanda la satisfacción total de sus necesidades. 

En búsqueda de nuevas oportunidades. la calidad de loa productos se 

manif'testa como un factor fundament•I para la supervivencia y el 

crecimiento. 

Dentro de este marco de transformación, las normas ISO 9000 se 

proyectan como una herramienta indiapenaable para las empre.-s que 

buscan integrar • sus sistemas de calidad, loa pñncipios que fortalezcan 

el compromiso de ofrecer consistentemente a sus clientes. productos o 

servicios con los más altos estándares de calidad. 
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Es precisamente en este tiempo, que el recurso humano se confirma 

como factor clave en el quehacer productivo de cada di• y único 

elemento capaz de intervenir directamente en la transform•ción cUt su 

propio entorno; I• modernización de México exige fundamen .. lmente de 

trabajadores calificados, técnicos especializados, superviaores 

competentes y directivos capaces y comprometidos para desempenar 

con habilidad y eficacia sus labores e influir decisivamente en el 

desarrollo, evolución y futuro de su empresa y de nuestro pafs. 

Para esto se requiere lograr incrementos sólidos en los niveles de 

calidad y productividad de todo el personal que ayuden al mejoramN!tnto 

de su nivel de vida en paralelo a la superación sistem•tica de la 

organización; sólo a través de procesos y estrategias educativ•• senil 

posible generar los conocimientos y nuevaa actitudes a que oblig• la 

.. modernización". 

Básicamente en el capitulo 1, se ampliar•n estos conceptos, ya que la 

cmp•citación como elemento cultural de I• empreae y proceso continuo y 

aiatem6tico debe concebirse por todo• loa miembros de I• organtz.ción 

como un apoyo indispensable par• lograr un mejoramiento constante de 

los reaultadoa, aal como facilitador del cambio y del crecimiento 

individual y por ende del desarrollo sólido de la empresa. 

En el capltluo 2, el tema principal será la sensibilización en el factor 

humano. para instauración de la norma ISO 9000, es necesario 

identificar que el aspecto fundamental para realizar un cambio en fa 



cultura organiz:acional, debe partir de la alta gerencia. Es imprescindible 

que los altos directivos conozcan la filosofía de la excelencia y acepten 

que ésta es una alternativa viable y eficaz para mejorar la calidad y 

productividad en su organización, de lo contrario es inútil proponer un 

cambio. 

Los directivos se dan cuenta de la necesidad de cambio y aceptan el 

compromiso y el reto de buscar la excelencia en todos los niveles de la 

empresa, a ta vez que ae concientizan acerca de los esfuerzoa, costos y 

tiempo que requiere un programa de esta naturaleza. La excelencia es 

un proceso de cmpacitación y sensibilización continua, inicia con 

educación y finaliza con educación. 

Una vez que la atta dirección conoce tos objetivos y alcances de un 

programa de excelencia y decide implantarlo, loa gerentes que ocupan 

otras posiciones en la organización deberán -nsibilizarse y aceptar el 

progr•ma. 

El éxito de cu•fquier prog ... ma p•rticipativo radico precisamente en la 

participación de todo• loa miembros de la empresa, y consecuentemente 

en la integr•ción y relación que exista entre todo el grupo. 

Un programa de educación en excelencia que involucre a todo• los 

miembros de la organización incluye básicamente tres etapas: 

1. lnlcieclén. Hacia la excelencia, los valores, el trabajo en equipo, la 

calidad y el servicio. 
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2. C1pwcitllción. Tecnológica, técnica y humana. que incluya 

conocimientos de relaciones humanas, administración, calidad, 

liderazgo, filosoffa de la empresa. trabajo en equipo, calidad de vida, 

herramientas de trabajo, etc. 

3. Aplicación, Práctica de los conocimientos aprendidos en las 

funciones que se desempenan en un puesto. 

La primer fase de cualquier progr•ma de mejora continua, comprende la 

sensibilización, la cuál es tr•acedental, pues • partir de ésta, se genera 

el cambio de actitud y de valorea de loa intregr•ntes de la organización. 

Esta fase implica la comprensión de nueatraia ralees cuttura'8s, de 

nuestra. valores. de loa v•lores de I• calidad y la excelencia; de la 

importancia de éstos en el desarrolto del pala, de la sociedad, de los 

individuos y de la organización. Por lo miamo, requiere de grandes 

esfuerzos y tiempo, para que todos tos integrantes de la empresa 

asimilen la relación de la excelencia individual con la de la organización; 

asf como la necesidad de anteponer el servicio y la calided • los 

rendimientos e intereaea person•le•. 

En el capitulo 3 se identificarán loa conceptos y definiciones de calidad, 

aseguramiento de calidad, que significa la Norma ISO 9000, etc. 

Con el logro de la certificación se diaminuiratin loa costos del producto. 

debido a que se evitarán los costos de reprocesos, material de desecho, 

pérdidas considerables, aaf como disgustos y no conformidades por 

parte de nuestros clientes, Ja documentación que exige esté certificación 

es que se cuente con documentación por escrito que avale los procesos, 



en donde ee registre toda la información con datos reales y confiables de 

lo que esta sucediendo en la org•nización. y cuando existan fallas en el 

proceso, ae debe identificar que fue lo que paso, quienes Intervinieron en 

el proceso, etc. ISO 9000 busca detectar toa problemas y faltas antes de 

que sucedan, la mejora de todas las actividades y del proceso en 

general tiene como resultado el incremento en la satisfacción de 

nuestros clientes. 

En el capitulo 4 se reforzanlln los conocimientos acerca del sistema ISO 

9000, que elementos constituyen la Norma, quienes participan en su 

implantación, asl como los beneficios que se obtienen en la instauración. 

El caso p.-.ctico -1\ala la Importancia de capacitar al personal sobre la 

importancia que tiene et Certificar para ISO 9000, maneja un programa 

de capacitación en tiempo y costo a fin de realizar en el menor tiempo 

posible la elaboración de todos los documentos posibles para la 

certificación y evaluación de la Norma ISO 9000. 

La preparación de -ta Información aervtr• corno b- para el detlarrollo 

de la empresa. El contar con esta certiflcaci6n nos dar• prestigio ante 

otras institucioneta que como todas las empreaaa buscan deatmcar en el 

mercado, ofreciendo una atención esmerada y garantizando la compra 

de sus productos. 

Para los clientes es importante que se cuente con esta certificación ya 

que les garantizará entregas en el tiempo solicitado. en calidad y 

cantidad. Se pretende avanzar en forma detallada, para cuando ae 

solicite la primer auditoria se cuente con grandes avances y se agilicen 

los trémites de revisión de la norma. 



CAPITULO 1 
CAPACITACION. 

1.1 Concepto de capacltllclón. 

6 

La capacitación consiste en una •ctividad plane.c::ia y basada en 

necesidades reelea de una empresa u organización y orientmcta h.cia un 

cambio en loa conocimientos. habilidades y actitudes del colaborador. 

Del anterior concepto y de algunas otras conaideracionea ae puede 

deducir que en la función educacional adquiere, y adquirirá, mayor 

importancia en nuestro medio. 

El objetivo de un centro de educaci6n en la empre..., (capecitllci6n 

intema) se podria entender de la siguiente manera: Para que el objetivo 

general de una empresa ae logre plenamente, - necesaria .. función de 

capacitación que colabora aportando a la empresa un peraonal 

debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado pare que se 

deaempene bien en sus funciones, habiendo previamente descubierto 

laa necesidades reales de la empresa. Por lo anterior la capacitación es 

la función educativa d8 una empresa por lo cual se satisfacen 

necesidades presentes y se preveen necesidades futuras respecto de la 

preparación y habilidad de los colaboradores. 



Desafortunadamente debemos hacer frente al problema. la función 

educativa en la empreaa privada no tiene la seriedad y consistencia que 

deberla tener; todavfa ae conaidera un lujo o como pérdida de tiempo y 

dinero o. lo que ea peor, ae realiza por un aimple fenómeno de imitación, 

e.rente de todo compromiso y aeriedad. Últimamente se realiza sólo 

como cumplimiento al mandato legal. En una palabra, no tiene la 

orientación técaica, moral y aocial que deberla tener. <11 

1.2 Importancia de I• capacitación. 

Ante circunatanciaa como Jaa que vive el mundo de hoy, nuestro 

comportamiento ae modifica y no• enfrent¡1 permanentemente a 

aituacionea de ajuate, adaptación, transformación y de-rroUo. La 

empres• mexicana por lo tanto, ae ve obligada a encontrar e 

instrumentar mecaniamoa que le garanticen reaurt•dos exitosos en eate 

dinalllmico entamo. 

Promover et conocimiento es uno de los medio• milla eficaces para 

trmnaformar. •ctualizar y hacer perdur•r la curtun1 de trabajo y 

productividad dentro de cualquier organización y al mismo tiempo ae 

constituye en una de las reapon-bilidadea eaencialea de toda empresa 

y sus directivo• que habrallln de resolver ~poyados en la fllosofla y 

sistemas inatitucionalea de recursos humanos. 

''1 Ahondando en el tema, en.moa • .Jacquea Marit.8in en su libro La educación en eate 
momento crucial: •pOdemoa definir, de mane,.. m•s pl'9Ciaa, el objetivo de la educación: 
ea guiar al hombre en •u desenvolvimiento dln•mieo, a lo largo del cual v• tormandoae 
en cuanto persona humana, proviata de Jaa arma• del conocimiento, de Ja fortaleza del 
juicio y de las virtud•• morales, mientras que al mismo tiempo va enriqueci6ndose con 
la hereneJa espirtrual de la civiltzaeión a que pertenece y queda asegurado frente a la 
aoc:iedad'". 



El directivo mexicano debe tom•r una mayor conciencia de sus 

necesidades de sobrevivenci• y dar atención a su respon-bilidad de 

mejoramiento continuo en lo técnico, humano y administrativo a todo lo 

largo y •ncho de la función a su cargo. En todo caiao, un 

aprovechamiento óptimo de la capacitación se danil al cubrirse un mayor 

número de aus propósitos. 

Finalmente recordemos que la capacitación o educación organizacional 

es una respona'iibilidad social de la empresa y un compromiso de cada 

llder directivo con su equipo de colaboradores y precisa ser llevado a 

cabo a partir de una filoaoffa corporativa y un reconocimiento compartido 

de ia educación como valor humano de orden superior. 

Muchos de los diferentes problemas padecidos por una organiz•ci6n -

tanto de tipo humano como técnico- normalmente no se resuelven con la 

oportunidad y eficacia necesarias. Las razones son diversas y se 

agrupan b6aicamente en dos tipos •••: 

1. Loa problema• se desconocen, Ignoran, o bien no -t6n claramente 

definidos y, por tanto, su planteamiento y solución no son adecuados. 

2. Loa problemas se conocen claramente, pero la actitud de los 

ejecutivos y el ambiente cerrado de la empresa no permiten que se 

resuelvan. Estamos, entonces, frente a la clillsica actitud de eludir el 

conflicto, de negar la necesidad del cambio y, por tanto, de aceptar, 

soportar y promover la ineficacia administrativa llamada burocracia en 

sentido peyorativo. 

121 Alfonso Siliceo- Capacitación y desarrollo. Pag. :W su libro La educación. 
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La experiencia ha demostrado que los cursos de capacitación. por sus 

sentidos hum•no y técnico y, més aún. por el ambiente en que se 

realizan, constituyen, en cierta forma, un .. pano de légrimas" y válvula de 

escape par• loa diferentes problema• que viven loa colaboradores en la 

realidad de su trabajo. Hasta el momento, son poema laa empresas que 

saben aprovechar y canalizar esta situación. 

Loa cursos de capacitación no son el i:anico ni el mejor medio para 

obtener una información que indique la existencia de problemas y la 

necesidad de tomar decisiones oportunas para el caimbio. Laa reuniones 

periódicas de ejecutivos y colaboradores para este fin son un medio de 

ineatimabte valor. Debe buscarse, en este e.so, la integración del grupo 

para obtener buenos reeult8dos. En forma simple, a.e puede decir que 

diez cabezas piensan mejor que una sola, de manera que la creatividad 

que se obtiene en reuniones de este tipo ea de in•preciab&e valor. 

