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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

¿ Porqué una pequeñ.a empresa de alfombras no ha consIderado Implementar \Ul modelo de cahdad totaP 



OBJETIVO 

Definir los elementos que fonnan parte de un programa de control de calidad total para el mejoramiento continuo 

de lUla pequeña empresa de producción de alfombras 
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HIPÓTESIS 

SI al utilizar un modelo de calidad total se da un mejoranucnto continuo en la orgammclón, entonces las 

organizaciones en busca de mejora contmua deben implementar un modelo de calidad total 
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Introducción 
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INTRODUCCIÓN 

La creación de una empresa se Justifica de varias maneras, algunas las [onnan para obtener ganancJas. 

otros prua satisfacer necesidades propias y la de terceros otros tantos por el hecho de ofrecer un serVICIO 

De fonlla tal que el obJeuvo es cubnr las necesidades tanto de terceros así como del propIO empresano 

fcnnando e esta manera comunidades amlOnizadas y constituidas dentro de1 sistema de mtercamblO comercial en 

el que se mvolucnm culturas enteras. 

Así pues lo que se busca es crear productos y/o serviClOs qUe vayan a acordc a las exigencias de los 

consulludores y SI es pOSible innovar en los mismos para alcanzar el objetivo perseguido por las empresas 

Esta tarea parece S1illple, 3m embargo, al paso del uempo el hombre empresano se. ha preocupado en 

hacer Ulvestlgaclones para facilitar sus actividades, encontrándose en su paso muchas altematlvas pero Siendo la 

calidad total Ulla de las más factibles. 

Se consideró que debían producirse productos y/o serviCIOS tomando en cuenta ya no lmicamente ciertos 

factores especificos o dispersos S1ll0 una mterelaCl6n de los nusmos como unidad, esto es mterelaClOnandose todos 

y cada Uno de los recursos que mtegran las actiV1dades a realIzar. 

Para establecer esto se debe de tener una viSión amplia para detenninar qUIen gira alrededor de nosotros 

y ante quien estamos glIando, es como enfocar un macrosistema en el que una parte por mírnma que sea no 

funciona como de\)(: de ser atrofia el curso del proceso. 
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Así pueS la caluJad total trata de ser un maCIoslstema elevado a la altura de cambio de comportatlllcnto 

princlpalmcnte por la cultura del trabajador para logtar la excelenCia pero del producto IU del mIsmo trabajador 

smo de todo aquel o aquello que Illtcrvenga en el proceso De fonna tal que debemos educamos para ser 

consumidores, proveedores y productores para así lograr la excelencia empresarml 
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Capítulo 1 
Generalidades de calidad 



1.1 PANORAMA GENERAL DE CALIDAD 

El hablal de cahdad obedece al cnglobanuento de factores tales como obJehvo~, polihcas, hpos de 

sistemas y orgalllzaclOucs, cada uno de estos en t\l1lción de su utilidad y uso que se qUIeta dar yen donde se 

desea aplicar 

Por tal motivo a contmuac¡ón se detallaran un poco mas estos factores. 

"" HISTORIA 

Antes de la RevolUCión hldustnal, los productos eran hechos a mallo La calidad la garantizaba la 

cxpenencla del artesano Con la mdustrialización yel mcremcuto de producción masiva no es pOSible tener ulla 

VISión global del producto, 

La Inspección se hiZO necesana e mcrementaba progresivamente con el desarrollo mdustnal, 

desanollalldo un nuevo gmpo de trabajo, llamado mspectores al imclO de la Primera Guerra Mundial 

Postenonncnte se separó este grupo en mla rumiad organizacioual diferente el departamento de mspección, tuvo 

su lmCto en los años 20. 

Durante la Segunda Guerra MWldial se mcrementó la producción masIva y fue necesario que el trabajo 

de mspecclón se realizara más eficiCntemcnte Entonces se encontró que el control estadístico de la calidad era 

un medio efectivo para este propósIto 

Postenorrnente, estos métodos alcanzaron una anlplia distribUCión al mIsmo tiempo que se fueron 

desarrollando consecutivamente métodos estadísticos de la calidad utilizados por primera vez por Bell System 

desde los años 20 

Una diVISión de Bell System, sigue Siendo la base de control estadístico de la calidad así como la carta 

de control ha Sido el medio más Importante usado para el control del proceso La complejidad de los productos 

se lllcremento, por lo tanto el riesgo de defectos también, hubo entonces mI mClplcnte interés en la fiabilidad de 

los productos, y durante los afios 50 se illlCIÓ el desarrollo de métodos especiales para Ulcrementar la fiabilidad 

de ellos. (Métodos de fiabilidad). 



Durante los años 60 se empezó a hablar acerca del control total de la eahdad para ¡xx!er manufactmm 

productos de alta cflhdad y a costos razonables, para esto se requería de act1Vldade~ planeadas de calidad que 

cubneran todas las funcIOnes Por lo qUe a esta manera de trabajar de cruce funcIOnal se le denolllmó control 

total de la cahdad o gCSl!ón de calidad y surgió también otro concepto Hamado aseguramlt"!1lto de la calidad 

Pala tener una mejor compresión de lo mencIOnado, las Honnas mtemaclonales de tenmnología de 

calidad (ISO 8402-1986) nos dicen que 

"AsegmamÍento de calidad es el conjunto de achvldadcs planeadas y sistemáticas, que sonuecesallus 

para proveer tUla confianza adecuada que el producto o serVICIO va a satisfacer los requIsitos de calidad 

especificados". 

"Control de caltdad es el conjunto de métodos y acltvldades de carácter operatIvo qne se uhlizan para 

satisfacer el cumpbtmento de los requisitos" 

"Gestión de calidad es la función general de la adnU1l1straclón que detennma e lillplmlta la política de 

calidad, e incluye la plancac¡ón estratégica" I 

Durante los mlos 70 surgieron preguntas concenuentes a la segundad de los productos y a los daños 

que éstos producían de lo que resultó un rápido desarrollo de la responsab¡hdad legal de los fabricantes 

distribuidores, vcndedores, etc., de pagar tma compensación cuando los bienes ocasIOnan perJUICIOS a las 

personas o daños a la propiedad 

Por lo tanto se ha encontrado que el control de cahdad es tm medIO efectivo en el trabajO para la 

manufactura de 'Productos sm nesgo Ellla llnmera untad de los años 80, los ejecutivos) altos dlrectivos de las 

empresas empezaron a mostrar mterés pOi la cahdad de los productos Además se !uzo claro que podian 

lllcrementarse las uttlidades por medio de tcncr tm esfuerzo conSCIente de prodUCir con calidad 
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El mterés de los illdustrwles del oeste ha sentido los electos de tos Japoneses CIl tos mercados 

mtmdlUlcs en una gnlll parte de productos La participacIón en el mercado tanto nacIOnal como extrmUero se ha 

perdIdo por causa de las compañías Japonesas 

En los países del oeste se ha vuelto cada vcz más claro el desarrollo de los Japoneses que depende cn 

gran parte de la mej';)la de la cu.hdad de sus prodw;:,t'Js, at\tes 1m; productos j8p<mcscs eran de un calidad 

defiCIente hoy en día esta cahdad es excelente por lo que Japón es líder eIllo que a calidad respecta 

"La posición de Japón como un país mdustnal estaba amenazada por la mala calidad de sus productos 

de exportación La msatlsfacclón por la mala calidad llevó a tener pérdidas en la partIcipacIón de los mercados 

Los bajos precIOs no eran sufiCientes para atraer a los clientes En esta situación los directivos cOllslderaron que 

era llcccsano haccr una mejora en la cahdad de los productos, este trabajO empezó en los años 50.,,2 

Para aquellos que han seguido de cerca el desarrollo de los Japoneses en el área de cahdad saben que 

no ha SIdo fáCil para ellos 

". ¿QUÉ ES CALIDAD' 

Al adqUIrir un producto, el comprador tiene ciertas expectativas, las cuales están detennmadas por 

vanos factores, como por ejemplo el uso 

Si el producto, al usarlo, responde a las expectativas del chente, éste se sentrrá satisfecho y dirá que el 

producto es de alta calidad (que hene una cahdad aceptable) SI sus expectativas se ven defraudadas, el cliente 

considerará que el producto es de baja calidad, así pues la calidad de un producto es la capacidad para satisfacer 

las expectativas del consumidor 

I Lennart, Shandholm Control total de calidad. México, Trillas, 1995 p 14 
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Sw embargo, el concepto de lISO debe extenderse V aphcarse en las actlvHlade::. que se encuentran antes 

del usuano final, por lo que cada etapa de la producción es en si usuano del producto durante su fabncacwll No 

solamente debe tomarse en consideración al los usuarios extemos, SUlO también a los usuanoS mtcmos cuando 

una compañía trabaja en pro de la calidad de los productos 

"De acueldo con las nomlas mtemaclOnales, la palabra calidad está dermlda como Conjunto de 

propIedades y característlcas de tul prodllCto o servicio que le confieren la aptltud para satlsfacer las nt.-"Cesidade'i 

explícitas o ImplíCitas preestablecidas." 3 

IIJ<& OBJETIVOS 

"El obJetivo de la caltdud SOll la.s metas claras hada las cuales se <mentan las adw\dades C(\r\ ellas 

relacionadas Es precISO cuanhficar y expresar por escnto estos obJetlvos Estos pueden SlgIllftcar control en un 

determinado nivel o mejoramiento en otro." 4 

Es muy importante establecer objetivos también a un segwtdo ttpo y trabajar en tomo a ellos Los 

objetivos de la calidad pueden asrumr diferentes fonnas: 

Valores absolutos (expresados en dólares, pesos, etc.). 

• hldlces (expresados en porcentaje). 

• DiferenCias relativas 

Los obJettvos de la calidad pueden referirse a diferentes categorías de datos sobre la cahelad, por lo que es 

convelllente cuantJficar los objetivos por: 

• Costos de la cahdad 

Costos de falla !Utema. 

Costos por reclamaCión y tasa de reclamaciones 

• Fracción defectuosa de la lIlspección final. 

2 Lennart, Shandholl1l. Control total de calidad. MéXICO, Tnllas, 1995 p ID. 
J Lennart. Shandholm Control total de calidad México, Trillas, 1995. p.ll 



h,ltc¡ón de los lotcs rechazados en la mspccclón dc recepción 

Rcsultado de la auditoría de la caltdad dd plOdueto 

Ventajas de los objetivos 

Ayudan a unificar el modo de pCllsar de los departamentos ltlvolucrados 

2 Estimulan la acción 

Hacen posIble trabajar sobre las bases planeadas en lugar de hacerlo sobre bases de crisIs 

4 Pemuten compruar el rendImIento actual con los obJelivos 

"" POLÍTICA 

En toda empresa debe haber ciertos prmClplOS que Sirven de guía para trabajar en pro de la calidad de! 

producto Estos principios constltuyen la política de la calidad, que es la hase para el trabajo en este sentido 

"Hay SItuaCIOnes en las cuales la falta de una polilica de cahdad clara y ampliamente conOCida afectan 

de lUla manera ncgatlva la resolttclón de los problemas relacionados con su calidad ,,5 Es posible que la 

verdadera razón de los problemas de cahdad sca la falta de WIa política establecida por escrito para establecer 

cuestiones como las sIgUientes 

• Nivel de calidad de los productos 

• Responsabilidad legal por e! producto 

• Relaciones con los clientes. 

• Relaciones con los proveedores 

Relaciones con el personal 

La política de la calidad estableCida por escrito tiene las sigUientes ventajas 

l. Penmte reflexionar más sobre ella que cuando no esta escrita 

2. Puede transmitirse a aquellos a quienes afecta con autoridad y de manera uniforme, reduciendo el riesgo de 

malos entendidos. 

5 Lennart, f>nandholm Control total de calidad AléxlcQ, Tnlla.\, 1995. p 190 
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Constituye la base de una direCCión por obJehvos y no por CriSiS 

4 Pcnmte comprobm si hay cOlllcldencla entre la práctica y la polítiCa 

El presidente o dIrector general de la compañía debe ser el responsable de la pohtJca de cahdad, sm 

cmbmgo, la lIliclUtlva suele pa11u del departamento de cahdad El documento sobre la políllca de cahdad debe 

comprender tres partes. 

> La necesidad de ulla política de cahdad (¿Por qué hay que tener UIla política de calidad')) 

> EXpOSICIón (Fundamento báSICO del obJehvo) 

}- Implementación de la política expuesta. (¿Cómo han de trabajar los distintos departamentos prua el logro de 

lo estipulado en la exposIción de la políhca?) 