1.3 Tlpoe de cepacltaclón. 

La capacitmci6n se referfa originalmente • la comunicación y aprendizeje 

de habilidad- manu•lea neceaari•• para re•lizar una tarea con 

economiat't .Gradualmente el término vino a incluir una más amplia 

gama de actividades, que va desde el mejoramiento de habilidades 

hasta el desarrollo individual en la organización. 

taJ Tomado del Diccionario de Polltica y Admlni•traclón PObllca (A-F), Editado en M•xico 
por el Colegio de Licenciados en Ciencia• Polltic:aa y AdminlatraeiOn PUblica. ~· 213-
217. 
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Puede decirse, por tanto, que la capacitación es aquella actividad de 

ensenanza/apreodizaje que tiene como propósito fundamental ayudar a 

los miembros de una organización a adquirir y aplicar los conocimientos, 

destrezas, habilidades y actitudes por medio de los cuales esa 

organización lleva a cabo sus objetivos. 

Exlat8n vart- ti- o formaa da Capacitación. en- otraa: 

a) En aulas. conocida también como capacitación residencial o colectiva. 

b) En el trabajo. 

c) Individual. 

d) e.tema. 

Tamb .. n ••lat8n dlvaraoa m6todoa da capacltacl6n como: 

a} Conferenci•. 

b) Diacuaión dirigida, Mesa redonda o Seminario. 

e} Observación-Experimentación o Demostraci6n-Ejecuci6n. 

d) Dramatización. 

e) Juegos de gestión. Hay muchas cla- de juegos de gestión que -

diferencian por su objetivo, participación, complejidad, -tructura, 

puntuación y m6todo de cómputo. 

La charola de entrada. Se emplea para -timular el trámite de 

cu-tienes cotidianas que debe resolver un participante. Este m6todo 

brtnda la oportunidad de de-mpellar un papel adminiatrativo en 

condiciones de laboratorio. El atto grado de participación personal que 

experimentan los que toman parte. hace que el efecto de la 

capacitación tienda a aer duradero. 
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f) Laboratorios de relaciones hum•naa. Tamb•n denominado "método 

del desarrollo de 1• receptividad". Reaulta eficaz. en materia de 

dirección. para loa nivele• superiores. 

g) El método de casoa. Permite al grupo en formación educativa la 

aplicación de nuevos conocimientos a situaciones especificas. 

Estimula ta discusión y la participación. 

h) La enseftanze programada. La ensenanza programada está llamada a 

ser la técnica 4'ducativa del futuro debido a su bajo costo. facilidad de 

comprensión y aplicación permanente. 

i) Laboratorios vivencialea y organizacionalea. Ayuda al directivo a 

mejo,..,.. corno persona y como miembro de I• dirección. 

Por otra p!:irte, loa materiates educativos son instrumentos 

fundamentafea para la capacitación, el uso de ellos va desde la 

sensibilización hasta ta instrucción por correspondencia, pasando por las 

lecturas complementaria• y de estudio. Dichos materiales pueden 

agruparse como sigue: 

a) Materia- para preparación de temas. 

b) Materia-para uso dentro de la -ión. 

e) Materiales para lectura colateral. 

d) Materiales para ensenanza programada. 

Para lograr loa objetivos de la capacitación, debe contarse con las 

instalaciones adecuadas y los equipos necesarios. 
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Un local bien acondicionado debe reunir, entre otras las siguiente• 

caracterfstlcaa: a) tameflo adecuado· al número de participantes; b) 

ventilación e iluminación apropiadas; c) acústica y equipos de sonido; d) 

podio: e) un nLamero conveniente de contactas elt!tctricos; f) mobiliario 

suficiente, cómodo y bien dispuesto; y g) algunos eJementos que den 

mayor comodidad, tales como ceniceros, cafeterla, aseo constante, 

·etcétera. 

En cuanto al equipo, los m•• usuales y asimismo los recomendables 

son: a) pizarrón, b) rotafolio, c) frane16grafo; d) retroproyector; e) 

proyector de cuerpos opacos, f) proyector de diapositivoa o fotobandas: 

g) proyector de cine; h) maquetas y modelos; 1) grabadoras; j) el circuito 

cerrado de televisión. 

El pala necesita c:on urgencia mexicanos cada vez mejor capacitados, de 

hecho necesitamos una cruzada nacional para mejorar las habilidades 

de trabajo de todos y aaf tendremos como reauttado una mejor eficiencia 

y mayor productividad. 

1.4 Marco legal de la cepacltaclón. 

En nuestro pala la teoria integral del Derecho del Trabajo y de la 

Previsión Social estA fundada en el Articulo 123 de nuestra Constitución, 

cuyo contenido identifica el Derecho del Trabajo con el Derecho Social. 
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El Articulo 123 en sus enunciados generales otorga a los trabajadores 

los derechos • los cuate• son acreedores por su trabajo, tales como las 

horas de trabajo, di•• de deacanao, salarios, etc.. ••I como las 

contraprestaciones que loa patronea tienen obligación de dar. Regula 

tambi6n las re!aciones entre los obreros. empleados y patrones, y regula 

loa derechos de huelga, despidos, etc. Asegura a los trabajadores y a 

sus familiares lo correspondiente para salvaguardar sus patrimonios y 

bienes sociales. 

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma 

constitucional del Articulo 123 en su fracción XIII, en la que se consigna 

como obligación de las empresas capacitar y adiestrar a sus 

trabajadores. Por su importancia transcribimos dicha fracción: 

Articulo 123 Conatltuclonal 

Fracción XIII. "La• empresas, cualquiera que sea su actividad estar•n 

obligadas a proporcionar • sus trab•jadorea, cmp•citación o 

adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentarla determinar• lo• 

sistemas. métodos y procedimientos conforme a los cuates loa patrones 

deber6n cumplir con dicha obligación". 

La obligación de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por 

el Diario Oficial de la Federación, con fecha del 28 de abril de 1978, 

entrando en vigor el mes de mayo de ese mismo ano. 



1.5 lmportanci• de I• p•rtlclp•ción de loa 

Individuo• en I•• c•p•cihlcionea. 
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Es necesario mencionar que la participación de loa individuos en 

cualquier curso o capacitación es sumamente neceaaria para determinar 

la comunicación, que ea un importante factor que interviene en cualquier 

sistema, su significado b6slco es el intercambio de ideas, sentimientos y 

experiencias que han ido moldeando nuestras actitudes y conductas 

ante la vida. 

Debe crearse una cultura, un espfritu de capacitación. Todo el aspecto 

formal, estructural y legal respecto a la capacitación es necesario, es 

bueno, pero no es la base de la función educativa eficaz. Lo que hace 

que en una organización exista la capacitación, es que et llder, 

empresario o directivo, ejerza el liderazgo junto con las personas que 

tienen autoridad y toman decisiones; todos ellos deben ser el modelo 

para crear una cultura de capacitación que se adecue al m•ndato legal y 

constitucional. No por decreto - v• • dar la capacitaci6n, ni por su 

carácter de obligación constitucional. 

Hoy por hoy los temas de calidad, excelencia y el mismo fenómeno de 

modernización al que tanto estamos aludiendo, independientemente de 

ser conceptos, herramientas. politicas o prácticas, son valores: la 

capacitación es un valor y ae debe hacer una llamada de atención: los 

valores generalmente los hemos entendido como algo teórico, como algo 

medio abstracto y esto no es cierto, un valor es un principio de acción, 

por ejemplo, el valor patriótico se va a dejar ver en la acción diaria, ai yo 

pienso en mi patria, si yo pago mis impuestos, si yo hago todo lo posible 

por mejorar a mi país, en teorias. 
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En este punto h•y que diatinguir entre el valor real que es la práctica 

di•ria, el principio de acción y el valor teórico que es aquello en lo que 

pienso. En materia de capacitación sucede algo semejante, muchos en 

memoranda, etc., pero muy pocos realmente la practican y la hacen una 

acción diari•. conviertiendola en un valor que debe vivirse 

cotidianamente para tener una cultura de capacitación. 

1.e Beneflcloa Internos de I• Organlzeclón y de 

loa Integrantes de la OrganlZllclón con la• 

capacltaclon-. 

Algunas personas han afirmado que 

comportamiento humano. Es necesario 

es posible motivar todo 

que el personal de la 

organización se encuentre sumamente convencido y persuadido de que 

fa capacitación va a ser de gran utilidad, mantener la comunicación asi 

como alentar la motivación servirá de base para darle seguimiento a 

cada uno de loa puntos a donde queremos que llegue nueatro personal. 

Loa propósitos fund•mentalea y loa beneficios que persigue I• 

capacitación son loa aiguientea: 

1. Crear, difundir, refol'Z8r, mantener y actualizar la cultura y valores de 

fa organización. 

2. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales. 

3. Elevar la calidad del deaempello. 

4. Resolver problemas. 

5. Habilitar para una promoción. 

6. Inducción y orientación del nuevo personal en la empresa. 

7. Actualizar conocimientos y habilidades. 

8. Preparación integral para la jubilación. 



CAPITULO 2 
DEFINICION DE SENSIBILIZACION. 

2.1 Concepto de -n•lblllzeclón. 
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La eenaibilizaci6n. como el nombre lo dice, implica el hacer al hon1bre 

más sensible (sensitivo-receptivo) hacia otros y hacerte ver cómo. él 

mismo, loa afecta consciente o inconscientemente. 

El escenario es un laboratorio de relaciones humanas, en donde loa 

individuos pueden estudiar e incrementar su comprensión de las fuerz•• 

que Influyen en la conducta individual, en I• de grupo y en la de la 

organización total. 

El propósito de la -naibiliza1ción ea ayudar a que el hombre logre un 

mayor conocimiento de c6mo loa seres humanos ae relacionan entre si. 

Esto ae lleva a cabo trayendo a la superficie aquellas barreras ocultas 

que impiden las buenas relaciones humanas para un examen 

consciente. Una ttpica sesión es conducida por un talentoso lider ante un 

pequeno grupo de P•rticip•ntes. En •lgunos caaoa. el programa puede 

estructurarse previamente, aunque la regla general es que la seai6n 

carezca de estructura. 

El manejo de la sensibilización en la empresa está basado en la teoria 

de que un ejecutivo seré más eficaz en la motivación y dirección de otros 

y en su trabajo y el trabajo a través de otros. por medio de una mayor 

sensibilización. en el entrenamiento es también conocida con los 

nombres de .. Laboratorio de Relaciones Humanas", .. Dinémica de 

Grupos" y '"Laboratorio de Entrenamiento Gerencial'". 
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La gr6ftc11 gerencia (Managerial Grid) representa una forma de 

aenaibilizaci6n que ae baaa en la teoria desarrollada por Blake y Mount 

p•r• analizar eatiloa gerenciatea. el objetivo es el desarrollo profesional 

del ejecutivo y el de-rrollo organizacional de su empreaa, a trav6s del 

an•liaia de cinco estilos de dirección con diferentes orient.ciones. 

Loa participantes aprenden diferente• estrategias de administración, en 

relación con la planeación, ejecución, supervisión y seguimiento, a través 

de conferencias. experimentos y estudios de grupo. Laa consecuencias 

del conflicto, creatividad, compromiso y comunicación, dentro de la 

empresa, son examinados. A través del programa, los participantes 

identifican diferentes estilos gerenciales con referencia a un modelo 

teórico. conocido como el Grid adminiatr.tivo, que da el nombre a este 

método. - ha augerido que por lo meno• doa o tres ejecutivo• del 

miamo nivel er. un empre- aaiatan, aimultalineamente a un programa.<', 

2.2 S•n•lblllzacl6n peni el fector humeno. 

Logro• y objetivo•. 

Nonnalmente todas las personas hablamos en uso del don que, junto 

con el penaamiento, nos c.rmctenz. como -rea humanoa: pero muy 

pocas lo hacen con eficacia. 

,., Me. Nultv. Nancy G. training M•nagers. The lntemational Licide. Haro• & Row 
Publishers. 
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El conocimiento de la lengua y de los significados no es suficiente para 

adquirir capacidad expresiva. La facultad para comunicamos oralmente 

supone, en principio, ciertas aptitudes (naturales. o que pueden llegar a 

cultivarse y desarrollarse) y una formación especial, el dominio de 

técnicas concretas "para encauzar en formas verbales el fenómeno 

profundo de la expresión del hombre .. ,.,, pero lo más importante, lo que 

debamos enfatizar, es que el buen comunicador oral, según reza un 

antiguo aforismo, "no nace, se hace". Si nos proponemos hablar con 

fuerza persuasiva, hablaremos. 

La decisión de hablar, la constancia, el desarrollo de aptitudes y el 

conocimiento y observación de las reglas elementales de la palabra 

hablada nos introducin\n, ciertamente, al dominio de la comunicación 

humana y nos acercar6n a nuestro• semejantes. 

CUALIDADES INTELECTUALES: INTELIGENCIA, SENSIBILIDAD, 

IMAGINACIÓN, MEMORIA, LAXITUD Y CULTURA. 

Es auficiente poseer inteligenci• mecli• y sentido común. Percibir, 

interpretar y distinguir loa fenómenos y cuestiones que se tr•tan; 

desarrollarlos analfticamente, captarlos en sus relaciones de afinidad o 

diferencia con los demés tema• y hallarles la ubicación que les es 

propia, dentro del contexto de nuestro mundo conocido, para 

incorporarlos a la experiencia. 

1•1 C.A. Loprete, Introducción 11 la oratoria modema, 1963. 
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La inteligenci• debe traducirse también en la búsqueda y expresión de 

ideas. y logr•r 1• habilidad de poder manifestarles con la frase oratoria. 

esto es. amplia, sonora, pero siempre clara y explicativa: desarrollar el 

pensamiento par• g•nar en agilidad y rapidez de comprensión y de 

respueata. 

También es condición la -n•ibilidad, entendida como la capacidad de 

compartir el espectáculo de la vida y de los hombres, de experimentar 

emocione• y pasiones en relación con las cosas. y de comunicar por loa 

sentimientoa. que muchas veces mueven más al hombre que al 

raciocionio. La sensibilidad ea efectiva, siempre que sea verdadera y 

sometida • la honnadez en aua fines. 

La immginación nos permite hacer creaciones originales en el momento 

mismo en que hablamos, presentar las cosas con perfiles atractivos y 

agradables. sin desvirtu•r su esencia verdadera. Es fuente de inspiración 

para concebir las ideas en nuevas facetas; sin embargo. hemos de 

cuidar que no se desborde impetuosamente y nos conduzca a 

situaciones absurdas e irrealizables. 

La memoria constituye, en el pensamiento coincidente de un buen 

ní.lmero de autores en comunicación oral, el primer requisito de ta 

mentalidad oratoria, no solo para tener presentes los objetivos de la 

comunicación en un momento concreto. el esquema de su desarrollo y la 

secuencia de ideas, sino también para que podamos utilizar con ventaja 

todos nuestros conocimientos anteriores. vivencias, experiencias propias 

y ajenas. porque es facultad que permite retener y recordar, ea manantial 

de ideas y se constituye en elemento catalizador de la faintasfa, y la 

memoria, como se sabe, ea susceptible de mejora. 
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Inteligencia, sensibilidad, imaginación y memoria son factores que 

promueven el pensamiento reflexivo. Las grandes id•••. fas 

aportaciones de mayor trascendencia, loa mensajes m6s profundos han 

sido siempre, y serán producto de la meditación, si se propone_, algo 

más que un parlanchln superficial y desea abordar las cuestiones a 

fondo. 

Cultivar la laxitud, esto es, la relajación, la serenidad; despojarse de 

tensiones y desechar gestos y esfuerzos estériles en el curso del diario 

vivir {solo conducen a un estado agotador e impiden la soltura muscular 

necesaria) y procurar Ja tranquilidad para transformar la intención del 

acto espontaneo en acto voluntario; en regular, en otras palabras, el 

arrebato personal para canalizarlo en forma justa, igualmente son 

hábitos de los cuétes resulta mucho provecho para quienes aa proponen 

hacer comunicación oral. 

Poseer conocimientos generales. cultura general. siempre nos ayudará a 

enriquecer nuestras expresiones, ilustrarlas, establecer relaciones y 

comparaciones, en suma, a entender mejor el mundo que nos rodea y 

encontrar las mejores soluciones a los problemas; sin emb•rgo. el 

acervo cultura no es extrictamente indispenaable para comunicamos con 

eficacia; la emotividad, inteligencia. atención para observar los 

fenómenos que acontecen nuestro alrededor, aaf corno el ingenio, 

pueden suplir, y de hecho cubren, la falta de conocimientos.«•> 

19> Para el estudio pormenorizado de estos temas consúlte- C.A. Loprete, obra citada, 
paigs. 20 y aigtes. 



2.3 Conclentlzaclón • Importancia de I• 

partlclp•clón del f•ctor hum•no. 
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Lm f•tt• de -n•ibilización en el personal, permite una aerie de 

reacciones que van desde el desgano y la falta de involucramiento hasta 

1• oposición attierta y el sabotaje. 

LA PROFESIÓN DE VIVIR. 

Abundan loa seres humanos que padecen insatisfacciones en medio de 

un laberinto infernal de problemas, casi siempre creados por ellos 

miamos y agigantados por su imaginación. 

La primera enaeftanza del arte de vivir. nos incita a ser felices, • 

alegramos con sencillez ante las múttiples delicias de lo cotidiano, a 

diafrutar el -bar de cada instante. Epicuro, que fue maestro en la 

profesión de vivir, recomendaba gozar cada momento a plenitud, como si 

ningún otro lo hubiera precedido, y ninguno m•• hubiera de seguirlo. 

Una vez preguntaron a León Tolstoi cuáles eran a su parecer los puntos 

de acción m•s importantes en la vida de un ser humano. su respuesta 

fue: 

"Loe pun- aon -. y - ......... • I• ....... •I -mpo y • I• 
.,.,...n• ..... ,.. m6a lmportmne. - I• q- tiene por _ .. ne. y en el 
momento p .... ne.. El tiempo m•• lmportmne. - •hora ml•mo. Y I• 
peraon• m•• lmportmne. - •q-11• que nec-ltm ele noeo-". 



22 

Emest Moore gustaba de repetir en loa seminarios de capacitación 

profesional que dirigla: 

.. Se tiende a suponer que la felicidad consiste en el dinero y en lo que 

puede adquirirse con el dinero. erróneamente. La felicidad radica m•s 

bien en la entrega • un Ideal que valga la pena. Tambl6n se cree que la 

amabilided y el optimiamo son cualidades inn•tas en algunas personas. 

no siempre es asl, ae conocen casos en que la actitud amistosa y el 

optimismo son resultados de un propósito y de la tenacidad". 

Un requisito indiapens•ble de la profesión de vivir consiste en saber 

amar nuestro U.bajo. Y para llegar a ese saludable amor, uno debe 

empezar por saber elegir su trabajo adecuado. 

Feliz quién sabe hallar su trabajo apropiado. No requiere otra bendición. 

Tiene una finalidad que cumplir. La encontró y la seguirá hasta su 

completa realización. 

SI u•ted encuentra el trabajo m•• de acuerdo a •u• facultades, •i 

reconoce au vocación y la aigue con lealted, nada ni nadie le impedir•n 

encontrar el triunfo, ta serenidad y la dicha. 

Trabajar en lo que nos gusta es garantla de armonia y felicidad. 
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EL DIVINO INGREDIENTE. 
Exiete un miaterioao. m~ico impulso, que siendo propio del ser humano 

- t.mbi6n considerado de naturaleza divina. Ingrediente imprescindible 

del 6•ito, energ6tico de loa triunfadores, goce vivificante de la acción. Me 

rttf'l8ro •1 entusiasmo, factor clave en el dea•rrollo pleno de la 

personalidad. 

Déjese entualaamar acerca de 1•• ventajas y excelencias del 

entuaiasmo, estado mental y fisico que estimulará prodigiosamente aua 

potencialid.:lea. Puede creerme que vale la pena. Porque donde 

indolentes y pesimistas ae estacan en la inacción, la incertidumbre y el 

fracaso, el entusiasta pien-. lucha, imagina y crea, encuentra el camino 

que lo conduce a una vida mejor. 

El hombre -naato, animoso y duefto de sus emociones sabe que a fin 

de cuentas el saldo de la vida le •• favorabJe, y que en su actitud 

poaitiva h8Cia ioe hechos, las cosas y la gente se encuentra el principio 

de la acción y el secreto de la felicidad. 

La persona de mentalidad bien orientad• - sobrepone • la• 

tribulacionea y no ae dej• llevar por la deaeaperaci6n y el fataliamo. 

Le verdadera riqueza de un hombre o de una mujer no conaiate en el 

dinero y otros bienes materia- que puedan poseerse. A diario ae repite 

la historia lamentable de quienes llegaron a este mundo rodeados de 

opulenci•. y que al arribar a la edad adulta y no -ber manejar aus 

poaesíonea la• perdieron de modo laatimoao. 
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La auténtica riqueza de un ser humano radica en su aptitud para ser feliz 

(la cual puede desarrollarse). en su presencia de ánimo par• ser superior 

a los contratiempos que a veces trae la vida, y en su capacidad para 

anotara.e éxitos y obtener bienes materiales, pero tambi6n bienes 

espirituales, llevado por el dinamismo irresistible que nace de fusionar 

los deseos del sano y legitimo triunfo, la armenia con la creación, el 

trabajo programado y atento, y el entusiasmo. 

Aprenda a entusiasmarse, a encontrar la actitud vital y positiva que atrae 

de manera infalible la dicha, la salud y la prosperidad. Para ello, 

comience por limpiar de telaranas su pensamiento y su persona. Deje 

que el pasado entierre los errores y fracasos del pasado, y disuelva las 

lágrimas amar3as de ayer. Acepte el sabio consejo de Norman Vicent 

Peale ... Aléjese de las cosas que han pasado y que ya no ae pueden 

remediar. Luche por alcanzar aquello que le queda por vivir. Sea sagaz. 

Evite lamentarse por los errores pesados. Olvldeloa y siga adelante". 

Hágalo. Y propóngase nuevas metas. metas realistas que vayan de 

acuerdo a sus genuinas posibilidades personales, metas que le iluminen 

e impulsen, que rescaten para usted el espléndido sabor de la 

existencia. Motfvese con el propósito de dominar el arte m6s importante 

de todos, el de vivir, que no se olvida de prever para el futuro: pero que 

tiene tambien en cuenbl el valor que para la vida tiene el presente, un 

presente que d6 todo su sentido a los conceptos .. aquf• y "ahora". 

LA SUSTANCIA DE LA VIDA. 

"Saber distribuir y utilizar el tiempo es una disciplina que paga con los 

más altos intereses, tanto en lo económico como en lo moral. En cambio, 

el desperdicio del tiempo hace degenerar al ser humano, lo miamo en lo 

material que en lo espiritual, mucho más de lo que algunos pudieran 

suponer"". 
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Elimine las charla• inútiles en sus hora• de trabajo. Asl podrá hacer las 

coaas mejor y terminarlas más pronto. Platicar es muy estimulante. Pero 

cada acto tiene su tiempo. No permita que le distraigan. ni se convierta 

en uno de ello111. 

Busque mejores sistemas para realizar sus tareas con mayor eficacia y 

rapidez. 

Acostúmbrese a programar sua actividades de cada dia. Algunas 

personas ordenadas acostumbran preparar el plan cotidiano mientras se 

baftan, visten y arreglan. Otras pref"teren disponerlo la noche anterior, 

antes de ir a la cama, en ambos casos, es recomendable anotarlo en 

una agenda. 

COMO HABLAR PARA CONVENCER. 

Parte del éxito de la conversación, la gracia. La chiapa de ella, consiste 

en lograr que loa demás brillen, que ae sientan Importantes, que sean de 

veras importantes ante nosotros, eatimúleloa a hablar. Pregúnteles 

acerca de al mismoa .. Inquiera aua punto• de viatm sobre diferentes 

tópicos. Ali6ntelo• por medio del reconocin1iento sincero y entusiasta de 

las cualidades que por fuel'Z8 existen en ceda uno de elloa. Motlveloa en 

aua profundos y fundamentales interese•. Y los eatará disponiendo 

favorablemente hacia usted. buen principio para el ejercicio persuasivo. 

EL PODER DE LA MENTE POSITIVA. 

Esté comprobado que un ser humano puede lograr lo que desea, 

siempre y cuando su deaeo sea aenaato y definido, y ponga en 61 toda 

su capacidad de anhelar y toda la fuerza dirigida a su imaginación. 
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El sagaz pollgrafo mexicano Alfonso Reyes expresó en alguna ocmsión: 

.. La visión, como todas nuestras actividades orgánicas, merece ser 

educada con un cuidado eapecial, para desarrollar merced a ella una 

mejor regulación de la mente y del cuerpo. Sin que el propósito sea 

convertir necesariamente a cada ser humano en un creador de laa •rtes 

pl6aticas, el enseftarlo a ver y a disfrutar de lo que contempla contribuirá 

a la formación de su carácter y a su más plena capacidad vital ... 