,.. SISTEMAS 

"El sistema de calidad abarca todas las actividades de la empresa que afecta la cahdad. Muestra las 

relaciones que eXIsten entre dichas actividades De esta manera, el sIstema de calidad comprende una red de 

procedlllllentos que es preciso seguir en el trabajo en pro de la calidad El sistema de cahdad debe basarse en la 

política de la calidad" 6 

Los sIstemas de cahdad pueden dividirse en diferentes partes o subSistemas Esto debe hacerse 

dependiendo de la Situación y las necesidades de la compañía Se ha vuelto cada vez más comlUl para los clientes 

la inclUSión de requiSItos sobre el sistema de calidad a los que debe ajustarse el proveedor Por eso se estableCIÓ 

que los proveedores presentasen pruebas de haber seguido tUl plan determinado de trabajo 

Este plan tenía que cumplir con deternunadas condiciones establecidas por el comprador. En los países como 

Grru) Bretat1a y Canadá entre otros se han mcluido normas nacionales que gcneralmente están diVididos en tres 

lllveles 

>- Requisitos del control e mspecc16n en todas las actiVIdades o foociolles quc afectan la calidad (productos 

compleJos). 

6 Lennart, S'handhofm. Control total de caitdad. MéXICO. Trillas, 1995. p.193 

6 



» Requisitos de control e JIlspecClón en actividades y funCiones de la producción que afcctan la calidad 

(productos menos complejos) 

» ReqUIsitos en la mspecclón (productos slluples) 

"Dentro de la Orgallllaclón de !lonnas mtemaclOnales se ha trabajado por vanos años para lograr un acuerdo en 

Iloonas mtcmaclOnales para sistemas de calidad Tuvo como resultado Cltatw IlOffi\aS o estáll<iares 

.:. ISO 900 l. Qualily systcm::.-Modd for quahty assurance m deslllgldevelopment, productlOn, installation and 

servlcing Sistema de calidad Modelo para el aseguralmento de la calidad aphcable al dlSClIO de proyectos, 

desarrollo, fabncac¡ón. instalación y serVICIO 

.:. ISO 9002. Quahty systems-Modd for quahty assurance 1ll production and mstallahon. Sistema de calidad 

Modelo para el ascgurauuento de la calidad, aplicable a fabncaclón e instalaCión 

.:. ISO 9003 Quallly systems-Modcl for quality assurance In final inspection and test. Sistema de calidad 

Modelo para el asegurmmento de la calidad, aplicable a inspección y pruebas tinales . 

• :. ISO 9()Q4 Quahty mal\agement and quahty system elemcnts-GUldelines Gesttón de cahdad y elementos de 

un sistema de calidad Dm:::ctnces generales ,,7 

Las tres primeras nonuas ISO 9001-9003 son para requisitos que tienen aplicaCión en situaciones de 

compra entre cliente y proveedor hlcluyen eXigenCia en nonnas de calidad y son en principiO equivalentes a 

los tres a11tcriores La cuarta nomla, ISO 9004 establece una nonna para las compafiías qne bajo su propIO 

lIlterés desean desarrollar un sistema de calidad para sus propias actividades. 

Dentro de la Orgruuzación de llonnas mteroaclOnales se ha elaborado una nonna que da la 

introducClón a una serie de drrectnces para la seleCCión y el uso de las nonnas ISO anteriores(ISO 9000. Geshón 

de cabdad y !lonnas de aseguramiento de la calidad Guía para la selección y el uso). 

Lo más importante no es tener tul sistema de cabdad fonnal, SIIIO un personal competente (mcluyendo 

gerentes y procesos de fabncación capaces) 
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1.1 I ORGANIZACIÓN 

"La calidad de los productos fabricados es el resultado del trabajo de muchas personas en una 

empresa Entre las responsabilidades que estus personas deben asumir respecto a su trabaJO, mdependlcntelUcnte 

de la función que desempeñen, figUla la calidad, establecer claramente esta responsabilidad es Ma cuestión de 

organización para la cahdad" g Una labor de organización para la cahdad reqUiere 

;... ldenhficar las actlV1dades llecesanas para consegutt el nivel de calidad deseado. 

)- Deterrnmar las responsabilidades para llevar a cabo dichas actividades. 

};> DlVIdu el trabajO en partes funcionales (puestos de trabaJo) 

)- Defimr la responsabilidad y la autoridad de cada puesto de trabajO 

)- Establecer tilla coordlllacl6n entre los diferentes puestos de trabajo. 

Es precIso establecer la orgruuzaci6n en cada caso de cuerdo a las necesidades de la compañía Factores 

tales como la clase de productos, el tipo de proceso de fabricaCión, categoría de los chentes, etc, varlan de una 

empresa a otra y todos ellos influyen sobre la organización 

Para establecer lila orgamzaclón adecuada en la compafiia se recomienda tomar en cuenta cmce áreas 

de actividad y ocnparse de cada una de ellas por separado Dichas áreas son: 

» Aceptaci6n 

»- Prevención. 

»- Mejoramiento. 

»- Coordmaclól1. 

)- Aseguramiento 

ORGANIZACIÓN PARA LA ACEPTAcK)N 

Tiene que ver con las decisiones de aceptar o rechazar el producto fabocado, esto es IIlspecclón \ 

abarca la comparación de mateoales, de productos semiacabados y de productos acabados COll los reqUisitos de 

cahdad y, tomando como base el resultado de comparación, la deCisión de aceptar o rechazar 

7 Lennart, Shandholm Control total de calidad. México, Trillas, 1995. p.194 
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"La organi.~aclón tradicIOnal para la aceptación suele tener una mudad apa/te para controlar que los 

proveedores y la fábrica produzcan alticulos acordes con los reqUIsitos especificados La ventaja de tina función 

de lIJspecclón mdependlente de producción es que pueden tomarse declSlones sobre aceptación o rechazo, sm 

que el sector de producción influya sobre cllas dc manera directa ,,9 

Los departamentos de compras y producción pueden tener una responsabihdad total en cuanto a la 

mspecclón, lo cual slgmftCtl. que estas nmcl0ues SOll completameute respomables de las declSlO1l.eS de 

aceptación. 

ORGANIZACIÓN PARA LA PREVENCION 

La labor de prevención comprende la planeación de los nuevos y modificados productos y procesos de 

fabncación para que sea pOSible conseguir un llIvel de calidad adecuado desde el momento mismo en que se 

empieza a producir. 

Dentro dt:: la prevención está comprendida toda una gama de actiVidades que van desde el estudio de 

mercado hasta el COmi(~l1Z0 de la prodUCCión. 

• ORGANIZACIÓN PARA EL :MEJOR A11IENTO DE LA CAI.IDAD 

Es el cómo se puede reahzar el trabajO de meJoramtento de cahdad de modo que se reduzcan los 

costos, empezando por el síntoma del defecto para, buscar la causa y la medida (solución) Esto resulta ser más 

fadl para los defectos csporltdicos que para los crórueos 

La corrección de defectos esporádicos no siempre reqUiere de llila aportación de naturaleza 

organizacionat, cada departamento puede corregir los detectos que en el sUljan. Sin embargo, la Situación no es 

tan clara cuando se trata de eorregrr defectos crónicos 

8 Lennart, Shandholm. Control total de caltdad. MéXICO, TrI//as, 1995. p.199. 
9 Lennart, Shandholm. Control total de calidad. MéXICO, TrI//as, 1995 p. 200 
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Dado qur las causas corresponden a áreas diferentes, es necesario dmglf y coonllllar esta parte de la 

labor de meJolallllcnto de la calidad Para esto se reqUIere de una orgamzaclón adecuada, en donde lo mejor es 

diVidir el trabnJo de me)OnllUlento de calIdad en una parte directIva y en una parte de d13gnÓS!ICO 

I - La parte directIva lIlcluye 

La aSignación de pnondad de los problemas de calIdad 

El planteauuento de posibles teorías soble las causas de los problemas 

hllCIO de una labor de dl3gnóslico 

La decIsIón sobre la aplicacIón de las soluclOnes propuestas 

2. - La parte del d13gnósttco comprende 

La realIzacIón de una labor de dlaguóstlco 

La búsqueda de las causas 

La propuesta de soluciones 

La dtrecllva debe compartir todos los departamentos que pueden influir sobre la calIdad o dependen de ella 

por su trabaJO, este equipo, debe ser capaz de tomar decisiones, cada Jefe debe ser responsable del control de su 

prop~a área 

El comité de la calIdad no debe partlclpar en la resolución de los problemas de la calIdad En la mayoría de 

los casos no dIspondrá lU del tiempo m del nivel de conOCImIento necesario para ello Lo que debe hacer es 

ocuparse de que se disuelvan los problemas. 

"El comité debe garantizar que la persona o las unidades orgamzativas más adecuadas para una tarea 

detennmac1a se encargue de su realización y de uúomlar luego al comité. Esta es la parte de dIagnóstico del 

trabajo de meJoratmento de calidad. Así pues, estas activldades se dejan en mano del personal que cuenta con los 

conocimientos, la capacIdad y el tiempo necesarlO para realizar la tarea en cucstión."lO 
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.ORGANIZACIÓN ¡'ARA LA COORDINACIÓN 

La coonhnac¡ón debe de Itatarse como punto de la orgamzaclón En las pequefias compm1ías el dlfector 

general esta en contacto dIrecto con el personal por lo tanto sigue y controla las actividades que realuan En la~ 

empresas grandes, la coordmación se logra algunas veces mediante comItés o por un departamento stalT 

Entre las tareas del depalimnento de calidad de coordinar las achvidades se lllcluye la responsabthdad de 

eXIstan herramientas o métodos dIsponibles para la coordulaelóll y algwlas veces el departamento de cahdad 

puede tener la responsabIlidad del asegurmruento de la calidad 

El departamento de cahdad no debe de tener nada que ver con el trabajo de lllspecCIÓtt ni tampoco el trab~o 

de aceptacIón debe de tomar parte de sus tareas El hecho de orgaml.af IUl departamento de calidad no debe de 

mflUlr sobre la responsabIlidad de calidad del producto 

.ORGANIZACIÓN PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

Por aseguramiento de la calidad, se entienden las achvidades cuyo obJehvo es presentar pruebas de lo 

relacIOnado con la calidad; se realiza de una manera e>..1rema en lo concemiente a la supervlSlón del trabajo y de 

auditarlas de calidad 

1.1 2 lJIlLIDAD Y BENEFICIOS 

Eu la ambición de trabaja! para la mejora de las uhlidades, los dIrectivos intentan dIferentes accesos, 

acercanuento, aproximaciones y modos. Una aportación que hasta ahora ha sido rechazada por muchos, es el 

mcremento de la utIlidad por vía de la calidad de los productos Por medio de un mejor y consistente manejO de 

las cuestiones concenuentes con la calidad 

Hoy en día cada vez más compafiías están experimentando esto Ciertamente que trabajando de una 

manera precisa en el meJorarruento de la calidad conduce a wm creciente productivIdad y por lo tanto a lm 

incremento en los ingresos. 