DECIDASE A VIVIR. 

Poco• son loa seres humanos que se fijan propósitos definidos y los 

aiguen con perseverancia, no a favor de las circunstancias extemaa, sino 

aun en contra de dichas circunstancias, y de acuerdo a sus propios 

principios fundamentales. Si se han propuesto aeguir una carrera, la 

estudian aunque teng•n que tn1bajar por las noches par• coate•r esos 

estudios; ai se eamer•n en h•cer mejor su trabajo. sin exigir • c.mbio el 

reconocimiento ajeno; y si se han fijado un programa de ejercicio flsico 

se sujetan • él con disciplina. 

2.• Como logr•r I• p•rtlclp•clón •ctlv• y 

•-rtlv• del f•ctor hum•no. 

CARACTERISTICAS DE LA PERSONA ASERTIVA. 

1. Se siente libre par• manifestarse. Mediante sus palabras y actos 

parece hacer ealll declaraci6n. "Eate aoy yo". "Esto es lo que yo 

siento, pienso y quiero". 

2. Puede comunicarse con personas de todos los niveles: amigos, 

familiares y extranoa; y esta comunicación ea siempre abierta, directa. 

franca y adecuada. 



27 

3. Tiene una orientación activa en la vida. va tras lo que quiere. en 

contraste con la persona pasiva que aguarda a que las cosas 

sucedan, intenta hacer que sucedan las cosas. 

4. Actú• de un modio que juzga respetable. Al comprender que no 

siempre puede ganar. acepta sus limitaciones. Sin embargo, intenta 

siempre con todas aus fuerzas lograr sus objetivos. de modo que, ya 

gane, pierde o empate, conserve au respeto propio y su dignidad. 

5. Acepta o rechaza en au mundo emocional a las peraonas: con 

delicadeza, pero con firmeza. establece quiénes van a ser sus amigos 

y quiénes no. 

6. Se manifiesta emocionalmente libre para expresar sus sentimientos. 

evita los dos extremos; por un lado fa represión, y por el otro la 

expresión agresiva y destructiva de sus emociones. 

¿EN QUE SE FUNDAMENTA EL APRENDIZAJE ASERTIVO?. 

El fisiólogo ruao lm•n Pablo (1849-1936), es conocido mundialmente por 

aus experimentos de principios de siglo. Precisó dos aspectos del 

sistema nervioso, uno cong6nito y otro •prendido: 

1. El sistema nervioso está estructurado de tal modo que ciertos 

estlmuloa generan de por al ciertas respuestas. Aaf, al estimulo de 1• 

comida el perro responde con la salivación, porque milenios de evolución 

han hecho que esto forme parte Integral de su sistema nervioso, eso 

también ocurre cuando la pupila del ojo animal y humano se modif"ica en 

respuesta a la luz. 



28 

El sistema nervioao humano posee también ciertas caracterfsticas que 

influyen en la personalidad. Exiaten fuerza• biológicas que afectan la· 

sensibilidad a los eatfmulos, el nivel general de energla y la tendencia a 

cierto• eatadoa de •nimo, COfTlO 1• depresión y la agresividad. 

2. Loa •nimetea y las persona• viven en relación activa con au 

ambiente y responden a los cambios del mundo exterior por medio de au 

sistema nervioso. Aprende a modificar las situaciones, por ejemplo, Jos 

niftos aprenden a caminar, a hablar, a leer. 

Esto es un resumen de fo que decía Pavlov al hablar de reflejos 

condicionlldos. 

Es un hecho que aun cuando las caracterlsticaa temperamentales tienen 

su base en el sistema nervioso, ae ven afectadas, modificadas y 

cambiadas por las experiencias vitales del sujeto. 

Lo milla Importante de loa descubrimientos de Pavlov fueron sua 

conceptos de '"'ª fuerza• excitativa• e inhibitoria• y au acción reciproca, 

recordemos que: 

ExclMcldn es la provocación de una reapuesta, que en caao de 

repetirse facilita I• formación de nuevas reapueataa condicionad••· 

lnlt/blcldn es la auapenalón de un• función o actividad de un organismo, 

mediante la acción de un eatfmulo adecuado. 



2.5 Org•nizaclón de equipo• de trabajo para 

minimizar tiempo• y lograr la particlp•ción 

del f•ctor humano en otr•• actividad••· 

PROCESO DE CAPACITACIÓN. 
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Lo fundamental. en todo proceso de desarrollo. es el hombre. Cualquier 

situación que se ref"tera al dea.rrollo del conocimiento del hombre se 

puede ubicar dentro del 6mbito de la cultur• y se refiere a todo aquello 

que el hombre h• creado o descubierto comprendiendo por lo tanto, los 

conocimientos y la tecnologfa asi como el gusto artistico, sentido 

humanfstico, las costumbres, loa valores relacionados con un aumento 

en la capacidad de acción del hombre ae efectúe dentro de loa Umites 

del fenómeno conocido como educmición. 

Ea conveniente partir de este punto y definirlo para ubicarse 

conceptualmente. 

EDUCACIÓN.- "Ea un proceao abierto, una secuencia de experiencia•. 

una serie de oportunidad•• de •prender en las que el sujeto esta 

expuesto, de modo más o menos sistemático, a ciertos conocimientos o 

hechos, la vivencia de eat•s experiencias propicia el cambio en el 

sujeto ... 

En las organizaciones se emplean otros términos, según se trate de 

conocimientos o habilidades: 
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ENTRENAMIENTO.- Significa prepararse para un esfuerzo flsico o 

mental, para poder de9empel'\ar una labor. 

ADIESTRAMIENTO.- La creación o el incremento de habilidades y 

destrezas para la ejecución de tareas especificas. 

CAPACITACIÓN.- Adquiaición de conocimientos, pF"incipalmente de 

carácter técnico, cientffico y administrativo. 

DESARROLLO.- .. Es una acción de crecimiento que lleva al incremento, 

mejorla y pe~ionamiento de aptitudes y actitudes del sujeto, visto 

éste como un aer integral y único". 

2.8 P•rticip•cl6n •ctiv• y •••rtiv• del f•ctor 
hum•no. 

Con frecuencia escuchamos que el principal recurso o elemento de una 

empres. - el humano. Pero sin e11p•citaci6n, éste tiene I• misma 

utilidad que una campana sin badajo. 

El proceso ed•Jcativo hacia la calidad es una de las piezas clave en fa 

implantación de Calidad Total y, por tanto, debe considerarse como una 

actividad pennanente. Su programación debe abarcar a Ja organización 

a todo lo largo y ancho y estructurarse de acuerdo con el resto de las 

actividades que se indiquen en el plan maestro. 

La necesidad de recibir capacitación y Ja obligación de impartirla son 

imperativos que no reconocen jerarquiaa, sobre todo si tomamos en 

cuenta que entre más alto se asciende en fa estructura, mayor es fa 
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reapon-bilid8d que ae adquiere. pues nueatr•a decisiones tienen por 

lógicm conaecuenci• una mayor trascendencia no aólo en el 

funcion•miento de I• empresa, sino en Ja vida personal de loa miembros 

que la integran. 

Al reapect:o, ea import•nte recordar que la totalidad de los proceso• son 

diaenados por la alta dirección y que la mayor parte de los problemas 

eatán preci-mente en loa procesos. Además de que son loa altos 

directivoa quienes tienen la responsabilidad de marcar el rumbo y 

-ll•lar el dealino. 

La acJa,..ción •nterior ea relevante porque existe la idea de que entre 

mal alto ae eatill en el organigrama. menos capacitación - requiere y de 

hecho hay algunos que conaider-.n poco digno el someterse • un 

proceso de este tipo. Ante eate argumento tan dudoso, quid lo que 

habrla que responder a algunos directivos ea que lo que en verdad 

requieren no ea cap•cltllción, sino un poco de humild•d y quid t.mbl6n 

algo de intellgenci•. 



CAPITULO 3 

CONCEPTO DE LA NORMA ISO 9000. 

3.1 Concepto• y deflnlclone• b6alc••· 
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J.11S2:.: Son las iniciales en inglés de la Organización Internacional de 

Estandarización con sede en Ginebra Suiza que integra a los organismos 

nacion•les de normas de la Comunidad Europea y • más de 91 p•I-• 

incluyendo a México m. 

J.aQ...: Teniendo como au origen la búsqueda de criterio• comunes par• 

el estabtecimiento y negociación de especificaciones de cafid8d entre 

clientes y proveedores de productos industria-. surgió 1• necesidmd de 

ir un p•ao atrás de la nonna misma. Por lo que en el seno de la 

Organización Internacional para la Estandarización (Internacional 

Organization for Standarization, ISO) surgió la necesidad de uniformar 

las normas referentes a las sistemas de calidad • través de loa cuales -

asegura el cumplimiento de loa requerimientos del cliente. P•ra estos 

fines. en 1987 - expidieron 5 normaal81• 

ISQ IOOQ.- Gula p•ra la selección y uso de l•s normas de gestión y 

aaegur•miento de calidmd. 

Aplicables a cualquier tipo de industria, incluyendo el desarrollo de 

aoftware"'1 _ 

m López Miguel Angel, Aseguramiento de calidad basado en I• norma ISO sOoo. 
CllJ Retos y ringas de la C•lidad Total. pag. 121. 
CllJ Hockman. Kymber1y K & Erdman, D•vid A, Gearing, "Up fer ISO 9000 Regiatration·. 
Chemical Engineering, abril d• 1993. 
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ISO IOOQ.- Ea una aerie de cinco normas internacionales sobre 

aseguramiento de calidad emitidas en 1987 por JSO y actuaJi%adas en 

199'. cuyo cumplimiento demuestra que una empresa aplica los 

principioa de I•• normas como baae de administración de su sistema de 

calidad. La -rie ea revi-da por un comité cada 5 anos para mantenerla 

actualizada de acuerdo al desarrollo y evolución de los sistemas de 

calidad mundiales. 

Ea pertinente aclarar que la norma no es en si clara. dicho esto. en el 

aentido de que nos es fécil poner en el terreno de la p ... ctica los 

conceptos que tiene. 

Incorpora concepto• ambientaliat8s (muy similares a los de la norma 

b~nica BS. 7750) y brinda un amplio enfoque Gerencial hacia la 

calidad. 

En la norma .e ofrecen cuatro categorías genéricas de productos que 

aon: Hardware. 

Software. 

M-ria- peaadoa. 

Servicios. 

Actualmente existen dos agregados a la norma, éstos son 9000-1 y 

9000-2 este ültimo es una gula genérica para la aplicación de las tres de 

la serie. 

De la norma NMX CC2 (equivalente a ISO 9000) surge la siguiente 

correspondenci• entre las normas de la serie. 
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:1v1:nmv1 r.so 900:1 

Este ea el modelo aplicable p•ra aquell•a compatU•a que necesit•n 

asegurarle a aua cJientes, que Ja calidad con I• que cumplen loa 

requerimientos, ea satiefactoria durante todo el ciclo productivo, ...._ el 

dl-llo haer. el -rvlclo. 

Eata norma aplica de manera fundamental cuando existe un contrato 

que requiere un di••fto -pecfflco y cuando los requerimientos del 

producto son eatablecidos en términos de su comportamiento (velocidad, 

capacidad. integridad) . 

.2VQR!MA I.fO 9002 

Si se tiene un dl-llo o -peclftcacl6n pennanan ..... t• ea la norma 

m411s apropi.cla. Aquí todo lo que uno tiene que demostrar es su 

capacidltd de producir e Instalar . 

.2\IP!lra<t! ISO 9003 

El eatandar 9(103, ea el más simple de la serie, y ea un modelo que se 

aplica cuando eolo •• Clena lnepeccl6n ftn•I. Este eatandar viene 

siendo la m,..d de lo que los criterios que el 9004 involucran. 

~ifI.f09004 

Esta norma trata de las Gulas de la gastión de calidad y de loa 

elementos del sistema de calidad y está básicamente orientada a ser 

una rwferencla en I• lmplernen'-clón de laa tres normas anteriores. Es 

útil en lo referente al mantenimiento que ae le debe dar al aiatem• de 

calidad. 
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3.2 Evolución del concepto de c•lid•d. 

El concepto de la calidad tal como lo conocemos en la actualidad, ha 

evolucionado deade una idea de control (control de calidad), hasta llegar 

• involucrar a I• sociedad en au conjunto. Independientemente de que en 

J•pón no tod- la• empres.a eatilln usando procesos de calidad total y 

en México tenemos much•• que af lo están, la evolución ha sido 

marceda por el -tilo .Japonits de Calidad. 

Loa japoneae& considerain que el TQC, es diferente al tradicional estilo 

Occidental del TQM, e incluso lo ven como un concepto limitado. 

Kaoru lshik.wa dafine al TQC como: 

El sistema que integra tecnologfas de calidad dentro de varios 

departamentos funcion•le•, p•r• a.-gur•r la -tiaf•cción del 

consumidor. 

En contraate con fo anterior, loa J•ponesea han adoptado el t6rmino 

control de calidad a lo largo de toda la Companla, que es un concepto 

global de calidad (Company Wide Qualily Control o CWQC) (amplio 

control de Calidad) y que - define como: 

El medio para proveer productos buenos a bajo costo, dividiendo los 

beneficios entre los consumidores, empleados y accionistas; mientras se 

incrementa la calidad de vida de la sociedad. 
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En un sentido más •mplio, CWQC se rertere • la calidad de la 

administración, la calidad del desempeno humano, la calidad del trabajo 

que se realiza, la calidad del ambiente de trabajo, la calidad del producto 

y la calidad del -rvicio en ese orden. TenMtndo· siempre presente como 

meta la calidad a I• sociedad e industrias. la calidad de la economfa 

nacional y la calidad y enriquecimiento de la humanidad. 

Dado que el Ameguramiento de la calidad es una de las etapas a la 

evolución del concepto de calidad, es Importante ubicarlo en su contexto 

histórico y ver que el concepto aislado no ea útil sino dentro de un 

entamo global de calidad. 

ETAf>A1. 

LAS ETAPAS DEL CWQC 

INSPECCIÓN DESPUéS DE LA PRODUCCIÓN. 

Calidad Orten-.i al producto. 

La Inspección después de la producción ea la forma tradicional de control 

de calidad. Usualmente laa actividades de control de calidad incluyen 

productos terminados y el -rsonal de calidad es responsable de definir 

laa causas de loa defectos, de-rrollar acciones correctlvaa, y evaluar 

los resultados. 

La forma de pensar defecto-corrección, ha sido dominante en muchas 

companfaa occidentales. 
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En alguna• companiaa, la atta administración continua creyendo que se 

puede mejorar l• calidad resolviendo problem••· Pero la realidad ea que 

ta calidad no se puede mejorar en companlaa que siguen la idea de 

.,.lidacl de def8cto-corrección. 

En companiaa japone .. a. la atta administración audita el siatema y no el 

producto, y de esta manera pone un mayor énfasis en cambiar al 

sistema para mejorar la calidad. 

ETAPl\2 CONTROL DE CALIDAD DU-NTE LA PRODUCClóN. 

Calldlld o...- al proc:aso. 

El control de calidad durante la producción - baaa en el control 

eatadlstico del proceso (CEP). el cu61 es muy popular. Algunas 

companlas occidentales obtienen ganancias significantes en 

productividad por el uao del CEP, mientras que otras no, al parecer se 

debe a dos razones tundarnentailea: 

O El uso inadecuado de loa m6todos de CEP. 

O Falta de conocimiento del producto o proceso. 

Cualquiera de estos dos inhlbidorea pueden ser mitigados a trav6a de la 

edu.,.ción y entrenamiento, el cuál deber6 empezar en la alta 

administración. 

En esta etapa aparece la prevención de defectos mediante el control del 

proceso, la combinación de trabajo y control en el proceso estable pero 

flexible. 
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD INVOLUCRANDO A 

IODOS LOS DEPAIUAMENTOS. 

Calld•d Orlantada al alatama. 

Se pretende identfficar objetivos comunes para Jos distintos 

departamentos haciendo trabajo en equipo. 

El objetivo primordial de toda la empresa es Ja calidad y en tomo a ella 

se coordinan y unifican los esfuerzos de las diferentes áreas. 

Se toma acción en base al conocimiento adquirido, y ae previene el 

cambio adverso creando uno benéfico. no existiendo m•a los apaga 

fuegos. 

En esta etapa se tiene como resultado procesos estables pero a la vez 

dinámicos y la administración del proceso y Ja mejora del mismo es por 

lo general del equipo. 

ETAPA4. EDUCACIÓN Y ENTRENAMIENTO. 

Calldad Orlen ..... • la Gente. 

En esta etapa se hace el distingo entre educación y entrenamiento. El 

entrenamiento formal de un• empresa se orienta milis • educar al 

personal que a simplemente entrenarlo. 

Con el entrenamiento sólo son modificadas sus habilidades. la educación 

enriquece la manera de pensar de la gente. 

Es más importante la habilidad de las personas que de los procesos. 
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ETAPA t. OPTIMIZACION DEL PROCESO PAftA UNA FUNCIÓN 

ROllUSTA. 

Celld•d Orlenlllcle • I• Socleded. 

Eat• et•P• -~ orienl8d• a I• optimización del diseno del proceso como 

une manera de •Mtgurar b•joa coatos y alta funcionalidad. 

En esta etapa existe un verdadero enfoque de prevención. ya que no 

habr• mejor prevención que un diseno que enfrente las variacionea de 

loa insumos del proceso. 

A este tipo de funcionamiento se le ll•ma robusto. 

En eatm etapa M ea consciente de que, un cliente comprm un producto 

deterrnin8do cuando: 

- Es d-able <le po-r y alcenza su propósito. 

- Ea funcional y robusto al medio ambiente. 

- Es el mejor en c.n1cterfaticaa que loa productos con loa que compite. 

Loa diseftos mma robustos pueden entonces provocar los mlnimos danos 

a la sociedad por variaciones en la función. 

En esta etapa se establece que, cuando Ja calidad de una empresa es 

evaluada. ea import.nte considerar I• pérdida total cmua•d• a la 

sociedad. 



ETAPA f. 
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EVALUACIÓN DE LA FUNCIÓN DE PE .. DIDA DE LA 

CALIDAD. 

Calidad Orlantada a loa e--· 

Tom•ndo en cuenta que se pretende provocar el menor deno • la 

sociedad por la no calidad (etapa 5). en esta etapa se mide dicho dallo a 

través de un concepto llamado Función de Pérdida . 

. Este concepto. constituye un cambio total en lo referente a calidad pues 

le da una métrica y un lenguaje cuantitativo en términos de dinero, no 

sólo al interior de la empresa, sino al exterior de la misma. La definición 

de esta etapa ea: 

Calidad - la p6rdid• financiera causada a la sociedad. después de que 

un producto ea embarcado, dicha pérdida ea cuantificada en unidades 

monetarias y esta relacionada con las caracterfaticaa funcionales del 

producto, dos productos deben cumplir con determinados requisitos, 

pueden estar cumpliendo con las eapecificmicion-. pero est.r caiuaando 

diferente p6rd1da a la Sociedad, por lo tanto. no solo el cumplir con las 

especificaciones nos asegura la Calidad.'10• 

Las etapas 5 y 6 son las que se engloban bajo el término lngenierla de 

Calidad desarrollada por G. Taguchi. 

<101 Retoa y rieagoa de la C•lkfad Tot.I, pag. 121. 



EJAPAI. DESPLIEGUE DE LA VOZ DEL CONSUMIDOR EN 

TeRMINOS OPERACIONALES. 

C•ll- on... .. d• •I cllen ... 

En -t• 819p•. I• c.lid9d eat6 orientada al diseno y al consumidor. 
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Est. se enfoca a eatabtecer de manera sistemática la asignación de 

responsabilidades para desplegar I• voz del cliente y tr8ducir los 

requerimientos de .. te en especificaciones y parollimetros de diseno y 

manufactura, dando m•• atención a laa 41reaa que asi lo requieren. 

De maner.m gr6fica y sencilla evalúa los procesos y productos que el 

cliente requiere, disena producto• con un menor costo y con mejor 

funcionaHdad, producto• realmente adaptados a las necesidades del 

cliente. 

3.3 Concepto de •••gunimlento de cslldad. 

Conjunto de llCtivid- pl•ne•d••. aiatem6tica• y preventiva• que lleva 

• c.bo un• empre-. con el objeto de brindar la confi•nz.o •propi•da de 

que un producto o -rvicio cumple con loa requisitos dtt calidad 

eapecif"oc.doa. 

3.4 La Orgsnlzsclón 180. 

4QUE ES CEBTIF!CM CON ISQ? - E• demoatrar, durante una 

auditoria realiz.da por una empreaa certificadora autorizada. que los 

principio• enunciado• por I• nonn• ISO 9000 ae cumplen en el alatema 

de c.lid•d de I• emp..-. 
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Una vez aprobada, la empresa certificadora confirm• mediante la 

entrega de un documento certificado, que la empresa ha impl•ntado con 

éxito un alatema de calidad ISO 9000. 

No - obligatorio contar con certificación ISO 9000, sin embargo debido 

a la intensa competencia derivad• de la apertura de fronteras y progreso 

tecnológico, la supervivencia de las empreaas dependerá de su 

capacid9d pare demostrar que mantienen un aiatema de c.mlidad que 

.. tiarac:e plenamente • •u• client-. 

Cuando - obtiene el certificado de ISO 9000, la empre .. - debe 

demoatr•r cacia seis me- que au sistema de calidad sigue aiendo 

efectivo y mejorado. El certificado puede perderse si una auditoria 

demueatr11 que et sistema ea deficiente y no cumple con loa principioa de 

la norma. 

3.5 El factor humano como herramlenbl 

prlnclf)81 pa,.. la lnetau,..clón d• la nonna. 

Se ha Identificado que el factor principal para Implantar cualquier •i•tema 

ea el factor humano, ya que de ellos d-nde que los paaoa del proceao 

de toda la organización ae lfe-n • cabo con reaponaabilidad y eficiencia, 

de ello• depende también que se reduzcan loa pasos a seguir debido a 

que saben cuél es el tiempo que se debe invertir en cada actividad. 

En algunas situaciones ni la m.aquinaria mata sofisticada ni la tecnologia 

mllls avanzada logran la perfección en lo• procesos, por que aon los 

individuo• quienes identifican donde eat•moa f•llando y como podemos 

corregir loa errorea. 



43 

3.9 Equipos de trabajo para lnetauraci6n de la 

"º""ª· 
El objetivo de la organ!ulcl6n para la calidad - -tablecer una 

organlzaciOn a trav6s de la cual se distribuya el esfuerzo hacia la calidad 

en ceda nivel organlzaclonal, según su nosponsabllidad especifica en la 

solucl6n de los problemas o en el -nollo de proyectos de mejora y 

reduccl6n de costos. 

En -cill. lo que - h- - aot>reponer a una -tructura fonnal que 
por lo general esta alineada funcionalmente con otra infonnal, 

destac6ndose entre las caracterlsticas de esta, el establecimiento de 

equipos lnterdlsclplinarlos, cuyo objetivo es desanollar proyectos 

estra~lcos de control. mejora o reducción de costos y que congregan a 

personal de difenontes •reas funcionales, lo cual hace que estos equipos 

se conviertan en pr*"llcos antldotos para romper con el feudograma. 

Es evld9nte que la primera estructura que se establece es el Consejo de 

Calidad, integrado de pnoferencla por los dos primeros nlve- de la 

organizacl6n, pues ellos con el apoyo de consultores tendr•n que definir 

el plan m-stro de lmplantaci6n, la misi6n y las pollticas. Asimismo, 

tomando en consideraci6n la importancia que tiene la calidad para la 

empresa es reeomendab&e que dicho 6rgano se convierta en la inat8ncia 

m•s alta de dirección y sea donde se d6 seguimiento a la evolución de 

objetivos -trat6gicos y operativos. 
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Casi de manera simultánea se establece el comité de circulas de 

calidad. que puede tener dos versiones: una para empleados y otra para 

obreros y cuya función ser• promover la creación de circulas de calidad, 

orientar su desarrollo y dar seguimiento a sus proyectos, que. estar6n 

vinculados a sus respectivas áreas de trabajo. 

El desarrollo de la organización para la calidad se da mediante un 

proceso en caacada que parte de su cúspide hacia abajo. EHo reitera 

que la calid•d debe entrar por la cabeza y hace evidente la concordancia 

en contenido, tiempo y dirección que debe existir con el programa 

educativo para la calidad. Por ejemplo, no se pueden crear equipos de 

mejora cuando no se ha impartido capacitación para el trebajo en equipo 

y herramientas. 