JO Lennart, Shandholm. Control total de calIdad. México, Trillas, 1995 p 204 
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~l IlIcremento de esta maneta en los ingresos se ha vuelto una realldad para muchas compañías BIen 

es conocIdo por todos que el que la emplesa genere uhlidades y las comparta con sus trabajadores constituye un 

estimulo notable para todos 

Sm embargo, para dectos de calidad el hecho de que el personal de lUla Cierta orgaruzaclón este 

estipulando el sector económko como moüv¡¡ción no eXiste pues los bellellcios son totales en todos los aspectos 

Los beneficIOS que ofrece la calidad en una compmlía se comprende desde un sistema global en donde 

los partIcipantes se benefician por el hecho de encontrarse en dIcho sIstema 

La tahdad muestra un entorno agradable para todos y cada rulO de los partIcipantes en el proceso tanto 

de fabncaclón, control, direCCión, organización, etc encammados a un mismo ohJettvo en partIcular el cubnr SI 

es poslbk en su totalidad con los requisitos estipulados por el cliente además de anticiparse a los posibles 

inconveruentes que surjan por el cambIO del ambiente 

1.2 NORMALIZACIÓN PE LA CALIDAP 

Al nllplemelltar métodos de calidad no se garantiza la autenticidad y/o funcionablthdad de la misma 

de tal mailera que se han formulado una serie de parámetros, nonna y pasos para verificar la credibilidad de que 

dIchas actlVldades sc están llevando a cabo bajo las dISposiciones estableCidas A contmuaclón mencionaremos 

algunos IlSpectos prácticos para garantizar la autenhcidad de la calidad: 

"" PARAMETROS y MEDIDAS DE CALIDAD 

La cahdad de Wl producto o servicio se compone de elementos que se denominan parámetros de 

calidad los cuales dependen del tipo de producto o servicIO en cuestión. Sm embargo, la calidad debe de 

meduse en todo, no sólo en los departamentos técmcos de prodUCCión, sino también en todos los serVICIOS de la 

empresa 
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La calidad nos lleva a una clasificación de la l1ledula de la calidad en tres IlIveles 

Cliente Índice de I1lsahsfacclóll, tasa de respuestas favorable o desfavorables 

Producto/servido: Indicador de confonmdad o de no-conlol1ll1dad cOlllas referenCias 

Procc~o Indicador de disfunciones 

• ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE 

La satiSfaCCión del cli.ente la finalidad de la cahdad Cuando es dlficil defimr, ell térmmos 

cuatllltativos, la necesidad real del cliente, se procede a realizar encuestas para detenmnar la satisfacción de 

los clientes 

La uhhzación de preguntas cerradas pennite medir la tasa de repuestas favorables o desfavorables 

respecto al total de las respuestas Pueden agregarse las respuestas a varlUS preguntas y obtenerse índices 

compuestos 

El interés de esta encuesta radica en poder idenhficar zonas de msahsfacclón nuevas o bien tendencia 

a la mejora o la degradaCión o sacar de ello conclUSIOnes en cuanto a sus orígenes o sus causas 

• INDICADOR DE CONFORMIDAD DE PRODUC10S O SERVICOS 

No hay cliente sm producto-servicIO. Cualquier doclUUento de referenCia, manual de procesos, o 

contrato chente-proveedor, pernl1te medir un nivel de coufonnidad con tUla adqUlsición de datos apropiados. 

Todas las medidas de calidad obtenidas de la relación chente!proveedor (RCP) mtemas conducen a la apertura 

de la emplesa y a la reducción de los conflictos mtemos en beneficIO de relacIOnes más consensuales 

• INDICADOR DE DISFUSIONES DE PROCESOS 

No hay ploducto o serVICIO sin proceso, o viceversa Tendemos a considerar que no puede garantizarse 

económicamente su calidad SUl asegurar previamente la cahdad de los procesos que los reahzc1n La calidad del 

proceso es por tanto una condicióllnecesana pero no suficiente para el domullo de la calidad del producto fmal 
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Este lipo de mdlcadores de la caildad presenta dos caracteristlcas comulle~ 

Lo~ tres son complementanos y Juntos pcrnlltcn consegUir el obJetIvo Últ!lllO de calIdad, llInguno de ellos 

es SUfiCIClltc por sí solo para dommar a la cahdad. 

Los tres pueden tender Idealmente haeH' el 100 %, en ello se dlstmguen de los mdlcadorcs de actividad () 

de eficacia de productlV1dad que Idealmente debe de quedar tennmados 

Los mrucudores de la cahdad deben de ser smlples, adecuados, ÚlileS, reproducIbles y fiables Pueden ser 

elementales o Clm\puestos, también pueden ser criticas 

• SllvlPLICIDAD 

Debe de ser un obJettvo constante La simplicldad debe de earactenzarse por la capacIdad de definir el 

fenómeno o el efecto medIda en poco costo y en un tiempo corto, a poder ser Jllstantáneamente Y ejecutarse con 

el m(mntQ de recursos además de que sean fáCilmente comprensibles por el limano 

ComO puede verse estas med1(las, emmentemente simples y que hacen mtervelllT métodos COrnentes

medida de tiempo, medida de dlstanclas- medidas de canticlades- pcnmten fácilmente caracteruar 1m proceso de 

servicIO 

ADECUACIÓN 

La adecuación de nna medIda puede definirse como la aptitud de la medida para describir por 

completo el fenómeno o el defecto. Es dificll caracterizar esta adecuaCIón, sm embargo, collsideranlOs que solo 

la practica nos puede dar las pautas para identificarla 

SIMPLICIDAD/COMPLEJIDAD 

Una medida puede ser elemental en el caso de que represente un efecto simple, pero tambIén pllede ser 

compleja en el sentido de representar un c01~unto de fenómenos slffiples o mcluso la eomblllaclón de diversas 

medidas en una sola, combinándolas según la ley preestablecida, preferentemente. Se trata por lo tanto de una 

medida global de un proceso de tipo lineal que tiene numerosas etapas y penmte la aceptación o el rechazo de 

una pIeza Otro tipo de medIda compleja viene representando por la combinación de medidas elementales. 

nlldiendo para el rendmllento clemcntalla tasa de rechazo en la operación cOllsidclUda 



CARÁCTER cRÍTICO 

Una IUul¡¿n crítica es lUla medida asoCiada a lila etapa crítica de un proceso, caractenzada ella misma 

por el hecho de la no-confonrudad dc la eJecución entn1l1a la imposlblltdad de realizar el obJetivo final Todo 

proceso o lnoceduUlento puede descomponerse en algunos subprocesos pnnclpales se dingcll según e cuadro de 

mando que comprende necesariamente todos los mdlcadores críticos 

REPRODUCTIVJDADlFlABllJDAD, 

La reptodtlCtlbllidad de un sIstema de medida puede defimrse como la capacidad de reproducir, en los 

lhmtcs preestablecidos y para un sistema establece Los mismos valores de lUla medida, repitiéndola en el 

tiempo y en condICIOnes supuestamente Idénticas. 

La fiablltdad de un SIstema de medida se define como la capaCidad para reproducir el mismo valor de 

una medida de los nllsmos elementos en función del Itempo El sistema de medida comprende la herranuenta o 

instrwnento y el eje>:utante. 

AUDITABILIDAI) 

La auditabihdad, penmte la eJecución de la medida y la verificaCIón, por un tercero independiente, y la 

buena aplicación de la s reglas y los procesos Toda medida debe ser audltable, dada la mtegndad del sistema 

Es lI11portallte asegurar la auditabilidad con fmes de control 

La wudad de medida debe ser susceplible de contraste, fiable y fáCilmente reproducible. Debe, por otra 

parte, ser un submúltiplo de las cosas a medu. Se podría reahzar de modo empínco comprobuclOnes 

equivalentes sobre la utilización de la mayona de las wlidades que nos rodean. 

Et\ el ámbito de la calidad, la elección de la \l.1\1dad de medtda es pnm0rdlal y est0 puede uuagmarse 

del Siguiente modo. todos hemos aprendido por primera vez en el mundo cuantItativo contando con nuestros diez 

dedos. Esto ha alcanzado en nuestro subconClente dos imágenes, a saber, que todo lo que es superior a 10 se 

petClbe como grande y todo 10 mfenor a I se petClbe como pequeño 
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Cuando tratamo~ a la medida de la calidad en térmlllos de lIIvel de disfuncIOnes o de no-confonmdad. 

tenemos interés en elegir uua mudad de tal suerte que el resultado de la medida se exprese como supenor a 10 

'Icncmos así la pelcepción de que el nivel de dlsftulción o elllivcl de no-.confonmdad es grande y estaremos 

tentados a actuar. 

Esto necesitará con el tiempo cambios de referenctUs, en la medida de las mejores registradas, estos 

cambIOs pueden SUSCitar resistencias pSicológicas que es mlportante vencer Se pueden señalar sm embargo. 

numerosas resistenCiaS al cambio que tienen orígenes diversos. 

"No resulta indiferente el tratar el asunto de medida de cahdad y medida de productl\tldad, porque al 

respecto, circulan muchas afmunciones con frecuencia falsas, tales como "Cuando mejora la calidad, aumenta la 

produclividad", etc De hecho son posibles vanos casos en ftulc¡ón de que la mejora de una pueda mejorar o 

degradar a la otra En todo caso la medida de la calIdad no es la medida de la productividad y viceversa" 11 

El desarrollo y la proliferación de mdieadores de la cahdad, se perCibirían como tUl incremento de 

burocracia, por tanto de modo negalivo, esto sucede, a medida que se transfonna en fenómeno burocrático 

cuando un empleado ejecuta una medida para responder a la necesidad de algUIen sin comprender sU utthdad ni 

la de su trabaJO, se confonna con un procedimiento escrito sobre el que lieue poca o rungtUla mfluencla. Esto es 

lo propIO de tul fenómeno burocrático 

Otro aspecto posihvo que se deriva del elúoque calidad es que la medIda obJehviza la rela.clón chente

proveedor, que pasa progresivamente de tul modo de confusión a un modo consensual Si aSiste a una apertura 

progresiva de la empresa que engendra tula mejor annotúa, una mejor adhesión a toda la empresa y a sus propios 

intereses superiores. 

La medida que crea lma objetividad en las relaCiOnes humanas crea una más Justa viSión de los 

resultados mdivlduales en el sella de la empresa. La medida de la calidad tIene tnple efecto 
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Efecto servicio. soble el melcado de las empresas, penmtiCndo la dlllllIlaclón de las disfunciOnes y pOl 

ello de la desapanclón de los trabaJos de Icpeliclón lllúliJcs, tiene tUl Impacto sobre el plan l1\du"tnal y 

comercial, tanto en el dOlTIlIllO téClUCO como en el usuano 

Efecto social causa la valorización de las pcrsonas o de los grupos en el seno de colectividad, lo quc 

pemüte mejor cohesión de los empleados de la empresa, objehvlzando las relacIOnes cliente-proveedor 

especialmente las rclaclOnes internas 

Efecto cultural porque la nledida, que adquiere su verdadera dimensión en la contlllllldad, eXige una 

achtud de entrega permanente, de aceptación de nesgo, de prevención, Vitalidad de voltmtad y 

responsabllldad 

"" NORMALIZACIÓN 

"La cahdad total se beneficia de la aplicación de las nonnas francesas e intemaclOnales a tres IIlveles 

que corresponden a la sigUiente clas¡fieaclón 

Las nonnas de pnrner tipo qlle describen el estado de una téclllca espeCificando las característtcas de sus 

elementos consb!u{¡vos y de sU montaje 

Las nOOllas del segundo tlpo, que desempeffa un papel de modelo, en el sentido matemátlco del ténruno, 

modelizan las necesidades de los usuanos bajo las fomlas de características funcionales sin prejuzgar las 

solUCIOnes fíSIcas necesarias. 

Las normas del tercer tipo, que tratan sobre todo de la gestIón de la calidad en la empresa, tanto si se 

reahza al mvel de su orgamzación o de su aseguramiento de la calidad, como tambIén del análiSIS del valor, 

del mantcnlllllCnlo, ctc." 12 

Toda la nonnalización necesita de lUla mtegración en el plano téCIllCO, una optllnizaclÓll en el plano 

econÓmico y en defiruliva Wla adhesIón que se traduce por el éxllo de la nonlla y su demanda por la mayoría de 

las personas concemidas El uso y la puesta en práctica de una nomla lo que muestra SI se ha cumplido el 

obJettvo miclal y SI ha sido correctamente satisfecha la neceslClad que se mamfeslaba alllllclo de su estudIO 

JI LaboucheIx, Vicent Tratado de calidad Tomo 1. MéXICO, Lmll/sa, 1994 p.23. 
12 LahoucheIX, Vlcent Tratado de calIdad Tamal MéXICO, {,¡musa. 1994. p. 29 
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Las característIcas físlca~ de un producto, eXisten mdependientemente de la medida, esto no lluplde 

que para CVlt1U clUllqmel conte,>tacton sobre el resultado, o hbglO entre proveedol y lIsuano, los métodos de 

cnsayos y análisIs correspondiCnte a estas especlfícaciOnes deban ser nonnalizados 

El COlUunto de nonnas que describe el estado de una técnica, especificando las características de los 

elementos constituyentes y su montaje, fonnan lo que hemos acostumbrado a llamar en AFNOR flOrolOS del 

pnmeY tipO. Pero la nonnahzaclón no se ha detCiúdo ahí 

Para llegar al fondo de las relaCIOnes entre normalIZaCión y calidad lo más simple es partir de un bucle 

de calidad de un producto. Abarca desde la puesta en evidencta de la necesidad del usuano hasta la medida de la 

satisfaCCión dc esa necesidad del usuano después del sunUlllStro de la prestación, con regresión de las diferentes 

fases. 