La dime".'ai6n de las empresas es un aspecto importante que debe 

considerarse no sólo en el diseno de la organización par• la calidad que 

se seleccione, sino también en la programación del esfuerzo. 

La Calidad Total no es exclusiva de empresas grandes, medianas o 

pequenas, ni tampoco de organizaciones públicas y privadas. en cambio 

st es excluaiva de aquellas que, sin importar el tamano o la naturaleza 

del accionista. estén inaatiafecha• con su situación y tengan el coraje de 

iniciar el proceso de cambio. 

El número de personas en una organización es resultado de diferentes 

factores que no siempre se aprecian a primera vista. razón por la cual se 

le trata como una causa y no como un efecto. 
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Para deearrollar una cultura hacia la cmlidad es preciso comenzar por 

concientizar •1 individuo y a la organización en •u conjunto sobre la 

import8nci• que tiene la calidad, por lo que eate tipo de formación, una 

vez impartid• durmnte una primera etapa a todo el personal, debe formar 

parte del proceao de inducción del personal de nuevo ingreso. 

CAPACIT- PARA EL TRA8AJO EN EQUIPO. 

Cebe -llalar que el propio trabejo en equipo requiere de un 

entrenamiento eapecffico, puea de lo contrario se termina trabajando en 

montón, lo cual convierte en tedio- una actividad que pudo _, muy 

ealimulente. 

Laa organtz.cionea cuyo personal en todo• loa nivele• eat6 entrenado 

pera trebejar en equipo y que de hecho 6ste ea uno de aua principalea 

valorea, adquiaren una gran flexibilidad y capacidad de reapueata puea 

particulannente por el ca.-.cter interdiaciplinario de loa equipos de 

mejora. logran sobreponer a una -tructura funcional otra interfuncion•I y 

donde la eatrecha comunicación entre diferentes are•• es un• de aua 

const•ntea. 

De •hl - deaprende que une organizllción que eprende a tr•b•J•r en 

equipo esta cre•ndo uno de aua activos maa import•ntea, adem6a de 

combatir una de I•• debilidede• m.ill• end6micaa de I•• orgeniZaclonea: 

el feudalismo. 
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Crear un lenguaje común y dotar •1 person•I de un• metodologfa p•r• 

identificar y resolver probJem•• o emprender proyectos de mejora. 

Cu•ndo - h•bl• d• ,.,.todologf• -hldf•tfcm en C•lldad Totml noa 

referimos en principio a laa llam8d•• atete herr•mientas. En eapeciall. I• 

pn'cticm me ha demoatrltdo que eat. última palabra, .. herramient•s", 

tiene un •igniflcmdo lilmr•I. 

Conviene enfatizmr que en términos generales I• capacitación y el 

adlestr•mlento, y sobre lodo I• que ésta Imparte en el ánimo de 

implantar Calidad Total, implicm crear un poderoso activo intetectual 

dentro de la empreaa, que a la postre derivarali en un mejor uao de sus 

activas ffsicoa y de sus recuraoa financieros. 

Al con•iderar I• cmp•ciUlción como un• parte de I• calidad de vid• del 

lr•bajador y el empleado, debe.- verae conjuntamente con otros 

elementos, entre loa que pueden deatae11rse loa sistemas de 

compensación • través de loa cuales ae ofrezca una retribución justa 

reconociendo la• h•bilid-• recién adquirid•• y los métodos de trabajo 

que permitan paaar de la teorfa • loa hechos. Si esto no ocurre, los 

programas de capacitación no trascienden en la práctica y terminan por 

crear un sentimiento de frustración en el individuo. 
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PANORÁMICA DE LA SERIE ISO 9000. 

•.1 El •l•t•rn• • detelle. 
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En la mctualidad algunas empreaaa buscan certificación ISO 9000. 

porque la p~ica mundial lo -u. haciendo necesario para participar en 

ciertos mercmdoa en loa cua'8a tos clientes exigen que estas nonnaa ae 

adopten, de m•nere que se ha convertido en el camino adecuado para 

abrir nuevos mercado• y situarse competitivamente al nivel de las 

mejores empre-• del mundo. La adopción e implantación de un sistema 

de calidad ISO 9000 ea una herramienta indi_n .. ble para competir y 

lograr la .. tiafacci6n de loa clientes. 

El tiempo de Instalación del proyecto eaU. determinado por loa miamos 

t.ctorea que afectan al costo: el tamatlo de la empreaa, al cumplimiento 

del actual aiatema de calidad y la urgencia de su implantación. Sin 

embargo el tiempo estimmdo para inatailar un sistema de calidad de la 

empresa puedd tomar entre 8 y 18 meses. 

•.2 Qu6 elemento• con•tltuyen I• nonne. 

De las cinco normas de la .. rle sólo los modelos 9001, 9002 y 9003 

pueden ser certificados, todos cuentan con veinte elemento•. para la 

certificación que a nosotros nos interesa ISO 9002 diecinueve son loa 

elementos que abarca y son: 



1. Respons•bilid•des de I• direcci6n. 

2. Sistema de Clllidad. 

3. Revisión de contrato. 

4. Control de di-tlo. 

5. Control de d•tos y documentos. 

6. Compra•. 

7. Producto suministrado por el cliente. 

8. ldentifiC8ci6n y r•atreebilid8d. 

9. Control del proceso. 

10.lnapecci6n y pruebes. 

11.Equipo de inapecci6n y prueb••· 

12.Eat8do de inapección y prueb••· 

13.Control del producto no conforme. 

14.Accionea correctivas y preventivas. 

15.Manejo, almacenamiento, empaque y embarque. 

16.Regiatroa de calid•d. 

17.Auditori•• de calidad. 

18.Entren•miento. 

19.Servicio post--nte. 

20.T6cniclla eatedlatlcas. 
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•.3 Quien•• pmrtlclpmn en la Implantación d• la 

nonna. 
Todo el personal de la empresa, desde el director general, quien debe 

demostrar su conocimiento y compromiso por cumplir el sistema y 

mejorarlo, hasta loa trabajadores de piso, responsables de ejecutar en el 

área tas acciones descritas en loa documentos del sistema de calidad. 



4.4 Qu6 benetlcloa - obtienen con I• 
lnetelecl6n de le nonn• ISO 9000. 
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LA Ol!GMllZAC!Ófl OBTIENE LOO SIQU!ENJ"ES BENEFIC!OI; 

La impl•ntación de ISO 9000 promueve la oferta de productos o 

.. rvicios que cubren necesidades eapecfficas, cumplen con 

eapecific.cionea y eat6ndar-. y .-tiafacen las expectativas de loa 

clientes. 

• lncrmmento en I• .. ti•fllCCi6n de los clientes. 

• Simplificiación del trmb•jo. 

• Mejor lugar de le companla con respecto a le competencia. 

• Cambio cultural hacia el orden y cumplimiento. 

• Incremento en la eficiencia y productividad del negocio. 

• Disciplina en la documentación. 

LQI CLIENTES OBTIENEN¡ 

• Consistenci• en .. calidmd de los productos que reciben. 

• Mejora en la eficiencia de aua proceaoa. 

• Entreg•s • \iempo. 

• Disminución en el número de rechazos de productos. 

• Aumento de la confianza hacia la empresa. 
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4.5 Coeto d• la lnetauraclón de la norma ISO 

9000. 

El costo de Implementación de la Norma ISO 9000 depende 

básicamente de tres factores: 

- ¿De qué tamallo ea la empresa?. 

- ¿Cuélntoa elementos de la norma elegida cubre el aistem• de 

calidad actual y que tanto ae cumple con 61?. 

- ¿Con qué velocidad está dispuesta a implantar el sistema?. 

Más de 90 palaea y más de 40 mil empreaaa en el mundo han obtenido 

au certificaci6i1 y eat4rln usando la norm•. En M6xico m6a de 100 

empre-• han certificado, las normas de la serie han sido reconocidas 

en el pala bajo el nombre NMX CC·2 al 6 equivalentes de ISO 9000 a 

9004. 

4.8 Calidad total como conjugación de la Norma 

1809000. 

CALIDAD TOTAL: Compromiso de todos en la organización. 

SISTEMA DE CALIDAD: Ea el conjunto de elementos que integra la 

administración de la calidad como son: el Manual y la Politica de 

Calidad, la Estructura Organizacional, los Planes de Calidad, los 

Procedimientos y los Registros. 
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CARACTERl8TICAS DEL 818TEllA. 

Deben definir • un buen aiatem• de calidad loa siguiente• aspectos: 

• Orden8do. 

• Con mlnimos p•pe-. 

• Vigente. 

• Accesible al responsable. 

• Flexible. 

• lntegr•I. 

El al.-a de c.lldllct - encuentl'll fonn11do por: 

MANUAL PE CA,LIQ'Q: Ea el documento malla importante del aiatema de 

callcllld, los llne•mienta. que contiene deben eat.r orient.do• a cumplir 

toa principios de la norm• aeteccionada y a guiar la operación del 

alatema de calicllld de I• empresa. 

PQL.IJICA QE CALIQAD: Expresa el compromiao de I• mhima 

autoridad de la empresa para implantar, mantener y mejorar 

continuamente un sistema de cmlidad que le permita satisfacer las 

neceaicledea de aua clientes. 

pLAN DE CAL!DAQ: Pa .. cllda producto debe aer eai.blecido un plan 

que defin• laa caracterlaticaa de callcllld de loa producto• que deben aer 

cumpllclaa en cllda et.p• del proceao y I•• activlcledea, t.les como 

operaciones e inapeccionea. para lograr este objetivo. 
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P!l!QCEQIM!ENTQa; Describen claramente qué, quién, cómo y cu•ndo 

deben realizarse laa activid8des que deben realizarse para cumplir los 

lineamientos deacritoa en el Manual de Calidad. 

REQl•TftO•· Son la evidencia de los resultados de laa activid­

reallzadas para asegurar la calidad de los productos o servicios de la 

empre- y deben mantenerse para demoatr•r a los clientes y auditores 

el cumplimiento y mejora del aistem• de calidmd. 

La certificación de ISO ea del Sistema de Aseguramiento de calidad de 

una empresa. 

QUIEN CERTIFICA: 

Ora•nismoa lntemacjgn•Je• certificadore•: 

BVQI - Bureau Verita Quality lntemalional. 

BSI - Brltlsh Standard lnstltute. 

AENOR - Asociación Eapanola de Normalización. 

Facuttedo• • au y•z pgr orawniamoa •crwditecJortta· 

NACCB 

RVC 

- Natlonal Acreditatlon Council of Certificalion Bodlea. 

- Raad Voor de Certificate. 

Autorizado• por: 

ISO. 

Loa auditores aon responsables de verificar que los principio• de la 

norma ae encuentren incluidos dentro del sistema de cafidmd y que se 

cumplan como ha aido establecido -r la empre-. 

Las auditorias intemaa aon el mec.niamo m6a eficaz de seguimiento que 

permite a la emp- Identificar el grado de Implantación y cumplimiento 
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del ai•tema de calidad. de manera que pueda identificar las no 

conformidades y corregirfaa para cumplir los lineamiento• del sistema. 

En una auditorl• interna debe participar personal de la empreaa 

previamente entrenado. evaluado. calificado y certificado para realizar 

auditorias de sistemas de calidad, y los responsables del cumplimiento 

de loa elementos del sistema definidos en el Manual de Calidad de la 

empre-. 

L•• auditorias deben ser orientadas hacia las &reas que presentan 

mayores problemas de implantación y deben ser dirigidas por personal 

ajeno a ell••· 

Una vez terminada Ja auditoria y realizado el reporte de no 

conformidades, cadai área debe recibir la parte que le corresponde para 

definir un programa de acciones encaminadas a eliminar el problema. Et 

rempon .. ble del Si•tema de calidad debenll a11egurarse que las 

deaviacionea -nal8daa ae•n corregid•• lo m6a pronto posible. 

El eiatem• de calidad de una empresa debe ser mejorado 

continu•mente. 

La mejora de un aiatema de calidad puede verse reflejada en: 

• Disminución de quejas de clientes. 

• Aumento en el cumplimiento de entregas de m•teriales por. 

proveedores. 

• Disminución del número de no conformidades del sistema reportadas 

en cada auditoria interna. 

• Menor número de producto• desviado• por problema• de producción. 



CAPITULOS 

CASO PRACTICO. 

S.1 Antecedente•. 
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~ Empresa ea mexicana con tecnologia alemana, cuenta con doa anos 

de experiencia recabada en una ardua investigación, realizada en el 

mercado mexicano de envases industriales, más cuatro anoa de estar 

operando en el mercado. 