Los productos complejos pueden ser también nonnalizados Las nonnas desempeñan en consecuencia 

el papel de modelos, en el sentido matemático del ténnino Modelizan las necesidades de los usuarios en fonnas 

de características funcionales sm prejuzgar soluciones fislcas necesarias. Es lo que llamamos en ANFOR flormas 

del segulldo tipo. Su ventaja considerable es quc pemlite la integración de todo el progreso tecnológico: en lugar 

de fijar los medios, se defmen los resultados 

"Las nonnas conceptuales sobre la calidad elaboradas en un pnnclpiO para resolver problemas de la 

coordmaclón de dnnenslOnes, pam optmuzar costos de fabricación a hora son para asegurar las relaciones 

armónicas y la coordlllaClón óptima entre los clcmcn~os de un conjunto" n 

Las llonnas son, en un buen números especificaciones de productos, métodos de ensayos que las 

acompafian, pero también la manera de establecer tul cuaderno de cargas para la automatización de la función de 

pagos cula empresa, la orgruuzaclón de un serviCIO en la concepción de Sistemas de trabajO 
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Las 1l0nllUS sobre gcsllón de la calidad en la empresa sobre su orgalllzaclón, soble la manera de 

asegurar son de la mIsma naturaleza Son las I/ormas del tercer tipo. La ltltercalllblabiltdad se ha pasado a la 

gestión de la empresa 

En la base de este conJUl¡\o de nonnas, se encuentra la norma que define los conceptos ligados a la 

cahdad, comenzando por la noción mIsma de la calidad El conjunto de nonnas de los sistemas de cahdad 

corresponde a lo que se llama ISO 9000 con las nOCIOnes, principIOs y eXigencias que estas contienen 

Estos modelos son defimdos por ponderación cualitatIva de los siguientes cntenos: de seglUldad, 

dlspombllidad y CQs1c, C011\plejldad del proo\1c10 y la im.portancia de los 1rabajos de proyectQ 

La audltona de la calidad ofrece dos contextos diferentes 

En el marco de la empresa la auditoría está al servicIO del Jefe de la empresa para que éste pueda 

verificar la puesta en práctica efectiva de las dIsposicIOnes de la gestión de la calidad y su eficaCia. 

En el marco de las relaciones cliente-porveedor. la auchtoria permite fundar la confianza del chente en el 

proveedor, sea lazón de contrato o en el marco de las relacIOnes contractuales para verificar la aplicación de 

las d1sposiciones de asegurrumento de la calidad. 

Las necesidades a las que responde una nonnalización son 

Anlli:lniza las práchcas 

Funda la auditoría en una base doclUllentada 

Insiste en la deontología 

Mejora el clima de las relacIOnes clIente-proveedor 

Define mejor el perfil del auditor 

Cifrar el costo del conjlUlto de fallos, errores, etc. es un aspecto fundamental del sistema de gestión de la 

empresa porque lleva a la puesta en práctica accIOnes para la mejora de la calIdad, a mantener o a desarrollar la 

Cifra de negocio y a reducir los costos de la empresa 

13 Lahoucheix, Vicent. Tratado de calidad Tomo{ MéXICO, [,¡Il/usa, 1994 p 35 
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Un IlIstrumento de los ~lstelllas de cabdud 19ttalmente puesto a diSposición del conJlmto de las empresas 

mediante la nonnaltzación' una guía para la elaboraCión de un cuaderno de cargas funclOllales Este cs un 

mstmmcnto metodológico quc penmte detectar y fonnular la necesidad y después Justtficar las eXigencias 

téclllcas contemdas en el mercado 

Este faclbta la com1micaclóu entre los interlocutores, al tiempo que rcshtuye a cadu uno sus 

responsabihdades. Liberando el juego de las técmcas y las tecnologías, refuc17.lllas posibilidades de emergencia 

de la rnnOvaClón 

AlgWIOS 11lstrumentos de nonnahzaclón son: 

Los métodos estadísticos que se encuentran parttcularmente bien adaptados para verificar SI la producclOn 

pennanecc confonna a las especificaciones Impuestas a la fabncaclón 

El atláltsls del valor: que constituye lUla herramienta de trabajo privilegiada pues consiste en concebir mejor 

y crear por incitación a la lllvcstigaclón, irulOvación, econollÚa de matenas pnmas y energía, 

El análisis funcIOnal: analtza las necesidades a que debe responder el producto sometido a estudio, esta 

necesidad se traduce en términOS de función y conduce a un cuadcmo de cargas funcionales 

,.. CERTIFICACIÓN 

"Para entender a 10 que nos referimos con certificación describiremos los siguientes conceptos, 

Asegurauuento' certeza, esperanza cierta, garantía, promesa fonnaL 

Aseguranuento de la calidad. conjunto de acciones preestablecidas y sistemáticas, necesarias para 

proporCIonar la conftanza apropiada en que un producto o servicio satisfará las eX1gellclfIs dadas, relativas a 

la calidad," 14 

"El aseguramiento de la calidad necesita por lo tanto ser Hable en todos los eslabones de una cadena de 

actividades que van desde la toma de deCisión hasta la entrega a los clientes, a la posventa y al seguumento de la 

clientela, sabiendo que el desprendimiento de uno de los eslabones compromete el resultado fmal y vuehe 

mútiles los esfuerzos hechos en otros scctorcs."I~ 

14 Labouchelx, VlCetl!. Tratado de calidad Tomol México, L/musa, 1994, p 50 
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El pnmer paso para asegurar ulla buena cahdad a los clientes es multipltcar los controles, de lo~ 

productos y de los hombres, sm embargo, la evolUCión al mismo hcmpo tecnológIca y SOCiocultural ha nevado a 

los Jefes de emprc~as al control técmco de los productos úmcamente, siendo esto cada vez más costoso y menos 

eficaz 

La gestión óptima reposa hoy sobre la moltvaelón de las personas y su adheSión profunda haCia los 

obJehvos y hacia la vida de la empresa, explotando al máximo su capacidad de reflexión, de pi opuesta \' de 

dmanusmo 

En el sistema de asegurmmcnto de calidad vamos a encontrar las rúbncas habituales de las nonnas y 

especificacIOnes relativas al asunto, la fonnaclón del personal, su estmctura y la gestión de la documentación 

L<1 poslb¡hdad de reproducir los trabajos necesita que las reglas correspondientes estén escritas y 

d¡;,puestas para la gestlón; es precIso tonnahzarlas, 10 que se representa en general en fonna de encadenamiento 

de documentos téctllcos 

El aseguramiento de la calidad es un obJcttvo, por lo, tanto es necesario venficarlo, su pmncra medida 

es la tasa de fallos encontrada en el pasado pero esto no siempre es sufiCiente, linutarse a ello conduce a tener 

sólo una aclttud correctiva, lo que no pernute tener tul Illvel de calidad suficiente cuando el asunto es algo 

complejo 

La prevencIón consiste en revisar Sistemáticamente todas las actividades aSOCiadas a las lineas de 

productos de referencia comprendiendo a los subcontratlstas y proveedores 

Entendamos entonces por auditoría Examen metódiCO e independiente para detenlllnar SI las 

actiVidades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las diSpOSICiones preestablecidas y Sl esas 

dlSpoS1C10l\eS el¡ práchca de modo eficaz y son aptas para conseguir los obJclivos. 

/5 Labouche/x, V/cen!. Tratado de calidad Tomol. México, Limusa, 1994. p. 51 

21 



La auditoría debe sel en realidad una anállSls crítico de fUnClOllaIilIento de la actividad, llevado acabo 

por algUien con cxpCflCnCl1l y deteniéndose sobre todo en los problemas visiblemente latentes y propolllendo, SI 

es posible de acuerdo con el audItado, las medidas más apropiadas para prevenirlos Limitarse!l la simple 

comprobación dc la llo-aphcación no cOllduce al asegun'mllento de la calidad, silla solo al control 

12 lruSTO-A-TIEMPO (ruST IN TIME) J I T 

"Justo a Ílempo es un nuevo modo de orgamzaclóllllldustnal que consIste en comparar o prodUCIr sólo 

lo quc cs necesano y cuando es necesano Su puesta en práctica pemutc obtener resultados excepcIOnales." 16 

Es tul llnnctpio de orgatuz.aclón tudustnal dOllde sus pnucipales COnCC\ltos se lefieren a elmuuar los 

desperdiCIOS, redUCir todos los ciclos, mejorar la calidad, reducir los costos, desarrollar las capacidades del 

personal, crear y mantener LUla dmámlca de mejora 

El Justo a ttempo es a veces llamado "prodUCCión en flujo conlmtlo" y puede emmClarse así hay que 

comprar o prodUCir solo lo que hace falta y cuando hace falta Muchas empresas cOilSlderan que se han 

oouvertido al Justo a hempo c\\imdo, están muy alejadas de él 

Otra confUSión a menudo efectúa Sm razón algwta, es la que se da entre el Justo-a-liempo y el ka/Iban 

Entendemos por kanban lUla técmca Simple de gestión de la prodUCCión que pennite asegurar la renovaClón 

sistemática de una canhdad que acaba de dlsponerse 

Justo a tlempo mtenta elunrnar todas las tareas sm valor y por lo tanto se aplica a todos los lipos de 

industnas. Se trata de Wta filosofía de orgalllzacll'm para un intenso creCimiento de la competitividad por 

elimmtlclón de todos los desperdicios. 

16 Labouchelx, V/cen!. Tratado de caltdad Tomo1 México, Lw/Usa, 1994. p.155. 
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De tlcmpo 

Desplazanl1entos lllÚt¡leS de mateuales 

Materiales rcchazados 

Dc trabaJo. 

La identificacIón de las causas prutl.'lflaS de la iueficacia de tas empresas es casI siempre por reduc!! los 

efectos sin tratar las causas principales. 

El enfoque de formación del personal debe de comenzar por la senslbIhzación de la drrccc¡ón general 

para lllcluir progresivamente a los directivos y luego a la totalidad de los efectivos de la empresa, esto puede sel 

el p\lllto de partida de una reflexIón sobre la organización por parte del personal y, luego, de un cambIO de 

cultura necesario pala la puesta en práctica de Justo a tIempo. 

Las etapas a seguir del Justo a tiempo son' 

1) IdentIficación de las agrupacIOnes lógicas de los puestos de trabajo 

2) PosIcIOnamiento de los puestos de trabajO en el seno de las células. 

3) Posicionamiento de unas células con respecto a otras 

Debe COllsevlrse al justo a tiempo como parte complementaria y de apoyo para el proceso de calidad y 110 

como elemento de éste pues. ninguna puede dar el efecto requerido sm la ayuda de la otra 

1 2 2 CÍRCULOS DE CALIDAD 

Las acltvidades de círculos de calidad empezaroll etl Japón en 1962 y hoy se desarrollan amphamertte 

en el ocodente y en otras 'Partes del mlJ1\do. 

Se creía que estas acltvidades solo podrían desarrollarse etl el Japón debido a sus antecedentes 

sociales, culturales y religIOsas Y aWl extendiéndose a otras naciones solo se podían realizar en culturas kanji 
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Sm embargo, a medida que las actividades de círculos de calidad se fueron conoctCndo, muchos pai~cs 

comenzaron a expenmentar con ellas Hay eVldentemetlte un gran OorcClllllCnto de los Circulos de calidad \ 

francamente no se sabe con c:-.achtud cuantos paises los tengan hoy 

Por otro lado, se encuentra algo desconcertante en las aspectos de las actiVIdades en el ex1rm~lero A 

diferencia del Japón, donde estas actividades se fonnan con personal delllusmo lugar de trabaJo, en otros paises 

muchos círculos se foonan con personas procedentes de dlstmtos lugares de trabajo Muchas vcce~ los 

partiCIpantes son predommantemente mgenicros 

Es importante mencIOnar que los círculos de cahdad se llevan a cabo por medio de la naturaleza 

humana y por lo tanto pueden teller éxito en cualquier parte del mundo, siempre que se representen sus 

pllllClplOS báSICOS y cualesqUiera que sean sus razas, su histona, sus sistemas soctales o política. 

"" CONCEPTO DE CÍRCULOS DE CALIDAD 

"El círculo de cahdad es un grupo pequeño que desarrolla acttvldades de control de cahdad 

Volwltariamente dentro del mismo taller. Este pequefto grupo lleva a cabo contmuamente como parte de las 

acttvldades de control de calidad de Wla empresa un autoclesarrollo mutuo, control y mejoramiento dentro del 

taller utilizando técnicas de control de calidad con participación de todos los miembros." 17 

Haremos referencia a círculos de calidad con las siglas CC Las Ideas subyacentes en las actiVidades 

de CC se realizan como parte del control en toda la empresa y son las sigUientes. 

• Contribuye al meJorarruento y desarrollo de la empresa. 

• Respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajO amable y diáfano donde valga la pena estar 

• Ejerce las capaCIdades humanas plenamente, y con el tiempo aprovechar capacidades mfinitas 

La lista anterior muestra I<lS ideas flmdamentales subyacentes de los CC . Además eXisten diez factores 

cotllO pautas útIles para clmgir dichas actividades' 

l? Ishikawa, Kaow. Control to/al de ca/'dad. México, Norma. 1990 p.133 



AutodesanolIo 

2 SerVICIO voluntano 

ActiVidades del grupo, 

4 Participación de todos los empicados. 

5 UtilIZación de técilIcas de ce 

6 ActIVidades inhmamcnte relacIOnadas con el lugar de trabajo 

7 Vltahdad y continuidad l.'()n las actividades ce. 

8 Desarrollo mutuo 

9 Onglllahdad y creatividad, 

10 Atención a la cahdad a los problemas y a la mejora 

• EDUCACIÓN PARA LOS CC A LOS SUPERVISORES 

Cuando miciamos el pnmer curso básico de control de calidad, hemos tratado de fomentar la 

educación sobre la materia, que comenzó con la educación de los ingenieros, paso luego a los gerentes de los 

niveles alto e intennedlO, y de ahí a otros grupos. Sin embargo, no se puede producir articulas de buena calidad, 

con solo Impartir educación a los altos gerentes e ingerueros. Necesitamos de la total cooperación de los 

trabajadores elllínca encargados de manufacturar los productos 

Por otra patte los ce no pueden o~<ll"se por órdenes de superiores, sino voluntanamente en los 

diversos lugares de trabajO Si los trabajadores no qmeren partiCipar esta bIen No se debe forzarlos. Pero es 

Importante que los empleados se sientan responsables y sé conbezcan que sus actiVidades son importantes para 

que asi que llegue a al pruticlpaclon voluntarIa 

¿ POR QUÉ FRACASÓ EL MOVIMIENTO CERO DEFECTOS EN LOS ESTADOS UNIDOS? 

Poco después que se l¡uciaron las actividades de control de calidad en Japón, los Estados Unidos 

comenzaron su movÍ1lUento cero defectos con grupos pequeños La Secretana de Defensa no celebraba contratos 

de summistros con empresas que no partiCiparan en ese mOViUuento de modo que éste arraigó bíen por un 

tiempo, 
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Sm embargo, ha desaparecIdo por completo y parece que se está reempl¡unndo por circulas de calidad 

I-Iarán referencia a cero defectos con las siglas CD Sm embargo, cOlltmua la mcóglllta {, Porqué fracaso el 

movmllento de CD?, analizaremos a contmuación los SIgUientes p\mtos: 

El movllluento de cn se convirtió en un sImple mOVlIllIento de voluntad Se Illsistía que no habría defectos 

SI cada uno daba lo mejor de sí 

Partiendo de tal precepto, no se enseftaban los métodos de eJecucIón de control de calidad a los 

partIcIpantes Era tul movllluento sm herramientas y sm bases cIentíficas. 

• Se afinnaba que sItas normas operativas se reahzaban estrictamente, habría buenos productos, sm embargo. 

las nonllas operahvas mmca son perfectas 

En algunos sectores de los Estados Umdos se encuentran totahnente mfluenciados por la tcoria Taylor, los 

mgcllieros fiJan las nonnas y especIficacIOnes de trabajOS y los trabajadores y se limItan a obedecerlas 

La palabra lanzanllento del mOVimiento CD sonaba muy bien, Pero sonaba como una orden perentona para 

que los trabajadores emprendieran una campafta ¡xrr la cual sentían muy poco entusiasmo 

Los trabajadores cargaban toda la responsabilidad por los errores cometidos y por los defectos 

• El movimiento se volVIÓ puro espectáculo 

• No habla un centro encargado de promover el movimIento en todo el país 

• COMO LLEVAR A LA PRÁCTICA LAS ACTIVIDADES DEL cíRCULO DE CALIDAD 

Para poder llevar a cabo las actmdades de circulo de cahdad se deben de tomar en cuenta los siguientes 

puntos. 

Cómo promover un círculo de calidad en e~la nacional. 

2. Cómo promoverlo en una empresa. 

Qué puede hacer un circulo de calidad indiVIdualmente 

COMO PROMOVER UN CÍRCULO DE CALIDAD A ESCALA NACIONAL 

En el Japón un ccntro de circulo de calidad, lo mismo que en capítulo regional, y también toda lUla red 

de organizaciones se extienden por el país, sin ninguna conexión con el gobierno m con las dependenCias 

oficiales 
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Todas estas orgamzaciones son privadas y voluntarias Estos centros son till cuartel para las 

actividades de los círculos pero no para las de control total de cahdad En este momento no eXiste un centro prua 

el CTC, este es promovido por los interesados, en colaboraCión con la umón de Científicos e lllgcllleros 

Japoneses. 

• COMO PPROMOVER UN CíRCULO DE CALIDAD EN UNA ErvrPRESA U OFICINA 

Lo pnmero que hay que hacer es elegir una división que aSllllla la responsabilidad de promover las 

actlVldades de chculos de calidad, y luego escoger a la persona que se va a encargar de dmgirlas. Telllendo esto 

se debe de establecer tilla Junsdlcclón 

El éxito o fracaso de las actIVIdades de los circulos de caltdad, depende va menudo de la declSlón de los 

altos gerentes, de la persona escogida para promover el CC y del entusiasmo colectivo Esto es Iluportantt:, pues 

elegir inteligentemente a la persona a la que se le vaya a encargar esta funCión. 

COMO PUEDE HACER UN CÍRCULO DE CALIDAD INDIVIDUALMENTE 

Cada círculo deberá ocuparse de un problema diferente. Deberá escoger su tema independIentemente y 

luego dedicarse a la tarea de resolver los problemas relattvos a ese tema. En ese momento le resulta muy útil la 

siguiente hlstona del CC' 

Escoge un tema, (fija metas). 

2. Aclarar las razones por las cuales se escoge dicho tema 

3 Evalúa la situación actual 

4. Análisis 

5 Establece medidas correctivas y ponerlas por obra 

6 Evalúa los resultados 

7 Estandarización, prevencIón de errores y prevencIón de su repetIción 

g Repaso y reflexión, consideración de los problemas restantes. 

9 PlaneaClón para el futuro 
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btos pasos en un pnnClplO tuvieron como propósito faclhtar los lllfonnes sobre las actividades de ce 

pero en rcalIdad abarcan mucho más SI el cllculo lo sigue de cerca, podlá le~olver los proble1l1US Los nuevos 

pasoS se empican actualmente para la resolución de ¡>lOblentas. 

ACTIVIDADES BASICAS DE LOS CÍRCULOS DE Ci\Lll)AD 

Al llltenslfícarse las actividades de los circulos de calidad y aumentarse sé número, muchas 

actividades que no tienen Ilada que ver con lo que hace esos círculos, pueden empe/.ar a IIsar el mIsmo nombre 

Por eso resulta importante dar llila definición precIsa de que es círculo de calidad y cual SOIl sus objehvos 

U PROCESO DE CALIDAD 

Al establecer la cahdad dentro de cualqUier empresa muchas veces se cae en el error de considerar 

que todo en adelante funCIOnará de la mejor fonna, sin embargo, la manera más factlble de confinnar la 

autenticidad de los hechos es ya en la pllesta en marcha Se dará una cxphcaclón de cómo se puede evaluar la 

pu.esta en marcha. 

,.. DIAGNÓSTICO 

El diagnóstico de la calidad es el pruner paso obligado para entrar en la calidad total Se trata de 

realizar un balance cuantitativo que haga aparecer los plliltos fuertes de llila empresa así como los débtles a ru\'d 

soclal, técrucos y económicos. Los resultados del diaguósticos permiten defmir la política de cahdad al poner en 

marcha 

Se trata de la toma de contacto con el director de la empresa y de los dlfectlVos para el conocmuento 

de los diferentes servicIOS de la sociedad, y ViSita los talleres y oficinas 

Se requiere del aseguramiento y gestión de la calidad tras este mtercambio de in[onnM1Ón recopilada 

de los documentos y datos que penuitirán. elaborar un plan de intervención estado clVll de la empres.'1. 

financieros, medIOS de producción, recursos humanos y comercial 
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Una scnc de fichas que constituyen el plan general del diagnóstIco deja al expetto 1<1 llUClahva y la 

oportulJldad de las cuestIOnes a plantear 

bllerfaces dmxclón!cahdad 

La concepción y el desarrono. 

Los aproviSIOnamIentos 

La prodUCCIón 

El almacenaje y la dIstribución 

La medida de la calidad 

• La infornlación y la documentaCión. 

La Identtficaclón y la trazabllidad. 

• La comercialización y la distribUCión 

La fOffilación y el entrenanuento del personal 

Hay quc intentar medrr el costo de los errores en la emprest¡ y por el cliente Los elementos que el experto 

debe de conSIderar son numerosos, sm embargo, se insertan en el marco de 1ma gestión global de la cahdad 

agrupándose en tres lllveles: 

1. Los costos de prevención. 

2. Los costos de evaluación de control 

3. Los costos de defecto. 

Se debe de realIZaI Wl informe cuya función es mcitar al jefe de la empresa a ir más allá de la simple 

comprobación, debe de poncr en eVIdenCIa las prulclpales fWlclones observadas y como contraparhda las 

solUCiones 
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,.. PLAN DE MEJORA 

"El plan de mejora de la calidad (PMQ) tambtén llamado a veces programa de mejora de la calidad, es una 

herramienta de mejora de ta cahdad, Pemllte decltnar la política de la cahdad en aceian.es que se emprenden en 

el seno de la empresa" 18 

Como consecucnclU del diagnóstico de cahdad y de la constmcción del proceso se ha defimdo la política \ 

se han detenumado rula serie de pnnciplOs, ejes y onentacioncs, sin embargo, el éxito del proceso se vlllclIla a la 

defimc¡Óll de aCCiOnes pragmáticas que tengan resultados concreto a corto plllZO mcribiéndose en el marco 

amblClOSO de la polítIca de la calidad y contribuyendo a la puesta en práchca 

... ¿ QlITÉN DETERMfNA LA COMPETITIVlDAD' 

Para poder entender mejor esta sección comenzaremos por detitur lo que es competItividad "La capacidad 

estructural de una empresl'l de gen.erar beneficlos sm sol\lClón dI! continuidad a través l\e sus procesos 

productivos, orgaruzattvos y de distnbuclón ,,19 

Donde la capacidad estructural es ftUlción directa de sus pnncipios estratégicos, del bagaje COgnOSCItiVO de 

su factor humano y de su organización Y la continuidad en la generación de bcneficlOs y de la empresa misma. 

es directamente propOlcional a su dinamismo estructural 

Es decir, el nivel de competitividad de Wla empresa está siempre definido por su intrínseca manera de ser 

dentro de Wl deternunado contexto socioeconómico La competitividad es una característtca interna de la 

empresa. En llila empresa duu'uruca y competitiva en cahrlad total clistingtlllllos estos cuatro faclores pnncipales 

que son al mismo tiempo sujetos de derecho 

l. Comunidad 

2. Empresario 

IIr Labouchelx. (i¡cent Tratado de calidad Tomo 1. México. Llmusa. 1994 p 215 
19 Fea, Alfomega CompetitIVIdades de calidad total México MaracO/ba. 1995. p 47-
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3 ( Fuerza - trabaJo. 

4. Capital 

... CONFUSIÓN DISMINUCIÓN DE LA CALIDAD TOTAL 

La calidad en abstracto es algo bastante claro. Pero la aplicaCión de la cahdad puede origma confusión 

y desacuerdo mcluso en el llIvel ntáS básico Puesto que mientras los ejecutivos están deseosos de que los 

empleados se ocupen de la mejora de la cahdad, tanto los ejecutIvos como los empleados no consideren las 

cOllSlderen las oporhmidadcs de la uusma manera. 

Con demaSiada frecuencia la I.hrección adopta sistema pasivo a los que pueden contribuir los 

empleados que 10 deseen. Una altematlva es que la alta dirección se confonne si todos se sienten impactados por 

las decisiones que se toman en nombre de la calidad. 