En .. ta Organización conatantemente ae da valor a la integración y al 

tr•b•jo en equipo. 

L• compmlll• operm bajo la gula del Director General. La responaabilidad 

del sistema de aseguramiento de calidad es delegada completamente al 

gerente de planta quién responsabiliza a una perwona como control de 

•aegurmmiento de calidad. La• linea• de mando y la• llneaa de 

comunicación ae establecen en el organigrama que a continuación se 
detalla. (An .. o 1 •· 

Una vez analiz8dos loa resultados de la investigación y habiéndose 

determinado las necesidades del mercado, se decidió lanzar un 

novedoso envase de afta calidad que satisfaciera los requerimientos de 

un conaumidor exigente. 
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Anexo 1. 

ORGANIGRAMA GENERAL 

DIRECTOR GENERAL 

GERENTE GENERAL 

GTE. ADMINISTRATIVO 

CONTABILIDAD VENTAS D.F. 

MENSA.JE RO VENDEDORES 

COMPRAS VTAS.FORANEAS 

CREO. Y COBRAN. OISTRIBUIPORES 

COBRADORES BODEGA 

REC. HUMANOS 

SISTEMAS 

SEGURIDAD 
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Las caracterfsticas más ventajosas por las que et producto se distingue 

en el mercado son las siguientes: 

- Novedoso concepto de apilado vertical y horizontal único en el 

mercado. 

- Disponible• en polietileno de •lto peso molecular. 

- Medid•• de envase y embalaje aprobadas por las Naciones Unidas. 

- Aptos p•rm productos de exportación. 

- Altamente resistentes. 

- Apropiados para largos trayectos de transportación. 

- Ofrecen vaci•do total. 

- Selección de colores. 

- Sello de eegurldad. 

- Diaponiblea con mirilla y grabado de contenido. 

La empresa respeta y actúa dentro de todas las disposiciones legales, 

fiscailea. laborales y -nitariaa, de la República Mexicana. La met. es 

mantener nuestra imagen de empre .. ética, -ri• y responaab'9. 

MIS!6N.-

Ser una empresa que satisfaga las necesidades de la industria quimica, 

alimenticia. agroquimica, veterinaria y fannacéutica, no solo a través de 

un envase. sino de todo un sistema de empaque que permita a nuestros 

clientes, lograr la excelencia en la presentación, distribución y seguridad 

de sus productos. 
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Aaimiamo le misión de la org•nización es la fabricación de envases de 

pl.6atico dirigidos •I segmento de empaque, siendo Uder en el mercado a 

través de un• alta productividad y competitividad de su personal y 

aiatema 8dminiatrativo promoviendo un mejor nivel de vida de sus 

integrantes y promoviendo lograr ser un agente de cambio en la 

aocied•d. 

Hoy en di• 1• finalidad - competir con envases que le aean funcionales 

y de di-no atnoctlvo. Ea de partlcul•r Interés para la compatlla el poder 

ofrecerle• en"'•-• que eat6n autorizados para contener aust.ncias 

peligrosas que cumplan con reglamentos de exportación de Naciones 

Unidas y que lldeméa cumplan con los requerimientos de transportmción 

y envasado. 

o&.1Enyos; 

La met8 ea m•ntener a la empresa en una situación económicai y 

financiera. -ludable y competitiva. e incrementar en forma rentable. afto 

con ano, ta participación en et mercado, siempre teniendo en cuenta que 

en I• economl• infl•cionaria en que vivimos hoy, la ~lidad del 

crecimiento es mucho más imporuinte que la cantidatd de crecimiento. 

Ola • di• au personal seguirlll eaforzlllndoae por hacer de la compatlla 

una empresa triunfadora, que pueda cumplir a cabalidad sus 

responsabilidades con clientes, empleados, proveedores y público en 

general. 
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La empresa siempre esta en búsqueda de mejoras y modernidad, tanto 

en la capacitación de sus colaboradores, como en su equipo y planta 

productiva; evitando con esto caer en obsolescencia. que en nuestros 

d~as se da tan rápidamente por el cúmulo de productos que surgen a 

diario. 

El cuidado en la adquiaici6n de materiales, de primer nivel, permitiré a la 

organización ofrecer I• mejor calidad; usando lo necesario y justo 

cuando se requiera, evitando ast deaperdicioa y factible• puntos de fuga, 

lo cual ocasionarla una elevación en loa costos de proceso. 

La empresa se esfuerza por buscar una fuerza de trabajo orientada al 

servicio, seleccionando adecuadamente al personal y gui6ndolo para la 

búaqued• de loa mejores productos y aervicioa, para la ••tiaf•cción de 

sua clientes y competitividad en el mercado. 

Cont•ndo con esta viaión, ea de vital importancia para la Organización la 

inatauraci6n de la nonna ISO 9000, para que a trav6s de -ta 

certificación exista mayor confiabilidad de nuestros clientes al adquirir 

nuestros productos, encontrando más y mayores oportunidades de 

mercado por medio de la exportación de la linea de envases que se 

manejan o encontrando oportunidades de maquila y desarrollo de 

nuevos productos que se requieran en el mercado. 
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Se espera que a més tardar se cuenten con todos los procedimientos, 

manuales, certificados y formatos para calificar y certificar con ISO 9000 

el segundo semestre del ano de 1998. 

Por el momento, únicamente se cuenta con el avance de lo que es el 

Manual de organización, y algunos procedimientos terminados pero que 

aún no están revisados, se requiere de seguir avanzando, sin causar 

problemas a las personas que han colaborado con la instauración del 

sistema de aseguramiento de calidad de ISO 9000, tanto en tiempo 

como aatur6ndolea de trabajo obstaculizando sus obligaciones y el 

trabajo de rutina. 

Asimismo la Organización cuenta con la conjugación de esfuerzos, 

ideas, tecnologia (la cuál es totalmente automatizada y está considerada 

dentro de las primeras en tecnologia de vanguardia), y los mejores 

materiales, lo cu•I nos permite seguir ofreciendo a sus clientes los 

mejores productos y el mejor servicio. 

F!LOSOF(A EMPRESARIAL. 

Constantemente se hace un gran esfuerzo por hacer de la organización 

una empresa rentable, que pueda cumplir a cabalidad sus 

responsabilidades con accionistas, empleados, proveedores y sociedad. 

Las bases de nuestra filosofla empresarial se sientan eh el concepto de 

"CALIDAD TOTAL" calidad que ae manifiesta en la más avanzada 
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tecnologia, en las técnicas mas estrictas de control de calidad, en la 

adquisición de las mejores materias primas. en el cumplimiento eficaz de 

los tiempos de entrega, en el servicio encaminado a la total satisfacción 

del cliente, todo esto aunado a un complejo proceso de siatem•tización y 

automatización administrativa y productiva que nos retroalimentan en 

una constante consecución de ta Excelencia. 

5.2 Propueau de c•p•cltaclón P•r• el logro de 
I• aenalblllzaclón del f•ctor hum•no, en un• 

empre•• productora de env••e• pl6atlcoa. 

En los tiempos actuales en los que se presenta con gran auge la calidad 

y la productividad, la organización se prepara con gran esfuerzo para 

eatar siempre en nivelea competitivos. 

Basadas en las premisas anteriores, la organización lucha 

constantemente para enfrentar el reto, para lo cuél requiere de contar 

con personas decididas y orientadas a lograr la excelencia, permitiendo a 

la Organización estar a la vanguardia, ofreciendo productos de las 

mejores caracterfsticas y con la calidad requerida para liderear un 

mercado di• con dia más disputado. 
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Se propone ur. plan de cap•citación para eJ personal de la organización 

donde, el objetivo de la capacitación sea la sensibilización de los 

individuos, para que a través de ello se logre la certificación de la norma 

ISO 9000 en el menor tiempo posible. 

Se pretende primero establecer una comunicación abierta y sincera entre 

los integrantes de la empresa y el moderador para que se detecte cuál 

ea el problema re•I que c.ada uno tiene para dar seguimiento y avance a 

la instauración de I• nonna. 

La certificación en cualquiera de las normas de la serie ISO 9000 

representa para la empresa fa consolidación de sus esfuerzos por 

alcanzar un nivel de calidad mundialmente reconocido. 

Una vez an•lizadoa loa datos y detectado• loa principales problemas, se 

dará seguimiento al plan de capacitación, el cuál deberá ser nsalizado 

dentro de la organización, y se dividirá en dos programas, uno dirigido al 

personal adminlatnltivo, y otro al personal obnsro. 
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El programa de capacit•ción deberdi eatar basado en los siguM!ntea 

puntos: 

PROGltAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL 

ADMINISTRATIVO DE LA ORGANIZACION. 

"SENSIBILIZACION DEL FACTOR HUMANO PARA LA OBTENCIÓN 

DE l..A CERTIFICACION DE LA NORMA ISO IOOO" 

La organización ba-da en sus premiaaa de productividad y eficiencia ha 

decidido eatablecer aua principio• de calidmct bajo el Siatema de 

Aseguramiento de Calidad de la Norma ISO 9000, por lo cudtl loa Invita a 

participar en au programa de capacitación, p•ra que conozcan la 

Importancia y el inte,.. que ae tiene en la instauración de la Norma. 

1. A QUIEN VA DIRIGIDO. 

Eate programa va dirigido al personal admlnlatrativo que labora en 

la Organización. 

La• •re•• que eaU.n conaideradaa para ta primera etapa aon fas que a 

continu8Ción - mencionan: 

Dirección Gene,.1 - Gerencia General. 

Pirección Admini9f!wtjva - Contabilidad, Compra•, Crédito y Cobranzas, 

Recurso• Humano•, Siatemaa, Seguridad y Vigilancia. 

Gerencia de Merc.dotecnia - Admlniatrativo de Ventas Locales, Admvo. 

de Venta• Foraneaa, Coordinadorea de Bodegaa, Recepción. 
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z. QUIEN lllllPARTIRÁ LA CAPACITACIÓN. 

L• cap.cit•ción aerali impartida por personal interno de la 

Organización y -tar6 dirigida por el Director General quién será el 

responaable de transmitir al personal, la importancia que tiene el poder 

Certificar para ISO 9000. 

3. OBJETIVO DE LA C-ACITACIÓN. 

- Que el peraonal de la Organización identifique la importancia y 

benef"ocios que trae conaigo el poder certificar para ISO 9000. 

- Asimismo que logre identificar la importancia que tiene su participación 

en la preparación de la información de la documentación 

correspondiente para ISO 9000, aaf como la ejecución de esos procesos, 

en el menor tiempo poaible. 

4. -OORAMA DE SENSIBILIZACIÓN. 

El programa de capacitacl6n abarcar6 loa aiguientea temaa: 

- Planeaci6n -trat6gica de la Organización. 

- Areaa de oportunidad. 

- Senaibilizaclón eoan:a de ISO 9000. 

- Importancia de la eatructuración del aiatema basado en ISO 9000. 

- Abatir coatos. mejorar productividad y calidad. 

- Alineación de la• deacripclon .. de p~tos y evaluación de deaempeno 

con la filosofla de Calidad Total y la participación del personal ejecutivo 

en su implantación. 

5. MhODO DE INSTRUCCIÓN. 

Todo el programa eatar6 basado en un método de instrucción 

formal basado en materiales educativos agrupados como sigue: 

a) Material .. para preparación de tema•. 

b) Materialea para uao dentro de la aeaión. 

c) Materiales para lectura colateral. 
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•· ilPOCA DE INSTRUCCION. 
El progr•m• se realizar .. durante el último trimestre del ano 1997. 

con duración de dos semanas, para evaluar los compromiaos durante el 

m-de Enero de 1998. 

7. LUG- DONDE SE DARÁ LA INSTRUCCION. 

Le lnatrucción - reelizllrill dentro de 1•• instelecio~ de i• 

org•nizeción (-1• de juntea), ubicado en el domicilio fiacal de I• 

empr- con domicilio en Tl•lnepentl•. 

Se requiere que el lugar tenga ventilación e llumin•ci6n •propieda. 

•· MEDIOS PARA PROPORCIONAR LA INSTltUCCION. 
Loa medio• aon loa aigulentea: 

e) Piz•rr6n. 

b) Videos expllcetivoa. 

e) Proyectorea y l•min•• de lnatrucci6n. 