CualqUler enfoque es efectivo solo marginalmente, es normal que los empleados contnbuyan y 

reconozcan que tienen la oportunidad de hacerlo cuando la estructura es proactlva. "Los ejecutivos tienen la 

oportunidad de ordenar un campo confuso. Pero hasta que no sepan claramente lo que esperan de la calidad y 

cómO pueden contnbulI los empleados, el caos estará a la orden del día" 

"Hasta que no se llegue a un acuerdo entre los ejecutivos y los empleados entre como proceder para 

lograr la calidad, sc dcsperdiclarán muchos esfuerzos y no se producirá mnguno".20 

"Pueden lograrse mejoras proporcionando datos apropiados a las manos apropiadas y luego 

apartándose del camino para no molestar ... 21 

20 L. Townsen, Palnck Calidad en acción. EspaflG. PO/dos empresas 25 1994. P 51. 
21 L Townsen, Patrlck Calidad en acciÓn. &pafta. PO/dos empresas 25. 1994. P 267. 
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~ RECOMPENSA 

Muchas veces los cambIOS no ~on solamente los del proceso y me1Ofalmento de la cal!dad Silla también el de los 

esfuerzos individuales 

Los gerentes adoptan el papel de faclhtadores, maestros y cOOldmadores, estableciendo pnondades \ 

objetivos pero no dlrigicndo el trabaJo, El marco creado mediante los csfuerzos para mejorar la productiVIdad \' 

la calidad proporciona la filosofia y las herramientas tanto para el operano y el supervisor asuman esos nuevos 

papeles "Para una calidad dtgna de pretlllo, el hderazgo '! la participación son los requisitos indispensables -para 

la medición" 11 

"" RECUPERACIÓN 

Uno de los objetivos claves de mm estrategia de recuperación de clientes de servicio es asegurar que m 

siqUiera piensen eil las empresas de la competencia Por más que el departamento de IIIvestigación de un,l 

empresa "A" pudiera deCir muchas cosas sobre la infenondad del producto o serVICIO del compebdos "B", 

algunos clientes de "A" , con o sin lógica prefieren "8" SI "A" les da la oportunidad Esto es especialmente 

posible si se sienten maltratados por la empresa "A", 

Por eso es Importante que no se pierda de vista ninguno de los aspectos que de la calidad dependeu 

que como ya se ha mencionado es el englobamiento de todo el proceso mcluyendo serViCIO posventa 

1.4 LA CALIDAD EN EL MUNDO 

A través de los aftas en todo el mundo los estudiosos en matena de calidad se han preocupado por 

establecer la mejor fOlma de llevar a cabo y/o implantar procedimientos de calidad para así llegar a la excelenCIa 

total de las empresas. En los siguientes párrafos se darán a conocer algunos acontecimientos Importantes que 

hall repercutido en el estudiO de la cahdad· 
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... MOVIMIENTO INTERNACIONAL 

ESPAÑA: Para alguna~ empresas españolas el control de la calidad llene un carácter de detección, 

de filtro, atacando los problemas posteriores en la mayoría de los casos Se l¡tihza el concepto de 6M 

(matcnalcs, máqUInas, métodos, mano d¡;: obra, medio amblCnte y mantenimiento) el cual se considera y se 

lIlterrelaclOnall para dar lugar a la producción 

Postenonnellte, se mtroducc el concepto de prevención en apoyo a la detección, mtrodUClenclo 

infonnac¡ón de cada punto del procew de producción, lo que pcnnitc para después dar un tratamiento adecuado 

a dos ntvclcs; 

Medidas orientadas al pasado 

2. Medidas onentadas al futuro 

ESTADOS UNIDOS: Después de 1907 la caltdad se convierte en uno de los fundamentos de la 

organización del trabajo Los directores de las fabricas comprenden que SI no alcanzan la productividad 

prevista será sustítUldo lo que da lugar para 1910 la separación de la fimción de control de la de 

productividad 

En 1920, se crea un departamento de calidad: dos de los miembros de este departamento son George 

D. Edwards y Walter A. Shewhart Gcorge D. Edwards se separa de la funclón de calidad de fabnc.:1clón y 

crea la noción de aseguranuento de la calidad 

Walter Shewhart, matemático, introduce la estadística como medio de gestión de la calidad Por lo que 

llullares de mgemeros van a desempeñar un gran papel en el desarrollo de métodos de gestión de la calidad. 

Durante los rulos 30, Waldo Vezlau y Joshep V. Talacko desarrollan el principio de clasificaCión de defectos 

a través según su gravedad Entre 1941 y 1944, Harold F Dodge y Hemy Roming pusieron a punto tablas 

snnplificadas de muestreo 

22 L Townsen, Palrick Calidad en acción España Pmdos empresas 25. 1994.p 272 
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Demmg es un dIscípulo de Shc\vhart y 1938 utiliza por primera vez los métodos de muestrco Juran es 

Igualmente discípulo de Shewhart y con la participaCión de Deming crean el famoso plOglama de fonnaclóll 

en la gestión de la calidad y en la redacción de documcntos de control estadístico 

En 1966, Crosby desarrolla la expenencla de responsabilizar al obrero a cerca de la cahdad de las 

operacIOnes que se le confian, es decir, la toma dc conCienCia de hacerlo bIen a la pnmera 

En 1975 por primera vez la empresas Japonesas amenazan a las amencanas la calidad y fiablhdad en 

Japón son supenores, pOI lo que las empresas norteamericanas ponen en marcha programas C\1yo obJettvo es 

cambiar los métodos de trabajo y el papel del hombre dentro de la empresa 

JAPÓN: Por la rlllsma época en que Alemama se aplica la solución de la cOlltlllUldad, en Japon 

prevalece la renovaCión, ciertamente los critenos dc capacidad de cambIO y de irmovaclóll son los nusmos 

que los de las empresas americanas. 

En 1950 los productos Japoneses según los estándares americanos eran antes de la guerra como mucho 

de segunda fila y sou después de menor calidad todavía, es necesano en consecuencia una mejora de calidad 

Por lo que es a partir de ese momento que Japón se dedica al estudio neto de la calidad dando como 

resultado la mejora total de sus productos malcanzables hasta la actualidad 

FRANCIA: Hasta comienzos de los años 50 Francia vive mirando a su mercado intenor y al de sus 

coloruas Sigue una política protecciomsla y produce productos de alto ruvel de efiCienCia, pero S111 

preocuparse de su costo 

El gobierno francés comprende que el dinero no estaba uhhzando adecuadamente, tenía que ir 

acompañado de una mejora de gestión. Se pone el acento sobre la productlVldad y se crea en 1950 una 

oficina de productIVidad 
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Se abre también la ullIversidad la cual da el canllllO para el desano!lo de métodos de análISIs 

estadísticos y de procesos procluchvos y lo más Illllovador que ha hecho es en 1986 la inaugumclón de la 

primcra edición del feshval audiovisual "uuágenes para la calidad" 

La Segunda Guerra Mundtal y la reconstmcción de las economlas occidentales 

marcará el conucnzo de la mtemaclonahzaclón de det mOVimiento de la cahdad, en pnmer lugar entre 

Estados Unidos y Japón y entre Estados Umdos y el mundo 

,.. LA CALmAD EN MÉX¡CO 

El modelo admmistrahvo en MéxIco taylonano ha sido el más difundido en el presente siglo, este 

modelo dificulta sobremanera cualqUIer mtcnto de aceptación para el modelo adllullÍsb"ativo de caltdad, que 

es más desarrollado y funcIOnal 

TradiCIOnalmente en Me'dco, al clIente se ha tratado como 

• Un incauto al que se puede robar y engafiar 

Un limosnero latoso al que hay que ubIcar con expresiones como. si no compra no mayngue 

Un empleado que debe de servir a la organización. 

• Un Ignorante al que hay que exhibIr su desconOCnlllento de la empresa 

• Un dclmcuente al que hay que vigilar. 

• U1\ mtrus<> que impide que los empleados se dediquen a sus labores 

A partu de 1986 el gobierno meX1CUllO abrió sus fronteras a la entrada de productos extranjeros lo que 

ha dado pauta a que los productores nacIOnales al ver la baja cahdad de sus productos se ha Visto en la 

necesidad de crear lluevos métodos de produccIón para as! poder competir en el mercado internacIOnal 
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25 MANUALES DE CALIDAD 

Pilla fi.mdamealar todas y cada ltnü de las actwidades a reahzar se debe de rea\l1.ar \\1\ manual ue 

procedlllUcntos en el cual se jUshfique que y qUien realizará las actividades a descmpc11ar. EnsegUldn 

nombraremos la anportancl8 de los manuales para tul mayor entendinllcnto de este 

,.. (. QUÉ ES UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS? 

La doc\llnentac16n prrra el sistema de admllllstraC¡On de la calidad se diVide en tres partes, que reneJan 

los tres tllvelcs de administración de la calidad Este manual contiene la documentacIón de los dos pnmeros 

mveles del sistellla de admullstración de la calidad así como una guía a las referenCIas del lugar de trabajo 

NIVEL 1 Se conoce como manual de políticas de cahdad. 

NIVEL 2: Llamado manual de procedinllclltos de calidad, 

N[VEL 3 Contiene todos los dCCUinentos que las personas de la organización necesitan llevar a cabo 

sus tareas 

Estas referenCias no sólo serán para el tercer ruvel de la orgaruzaclón, aunque la ma~or parte de eUas si 10 

serán 

... PREPARACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 

Es preCISo determlllar que no eXiste una fOnlmla defimtiva de hacer las cosas bien o mal, en tanto se 

llegue al resultado deseado Las etapas clave en un manual de producción son 

Recolecta la infonnación 

Prepara el borrador det manual de achmrustraci6n de la calidad. 

• Lleva a cabo tma revISión o auditOlía de gabmete 

Establece los procedinuentos de COl\trol a largo plazo. 

• Elmte el manual de admimstraclón de caltdad 
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Para tnmsfOllllm el borrarlol del nUl1lual de admul\:>lraclón de cahdad en un documento oficwl este se 

debe de apegar a la política de la empresa y además 

Adaptarse a la nonna IS09000 en el grado que se requiera 

Ellllvcl de habilidades y de diseño que se req\l1crc 

1.6 ASPECTOS IMPORTANTES DE LA CALIDAD 

lIablar de calidad es adentrarse a una gran gama de temas que fluyen al rededor de ella y qlh~ 

mtervienen de alguna manera indirectamente y que son Importantes de menCión: 

"'" CULTURA EMPRESARIAL EXITOSA 

"El conjunto de creenCia, nonnas y valores humanos que forman la base del comportamiCnto humano 

colectlvo. La cultura hace de alguna manera prevlSlble el comportamiento de la gente y la dlflgc hacla tilles 

comunes gencralmente aceptados" 

"Las creencias y los valores cambian con el tlempo, pero en los sIstemas sociales las revolucIOnes culturales 

son dlficlles de llevar a cabo ,,2] La cultura deriva de dos fuentes 

• El ambiente general en que el que la organ17..aclón funCIOna 

Ellider es también una fuente de cultura 

El lider deberá alimentar orgullo, confianza, amor y pasión por la empresa y por ellos lmsmos, ya que es 

una de las fuentes de cultura Las empresas con excelencia cuentan con una tendencia a 

• Onentación a la cahdad y excelenCia, no aceptan mediocres. 

• Orientación al cliente 

• Onelllaclón a la tnverslón personal 

13 Frydman, Andres La esencia del marketmg. ArKentma EdICIOnes Machhl 1996. p 230-

37 



.... METODOLOGíA DE POSICIONAMIENTO 

Los pasos a segUlf en la metodología de posicIOnamIento son los Slgtuentes, 3m embargo, pueden 

cambiar según las necesidades de cada empresa 

L Lo primero que deberíamos de hacer es saber cual es la mentaltdad del segmento a qlllcll nos queremos 

dmglf 

2 El segundo paso será buscar una POSICtÓtt que este lo más cerca pOínble de tos parámetros de la empresa 

ideal de nuestro segmento 

El tercer paso será planificar una estrategia acorde y coherente al poslcionanuento deseado 

En caso de no encontrar !lbre nmguna pOSIcIón deseada habrá que reposlclOnar a la competencia de 

aquella Ubicación que nos interese y donde nos parezca que tenemos alta pOSIbilIdad de hacerlo bien 

"Efectuar el repos\.c~OlUl.miel\to antes de efeduar el -posiciomllniento es in\prescmdible, por que no 

podemos entrar en la mente de nuestros cl1enles en Ima posición que ya fue ocupado por otro. Por 10 tanto 

pnmero debemos sacar la otra Idea, para introdUCIr luego la nuestra. "24 

"" MODELO EXITOSO COMPETITIVO 

Todo nuestro esfuerzo deberá entonces cncammarse a maximizar la cahdad percibida por el ehente y a 

redUCIr al nuíXlmo el sacrificIO que percibe La calidad perciblda está compuesta a su vez por 

El valor de uso. 

2 La seilal de valor 

El sacrificio perCibido está compuesto por 

Por todas aquellas connotaclOlles que sean percibidas negativamente. Y puede ser camb18da en funcn'm de 

24 Ftydman, Andres .La esencw del marketing Argenhna Ediciones Machhl. 1996 p.230-
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J ,a oferta de la competencia 

• De la lllfonllUClón que le llegue al chente 

De nuestros esfueo:os promoclOnales 

Del cambIO en el gusto de los consumIdores 

loo FACTORES DE CAMBIO 

Para segUIr la lógica q\le nos lleva a la cahdad total como única solución racIOnal tenemos que la 

mterrelaclón de los elementos de mercado, dm81111SmO y competlhvldad son factores de cambio y se encuentran 

entrelwados de la sigUiente manera 

Un mercado es dimiullco por definición 

La competllividad de una empresa es proporcional a las prestacIOnes que ofrece y a sus caracterislicas 

llltemas, 

• El mercado dctemll11a el precIO y establece elmvel competitivo de las empresa¡¡. 

Una empresa es compelitlva cuando su capacidad de adecuación a las vanables de mercado cs superior o 

Igual a la velocidad de mutación de las mismas 

• Cuando esta capacidad es mferior se produce un desfase que conlleva a la enSlS, evidenciada por los 

sigmentes síntomas inconfundibles: disminución del nivel competltivo que obliga a reducIr preciOS, pérdida 

de participación, anulación de los beneficios, etc. 

• Cnsls slgOlfica necesidad de modificar los parámetros competitlvos de la empresa y al nusmo hempo 

representa mm oportunidad de mejora 

• Modifica los parámetros es competencta exclusiva de la alta drrecclón. 

Cambiar slgrufica' comprender lo que precisa modificarse, encontrar solucIOnes adecuadas, plamficar su 

rcahzaclóll y aplicarlas con detennmaclón y 0pOltunidad. 
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Capítulo 2 

Teorías de calidad 



2.1 DEMING 

Para poder comprender la comente Demmg debemos comprender pnmeramente los catorce puntos que 

él postula y que son la base de teoría Sm estos no se podría precisar cilIo que ha tmbaJado A contmuación ~e 

hace referencia de esto 

I/'y> DEL PUNTO l° AL 14° DE DEMING 

Pnmer punto de Deming 

"Crear constancia de propóSito hacla el mejorrumento del producto y del serVlClO. con la meta de ser 

competitivo, permanecer culos negocIOs y proporcIOnar empleos" 2S 

Esta es una declaración de misión es la que articula una visión de un líder La dlrecclOll, en oposición del 

hderazgo, es más a menudo una lluslón de control 

Segundo punto de Demmg: 

"Adoptar la nueva filosofía Estamos en una nueva era econóllllca, creada por 

Japón La transfonnac¡ón del estilo gerencial ocCidental es necesario para detener el contmuo dechve 

mdustnal" 26 Se trata de mejora a continuamente procedlmlCntos y productos, sm dejar de reconocer 

limitaciones causadas por la mevltable vanedad de los procesos, lo que hará que siempre hay algunos resnltados 

amba y otros abajo del promedIO. La meta es:rrunimizar esta vanablhdad y tener cero defectos. 

• Tercer ptUlto de Deming 

"Dejar de depender de la mspección por lograr la calidad de inspeccIOnes, creando en primer lugar un 

producto de cahdad,,27 Controlar las causas, no los defectos, esto es, controlar el proceso de producción, y NO 

SOLO los resultados del mismo Es tener el conOClllUento claro de los procesos paJa que de esa forola se 

puedan preverur cualqUier tipo de defiCiencia y así poder obtener productos de buena calidad y dlsmmulf el 

número de productos defectuosos o de mala calidad de los mismos 

25 Pnce, Frank. Caltdad permanente (usando el método Deming). MéXICO. Panorama, 1993 P 31 
2r, Price, Frank. Caltdad permanente (usando el me/odo Deming) MéXiCO, Panorama, 1993, P 55 
27 Pnce, Frank Cal/dad permanente Ú/sando el método Deming) MéXiCO, Panorama, 1993. P.71 
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Cuarto punto de Demmg. 

"Tennine con la práctica de otorgar pedidos con base en el preclO de etIqueta. I.A.l compra debe de estar 

combinada con el dIseño del producto, la fabncación y las ventas, para trabajar con los proveedores 

elegidos: la mela es nnmmlzar los costos tolales, no solamente el costo llllclal,,1% La 1lI1cnción es k.'I1Ilmaf 

con la práctica de tener vanos proveedores para un solo producto, atmque aparentemente arnesguemos ]v 

conlmuidad del smnuustro y nos expongamos a que nos Impongan precio 

De vital importancia es tener un programa de desarrollo, certificar v controlar proveedores desde un 

punto de vIsta de cahdad 

Qumto punto de Demlllg 

"Mejore constantemente y para siempre toda actividad para la compmlía, para elevar la productivIClad y la 

calidad y, 10 mismo, para reducir costos en fonna continua,,29. Las sugerencias de mejora deben de vcrur de 

todos los lllveles, aunque son los Jefes quienes fInalmente deciden las mejoras ql1e deben de adoptar al 

sistema de trabajo vigente. Sin embargo, nuenlras más sugerencias de mejora vengan de quienes hacen la 

calidad (obreros y empleados) MEJOR 

Como base de mejoras el personal de la empresa, del duector al obrero, deberán de adqumr el hábilO 

de trabajar en conjWlto de acuerdo con el ciclo de PHV A de Deming o Shewhart 

1. Pensar, antes de hacer. 

2 Hacer, según 10 pensado 

3 Verificar que lo hecho este de acuerdo con lo pensado. 

4. Actuar cornglendo lo malhecho y tomando medIdas preventivas necesarias para no volver a faUar 

28 Pnce, Frank Calidad permanente (usando el método DemmgJ. MéXICO, Panorama, 1993. P 95 
29 Pnce, Frank Calidad permanente (usando el método Demmg). MéXICO. Panorama. 1993. P J 11 
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Sexto punto de Deuung 

" InSlltuya la capacItacIón y la educación cn el trabaJo, lllcluycndo a la gercncla,,30 Podemos hablar de 

capacItación como al Impartir por medIO de UlstnLCCiOUeS sistemáticas una sene de ac{¡vldades con el 

propósito de equipar al capaCitado de habilidad para hacer lo que el trabajo reqmerc con clCrta habIlidad, 

Séptllno ptmto de Demmg 

"Inshtuya la supervISIón El objetivo de la supervl~16n es de ayudar a la gente y a las máquinas a realIzar un 

mejor trabajo,,31 Dcmmg empezó recomendando supervisión y tenninó con liderazgo, que es los que 

mandan debe de ser una forma de v1da de la empresa, reforzada desde arnba por políticas de la dIreCCión 

en ese scnlido 

El buen Jefe se gana elltderazgo y cuenta con las tres tormas de autondad que son las sigUientes. 

Autondad JerárqUica. 

2 Autondad téctUca. 

3. Autondad moral 

Donde la autoridad moral es predicar con el ejemplo y no con el declf haz. lo que te ordeno, no lo que yo 

hago 

Octavo plmto de Deming' 

"Eche fuera el temor, para que todos puedan trabajar efiCIentemente para la compañía,·32 La responsabilidad 

del director general es crear una atmósfera agradable de trabajo donde la calidad sé de El cflmbio debe de 

empe"l.ar por el director mismo 'j sus allegados, pues la culUlra predonunante en nuestro pais mcluye ese respeto 

causando el temor, y el servilismo y parece ser que eXiste el entendido de quien no lo inspire no es un buen]efe 

Se debe de acabar con e! miedo basta de cometer errores, y ya etlla fase de mejoramiento continuo, eL 

empleado debe de flueverse a imponerse a esas malas gerencias e uUlovar en todos los aspectos mmque eso 

lllcluya el tener que pasar hasta por eneuna de sus compafferos 

30 Pr¡ce, Frank. Calidad permanente (usando el método Demmg) MéXICO, Panorama, 1993. P 127 
31 Price, Frank Calidad permanente (usando el método Demmg). México, Panorama, 1993. P143 
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• Noveno punto de Demmg 

"Destntya las barreras entre departamentos La gente en IIlveshgaclóll, disCl10, ventas y producción deben 

de trabaja¡ en equipo para atajar los problemas de uso y de producción. que pueden encontrarí.e COI\ el producto 

() con el servIcIO" 'n 

Es nnprescmdiblc la colaboracIón entusiasta dc los diferentes departamentos, para que se apoye en in 

búsquedn mcesante de la satlsülcclón del chente, que bien puede ser en un momento dado alguno de ell{)~ 

Aquel el¡ cuya jurisdIccIón este el problema que más alecte la conseCUCión del obJcltvo pnontarlo de la 

empresa, es del cliente intemo tempoml más Importante, 

• Décimo punto de Dcming 

"Elinuue los eslogans, las exhortaCiOnes y las metas para la ttleWl de trabaJo, que pide cero defectos \ 

nuevos niveles de productividad Tales exhortaciones s610 crean relaCiOnes de adversIdad, la mayoría de lns 

cuales de un baja cahdad y baja productividad pertenecen a sistema, por lo que está fuera del alcance de los 

trabaJadores"34 

Esto significa que aunque motivemos y conozcamos a lluestrm trabajadores ellos en la mayoría de los 

casos no podrán resolvcr los problemas de tal manera que las empresas mexicanas están muy por detrás de otras 

(estadowudenses, Japonesas) En su lugar, lllstitucionalizar la educación, capacitaciÓn) reentendmuento del 

personal, de acuerdo con las posIbilidades de la empresa Hay que darle al trabajador antes de eXIgule 

• DéCimo pnmer punto de Denung 

"EhmUlC las l\OrmaS de trabajo que per<aben cuotas numéricas para el día. Sustltúya\as con ayudas, 

supervisión fac¡J¡tadora usando los métodos más adecuados"l~ 

32 Price, Frank, Calldad permanente (usando el método Demtng) México, Panorama, /993 P161 
33 Price, Frank. Calidad permanente (usando el método DemingJ. MéXICO, Panorama, 1993 p, 161 
34 Pnce, Frank. Calidad permanente (usando el método Deming), MéXICO, Panorama, 1993 P /43 
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Hay qmcnes opman qlle el énHl.Sis puesto, por ejemplo, es cumplir con especificaciones es solo un 

pretexto paIa lanzarse a mejorar sus sistemas de trabajo y mllllmlzar la mevltable vanabIlIdad estadística de los 

procesos, tal como lo hacen los Japoneses 

DuodécmlO punto de Demmg 

"Elinune las barreras que frecuentemente roban el derecho de los trabajadores a estar orgullosos de su 

trabajo Las responsabilidades de los supervisores deben de cambiarse de los niuneros puros a la calidad 

Elnume las barreras que roban el derecho a las personas de la gerencia y de mgenleria, de estar orgullosos de su 

trabajo Esto sigmfica, la abohc¡ón de la evolución anual o de méntos y de la dirección por ObJCtIVOS,,36 

Demmg msiste en que se le tenga confianza al trabajador Inclusive recOImenda que se le oiga, 

tenemos mucho que aprender de SIIS expencllClas y de sus quejas y fmstraclOlles. Y como ya se había 

menclOnado la solUCión esta en manos de la getencJa, no en la del obrero 

Decullotercero pmlto de Denuug. 

"Inslttuya un programa VIgOroSO de educación y reetltendimiento Se requiere nuevas habilidades para los 

cambIOS en las técnicas, materiales y servICios". Debe la gerencia dejarle roy claro al trabajador que él es el 

recurso más vahoso de que dispone, que él mejorara la calidad y productlVIdad que indIscutiblemente causa a 

UIU! menor demanda de mano de obra no causará los famosos recortes de personal 

Al contrano debemos tal vez en pensar en proporcIOnar empleos de por vida, para garantizar una mejor 

vida para la empresa más productiva y fuerte en todos los sentidos. 