9. COSTO DEL -OGRAllA.. 

Se conalder• un presupuesto de S 5.000.00 

el cuilll - eatlma loa alguien- geatoa: 

- Tiempo de lnatructo.-. 

- Tiempo del peraon•I • cep•citer. 

- M•teri•I de •poyo. 

- G•atoa de papelerie. 

- G•atoa diveraoa. 

- Refreacoa. boten•• y refrigerios. 
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PROGRAMA DE CAPACITACIÓN PARA EL PERSONAL 

OBRERO DE LA ORGANIZACIÓN. 

"aENS ... l IZACIÓN DEL FACTOR HUMANO PARA LA OBTENCIÓN 

DE LA CERTIFICACIÓN DE LA NORMA ISO 9000"' 

La org•nlulción b•- en aua premiaea de productividlld y eficienci• h• 

decidido _..,b_ aua principios de celidlld bejo el Siatem• de 

Aaegu .. miento de C•lldlld de .. Norm• ISO 9000, por lo cuiil loa invlhl • 

perticipar en au prog..m• de cepaclhlción, pe .. que conozcan el vlhll 

intenta en .. inahlu..ción de .. miam•. 

p!!QQP!Me 

t. A QUIEN VA DlltlOIDO. 

Eate prog .. m• v• dirigido •I peraon•I obrero que l•bor• en la 

Organiz-.:lón. 

Laa iire•• que -tiin con--.d•• aon I•• que • contlnullCión ae 
mencion•n: 
Jefe de Pl•ntl! - Gte. de Producción, M•ntenimlento, Jefes de Tumo, 

Jefea de Grupo, Openld~. A)fUd•n._ en gene .. 1. 

Gt!rwncm d9 Tr#!cq - Jefe de •lm-n, •u•ilillr de •lm-... 
2. QUIEN llllPAltTIM LA CAPACITACIÓN. 

La capacitación aerii imp•rtida por personal intemo de I• 

Organización y -hlrii dirigid• por el Jefe de Pl•nhl. 
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3. Oll..IETIVO DE LA CAPACITACIÓN. 

- Que el personal de la organización identifique fas cualid•des del 

sistema de ISO 9000. 

- Que en aua planes a futuro exista I• inquietud de col•borar don cmlidad 

y excelencia. 

- Que reconozcan los alcances que se pueden lograr con un sistema de 

Aseguramiento de Calidlld. 

- Que reconozcan con un lenguaje sencillo y explicativo, a donde 

queremos llegar. 

4. PROGl'AMA DE CAPACITACIÓN. 

El programa de capacitación abarcar• los alguien!- temas: 

- Planeaclón estrat6gica de la Organización. 

- Aseguramiento de calidad, control estadlstico del proceso. 

- Calidad de vida en el trabajo. calidad de vida del trabajlldor, beneficios 

intemos de la organización. 

s. MÉTODO DE INSTRUCCIÓN. 

Todo el programa estar6 basado en materiales educativos 

agrupados, como sigue: 

a) Materiales para preparación de temas. 

b) Materiales para uso dentro de la -•Ión. 

e. f:POCA DE INSTRUCCIÓN. 

El programa - realizar• durante el mes de Noviembre del afio en 

curso, con du1aci6n de dos semanas, ae evaluarán los compromisos y 

acuerdos durante el mes de Enero de 1998. 
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7. LIJOAN DONDE 8E DARÁ LA IN8TRUCCIÓN. 

La inatrucción - reaJi.zalr-9 dentro de laa instalaciones de la 

org•nización (bod9gal 1 ), ublc.do en el domicilio de la pl•nta de la em- con domicilio en Tl•lnep•ntla. 

8. llEDI08 PARA -Oll'ORCIONAR LA IN8TRUCCIÓN. 

Loa medloa 11<>n loa aiguientea: 

a) lnform.-clón 9altr<:m de ISO 9000. 

b) Video• explicmtivoa. 

e) Pro119ctore• y l•min•• de inatrucción. 

8. C08TO DEL -OORAllA. 

Se conaider• un preaupueato de S 5,000.00 

el cuilll ae eatima loa aigulan- gaatoa: 

- Tiempo de in•tructorea. 

- Tiempo del par.anal • capacitmr. 

- M•tarial de mpoyo. 

- Gaatoa da P•palerl•. 

- Gaatoa dlvefao9. 

- Refresco•. botan•• y refrigerios. 
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CONCLUSIONES 

Los requerimientos en loa negocios nunca se m•ntienen eatallticoa. Las 

empre-• necesitan mejorar constantemente su servicio a clientes y 

desarrollar nuevos productos para capturar o mantener su P•rticipación 

en el mercado. 

Ea funcl•ment•I que •- empre••• reconozc.n la importancia de un 

proceso de mejora continua en todas las áreas, que involucre a todas las 

persona• de la organtzación. 

Ea nece-rio que en el Proceao de Calidad total basado en la Norma 

ISO 9000, - incluyan loa naqulalto• de capacitación y motivación del 

personal muy comptetoa, con recomendaciones explfcitaa de invitar al 

personal a participar con sugerencias par11 mejor11r el sistema de calidad. 

Sugiriendo e11pacitación a todos loa niveles de la empresa. con las 

recomendaciones concretas siguientes: 

• Alto• Ejecutivos, Gerentes y Jefea: para que entiendan lo que ea el 

siatem• de calidad - y el rol que lea corresponde jugar -, y conozcan 

fas herramien~a y t*:nicaa de que disponen para participar efectiva y 

visiblemente en la operación de-dicho •i•lema. 

• Personal Técnico: para mejorar su contribución al éxito del sistema de 

calidad. Incluir no sólo al personal con responsabilidades directas de 

producir calidad, sino también los que tienen asignaciones en 

•marketing", compras, •dminiatrllción e ingenierfa. La capacitación 

deberá enfattzar el uso de técnica• eatadfslicas y de la• medidas 

correctoras y preventivaa consecuentes. 
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• Supervisores de Producción y Obreros: entrenamiento en métodos y 

adquisición de destreza necesarios para desempenar sus tareas. 

• Motivación al peraon•I: La motiv•ción empieza con la comprensión de 

las tareas que la gerencia espera que cada uno desempene, y con Ja 

sensibilización de cómo estas tareas son esenciales para soportar 

todas las otras actividades que se efectúan en la empresa. 

Parte motivacional importante en el sistema de calidad, es que la 

gerencia reconozca y difunda ampliamente, las contribuciones 

personales, de grupo e interdepartamentalea, para que los empleados y 

aua supervisores ve•n qu6 ea lo que como individuos y como equipo de 

lr•bajo han logrado y loa anime a seguir super•ndose. "SIEMPRE HAY 

UNA FORMA MEJOR DE HACER LAS COSAS". 

Es de vital importancia considerar a ISO 9000, como parte integral de las 

acciones encaminadaa a lograr un incremento en la eficiencia y la 

productividad del negocio. y no como un evento aislado. L&! implantación 

exitosa debe conaide,..rae como el primer paso en la búaqued• por 

incorporar al sistema de calidad nuevas herramientas que promuevan 

una evolución hacia niveles superiores de calidad donde 1• satiafacción 

del cliente se encuentre garantizada. 

Siendo la gerencia la única responsable de establecer las polfticaa de 

calidad de la empre .. y de decidir fo concemJente al inicio. desarrollo 

documental e implantación del sistema de calidad. debe desahogar esta 

responsabilidad delegando y otorgando autoridad para que otros la 

apoyen en el logro de sus objetivos de calidad. 
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Según la Norma ISO 9000, las personas que dan la confianza a su 

gerencia de que consistentemente se está logrando I• c•lidad de loa 

productos de la empresa, efectúan actividades de .. aseguramiento de 

calidad interno", mientras que las peraon•s que Je dan confi•nza al 

cliente de que el sistema de cailidlld establecido en la empresa, le 

entregar• productos o servicio& de acuerdo a sus requerimientos, 

realizan actividades de "'aseguramiento de cmlidad externo". 

La falta de sensibilización en el personal permitirá una serie de 

reacciones que van desde el desgano y la falta de involucramiento hasta 

la oposición abierta y el aabotaje. 

La opoaición de algunas personas de la organización, en algunas 

ocasiones a.e da por la resistencia al cambio, més que por una 

equivocación de algunas personas que reaccionan, abierta u oculta: pero 

decididamente en contra de la implementación de la administración para 

la calidad. reaU.ndole importancia, hech•ndole la culpa de lo malo que 

pase o preaent6ndola como algo inútil y engorroso. 

Por lo tanto ea importante establecer un programa de capacitmción que 

permita deaarrollar la implantaici6n de cualquier sistema de mejora, para 

esto ea nece-rio .. naibiliZ8r a todos y caida uno de los individuoa de la 

organización. la productividad contando con las peraonaa. ea la ci.- de 

la excelencia. por lo tanto, se requiere evaluar las habilidades y 

conocimientos (tecnológicos, administrativos y humaniaticoa) de que 

dispone todo el personal parai afrontar el reto de un programa de 

excelencia y detectar las necesidades de cmpacitaci6n. 
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El conocimiento de la actitud de los individuos ante el trabajo, su familia, 

el pala y I• vid• en general, aai como de sus expectativas, es un medio 

par• establecer eatrategiaa de aenaibilización e integración hacia la 

cuttura de e•celencia. 

Cuando se haya logrado I• identificación del individuo con la 

organiZación y cuando - eatablezClln los valores, que son entendidos 

como aquello• fund•mentoa mor•- que integran el código de 6tica de 

,. emp,..., q.._ aon compartido• por quien- laboran en la miam• y que 

rigen las acclo,,.. de todoa loa que en ella trabajan. entonces podremos 

aplicar cu•lquier aistema de mejora. 

Loa valores de una empresa de -rvicioa son I• calidad, la seguridad, la 

confi•bilidad y la integridad, loa cu•- - definen como: "La calidad ea 

lograr e incluso ir m•• •11• de laa expectativ•a del cliente, la seguridad 

cada vez que vi•j•n con nuestros productos ain importar donde ae 

encuentren, I• confi•bilidad significa el poder g•rantlzar • nueatroa 

cliente• la calidad de nueatro -rvicio en cu•lquier lug•r. en cualquier 

momento y en cu•lquier circunatancia y I• integridad implica eacuch•r •I 

cliente y aiempre ponerlo en primer lug•r. poder otorg•r un -ntimiento 

de respeto y compromiso h•cia 61 y trab•j•r con un código mor•I 

respetable y perm•nente". 

Establecidos eatoa principios ea importante seftalar que t.mbi6n ae 

requiere un pl•n de productividad que englobe el eatablecimiento de la 

Norm• ISO 9000 como ba- de la adminiatración de 1• org•niZación, 

Cllbe seftalar que deade hace algunos anos en México - m•nejan 

conceptos como C•lidad Total. 
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Ante una severa crisis económica. las empresas se enfrentan a un reto 

diario para sobrevivir. Antes Ja calidad era deseable para exportar y 

c~mpetir; hoy ra calidad es necesaria para sobrevivir, aún en los 

mercados locales ante una contracción del mercado que sólo aceptará a 

los más aptos. 

La Calidad Total no es sólo para grandes empresas, ni únicamente para 

empresa• indu•triaJea. El Sistema de calidad Total, es útil y nece-rio 

actualmente en todas laa empresa• mexicanas. 

La teorl• actual sobre Calid•d Total basada en l• Norma de 

Aaeguramientc de Calidad ISO 9000. ae deaarrolló par• estandarizar los 

requisitos nacionales e internacionales de calidad. ISO 9000 tiene un 

proceso independiente de revisión que se ba .. en criterios rigurosos de 

evaluación y califica el sistema de calidad de una compaftía para que le 

pueda vender en forma directa • los paises del Mercado Común 

Europeo aln el gasto adicional de que un Inspector Independiente revise 

I• calidad del producto o -rvicio. 

El aiatem• de calidiad elegido lo deben identificar todos loa individuos de 

I• organización, para lograrlo ae puede lmp•rtlr un curso de capacitación 

sobre calidad, la mayor parte de loa curaos de capacitación en 

Administración de Calidad Total atribuyen la fundmción • loa -fuerzoa 

de Dr. W.Edwarda Oemlng y del Dr. Juran para revitalizar la economla 

deprimida de Japón deapu6s de la Segunda Guerra Mundial. 

TQM es: Una fonna cooperativa de oper•r en las empresas. que se basa 

en loa talentos y capacidades tanto del obrero como de la dirección, para 

mejorar continuamente I• calidad y la productividad, utilizando equipos 

de trabajo. 
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