Decimocuarto'j últUUQ punto de Demmg.: 

"Ponga a todo el mundo en la compañia a trabajar en equipos para lograr la transfonnación,,37 

35 Pnce, Frank. Cabdad permanente (usando el método Deming). MéXICO, Panorama, 1993. P 143 
36 Pnce, Frank. Caltdad permanente (usando el método DemingJ México, Panorama, 1993. P 161 
'7 Price, Frank. Calidad permanente (usando el método Deming). MéXICO, Panorama, 1993. P 161 
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Orgal\J,wrse y disciplinarse para arrancar e mstttllcwnahzar el meJOIanlleato contmuo en In empre'ill 

con la aphcaclón de los trece puntos anteriores, enfatmmdo el uso del ciclo de DCllllng La calidad total Implica 

un cambio radical en nuestra tradicional fornla de dmglr El director o empresario que se embarca en establecer 

un sistema de Demmg, debe de estar conSiente de si sus recomendacIOnes reflejan la fonna de dmglr mostrada 

aquí 

.,. V.S.E.M. PRlNCIPIOS CRlSTIANOS EN LA EMPRESA 

La U S E M es una asoc¡¡,\clón de empresarios quc tIenen como objeto el unir, oncntar y motivar a los 

dirigentes de las empresas para que se comprometan a. 

Su mC.ioraIUtento personal 

2 Transformación de su empresa 

Transfonnación del mediO empresarial y edificaCión de una SOCiedad más Justa, libre y humana. 

Es importante cOl1sideIaf que el dingente de una empresa es qUien eJcrcc la antandad, entendida como 

serviciO, con la Mra de benefiCiar tanto al grupo que integra la empresa como a la sociedad entera. El 

pensanuento social cristiano es el conjunto de pnnclplos de refleXión, critenos de JUICIO y directrices de aCCión, 

propuesto en la ensefianza de la igleSia respecto a la persona htunana y su vida en sociedad 

El compromiso de U.S.E M reconoce la practica de los siguientes criterios' 

Persona humana 

2, SOCIedad 

Bien común, 

4 Sohdandad 

(A) Subsidianedad para el SubSIdiario 

(B) Subsidlariedad para el Subsldlado 

6. i\utondad 

7 Propiedad pnvada. 



La esttategta cS\1lral cumple Cotl el criteno selectiVo de caltdad total al gusto, con ella se mSlste en cre.1;! un 

amblCnte agradable de trabajo donde la cahdad y la productividad se den, independientemente del SIStClnH de 

calidad en donde se aphqtte Por otro lado una persona es productiva cuando trabn.Ja con gusto, entre más 

veamos al trabajo como un Juego, más eficientemente trabajaremos SIlo vamos como una obligación rncludlble, 

es que no estamos trabajando como debiéramos 

SI en la empresa nos pasamos la mitad de la vida, pasémosla a gusto Para tal cfecto debemos aplicar los 

pnncll)los que nos han involucrado desde que nacimos, tanto en la empresa como en la famiha y por supuesto en 

la soclec1.1d Vivir los pnnclplOs cnstianos aceptados prácticamente por el 100% de los mexicanos . 

.,. LA LEY Y LA EXCELENCIA 

La excelenCIa se puede lograr haciendo que torlos los que laboran en la empresa busquen siempre 

hacerlo mejor, en menos hempo, menor costo y menos esfuerzo La productiVIdad es hacer más y mejor con 

menos. Por más brillante qtte sea la Idea de seguirse el proceso estableCido, no se vale que la misma actividad 

sea efectuada por diferentes mruviduos en fonna diferente. No se vale solo y pronto, sino con todos y a tiempo 

Los conceptos de control estadístico de cabdad, tienen como objeto reducir la variabilidad de los 

procesos de producClón. En el unperativo categóTIoo kantiano se mee "Obra siempre de tal manera, que la 

máxima de t11 aCCión, por tu propia voluntad, pueda convertIrSe en ley de univcrsal obscrvancm,,38 

2.20UCHI 

Japón marca el modelo a segutr a lo que calidad se refiere. OuChl por su parte nos demuesJ.ra la fOTIna 

en que se organizan los japoneses para emprender sus objetlVos, sustentándose en el modelo ideal (organización 

Z) que a continuaCión se descnbe 

38 M Zucc%tto. Ilécfor Calidad tata/ aquí v ahora. MéXICO, Panorama, 1994 P 40 
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"". LA ORGANIZACIÓN Z 

Las compañías hpo Z henden a o[¡ecel empleos por penodos largos, frecuentemente de por vida, aún 

cURndo esta politica no esta [onualmente estableCLdo. A menudo esta relación a largo plazo slllge de la 

intnncada naturalem. del negocIo, comúnmente se reqUIere mucha práctica y un largo proce~o (1<:: aprendizaje 

Las empresas desean retener a sus empleados ulIa vez que han lIIverhdo en programas de capacItación El 

personal desea conservar su puesto, ya que muchos de sus conOCllmentos sólo se aphcan en este ámhito en 

específLco y no seria fácIl encontrar IUl traba,10 tan lllteleS3nte y tan blCll remunerado en otra parte Las 

compañías hpo Z no se esperan diez años para ponderar el desempeño de UIlllldlVlduo y recompensarlo a traves 

de un ascenso Los IlscenSQS Hegan más lentamente que en las compañías tipo A 

Las compañías tipo Z cuentan con los datos más actuaItzados, los úlhmos sistemas contables, los mas 

modemos métodos formales de planeaelón y adnunistracl6n por obJehvos y otros mecalllsmos explícitos de 

control distintivo del tipo A No obstante estos solo se emplean para efectos de mfonnaclón y no en la toma de 

deCisiones. 

L1 admullstraclón OCCidental podría expresarse asl' lo racional, lo obJehvo se acerca más a lo racIOnal que 

a lo subJetivo, lo cuantitativo es más objetivo que lo cUllllhtahvo y, por consigUIente, el análisIs cuanhtahvo es 

prefenble a los juicios basados en la cordura y los conocinllentos En una compafila hpo Z, lo explicito es 

implícito parece CoeXIstir en estado de eqllllibrio 

"" PLAN DE ACCIÓN 

Para la compañia Z es de Vital rnlportancia contar con \ma ftlosofta Puesto que este hpo de empresas 

depende de llila VISIón I! largo plazo La t01l1a de deCisiones se basa en la partICipacIón de todos los empleados 

El' lQ que concierne en la retroaHmo.!l\tuclón se utiliza un métoo.o m\\y popular qlte es la encuesta, en la 

cual una o dos personas encuestan tnmvldurumente a los gerentes claves y después hacen lma 

retroalmienetación, presentando ante todo el grupo un resumen de los plU)tos de vista que cada lUlO de ellos tiene 

sobre la filosofia 
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De este modo, se pemute que los empleados discutan este enunctad.o preli.mi.nar para elaborar un modelo 

aceptado POI la mayoria, la filosofía lesultante puede convertIrSe en el núcleo del sIstema admilllstratlvo 

'f las hmltaciolles, resultado de la situacIón soclOcconómica que pnva de ella Se enwnera un emlllClado 

completo de la filosofía que SIrva, en ténnlllos generales, a todo empleado y gerente como una guía 

... LACULTURA 

La cultura de una teoria Z tiene un COIUllilto dIferente de valores, entre los cuales pueden citarse los 

empleos a largo plazo, la confianza y las relaciones personales estrechas, lo más importante es el eomprOlntSO 

que eXiste por parte de la cultura Z hacIa su gente 

La filosofía de la teoría Z supone que la VIda de cualquier obrero es un todo. Suglere que las 

condICIOnes de trabajo hrunanas no solo aUmentan la productividad y las uttlidades de la compañia, sino ttlmblén 

la autoestima de los trabajadores por lo que debe de prestarse la debida atención a las re1aclOnes hwnat1as que 

existen en el mundo corporativo 

En rula socíedad, versátil, cambIante, lo úníco que puede perm.'lIlecer estable durante toda la vida, 

mcluso cnando todo 10 demás se modifique, es la profesión que cnda llldividuo tiene. A menudo, las empresas 

crean trabajos especlahzados y fonnalizados en extremo y condiciones laborales que se toman más inflexibles, 

más apegadas a las cláusulas contractuales, y qne por lo tanto, son más remotas para sus empleados. 

La corporación tipo Z, esta basada en el clan industnal, puede ser una fuerza positiva pam fortalecer y 

penmtrr que crezcan otros vÍllcnlos pertenecletltes a la sociedad. Tal como la ha demostrado los estudios de tipo 

Z, la gente que ttene un amt>1etlte laboral integrado que los respalda, también tiende a tener más éxito con las 

relaCIOnes SOCIales externas que mantiene. 

Una comprulía Z puede equihbrar las relaciones sociales con productIVIdad por qne, de todos modos, 

las dos se vl1lculan estrechamente \U1.a socicdnd y una economía representan dos facetas de una nacIón. Una 

organizaCión económicn no es solamente una creación puramente econónllca; es \U1. invento social. 
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,.. PASOS DE DESARROLLO DE LA TEORÍA 

OUChl marca los si.gulente pasos para el desarrollo de la teoría Z 

Comprender la orga111zaclón y el papel que Ud descmpcfia 

2 Analizar la f¡losalla de su compañia 

3 Defimr la filosona adrnmlstratlva deseada y comprometer al líder de la compañia 

4 Poner en práctica la fitosofia creando tanto estmcturas como lllCCUIIVQS 

5 Desarrollar habilidades para ¡as relacIOnes humanas 

6 Evaluar su propio desempet10 y los resultados del sistema 

7 comprclldcI al smdKa~o 

8 Cómo hacer que el empleo se vulva más estable 

9 tomar sus decisiones empleando un proceso lento de evaluación y promOción 

10 Ampliar los honzontes profesionales 

11 Prepararse para aplicar la tcorla en el primer nivel 

12 Buscar ellllvel precIso para poner en práctica la participacIón 

13. Pennitir el desarrollo de relacIOnes "hahstas" 

r.;.. LO QUE SE PUEDE APRENEDER DE LAS ORGANlZACIONES JAPONESAS 

Los Japoneses se han preocupado eIlla construu;ión de plantas y equipos efiCIentes, nuentras qUe otras 

culturas solo soportml la carga de una serie de inversiones en serie de capital sumamente deficientes Está sen" 

la explicación básica del éxito económico en Japón Más recIentemente la productiVIdad de aquel país sigue 

creciendo a mi ntmo más acelerado cada año. 

Japón sigue atrayendo a muchos trabajadores del campo, que aporta su ética mral de trabajo a las 

fábricas. Están dispuestos a trabajar largas horas por tilla baja remuneración Resulta mucho más fadl para los 

japoneses lograr aumentos en la productividad porque pueden importar la tecnología n0l1eamenCUll!l en tanto 10$ 

Ilorteamencanos deben mventarlu. 



El Japón ha logrado de alguna manera, mantener una ética laboral mientras que los norteamencanos se 

han VlleltO blandos, mdolentes, y sIenten que henetl do!recho a la buena vIda slIllograrla. Una compaftía japonesa 

establec1da ell otro pais emplea un enfoque Adnunistrahvo radicalmente dlstmto de la tiplca finua en Japón Se 

adapta a las necesH.-bdes de esa localidad, sm embargo, no retiene mucho el sello japonés como ya se ha 

mencionado, pero tampoco adopta al del lugar donde se encuentra lo Cllal provoca que los pluttos de vIsta de los 

empicados sean muy favorables para hacia la empresa 

2.3 VAUGHN 

Vaughn capta la cahdad desde el punto de vista del fabricante basando las medidas que este debe de 

tomar en cuenta para negar a una cahdad A contmuación se analizara un poco más su punto de VIsta' 

... CONTROl. DE l.A VARIACIÓN DEL PROCESO 

"Según estudIOS se ha examinado que las gráficas x Shewlmrt. Se obtuvo que si se elaboran 

correctamente dichas gráficas pueden utilizarse en fonna efectiva para detectar cambIOS en la medida del 

proceso, Eu otras palabras, se obtuvo que una falla en el proceso provoca un cambio de la dimensión promedio 

produelda,,39 

Pero de acuerdo con la dIstribución, es evidente que se propusieran muchas unidades fuera de los 

línutes de control En ciertas circunstancias prácticas, la distnbuclón pueden exfetlderse demasiado, hasta Uegar 

a ser casI plana, o lllcluso bimoda!. Al presentarse tul cambio semejante en la distribUCión, existe la probabihdad 

de que lUla muestra atUl mdlque 1m buen control, y en consecuencia, lo único que se reqUiere es un dispositivo 

que detecte un camb,c en \a vanab\hdad del proceso. 

Rara vez se piensa en la producción de un producto a gran escala, sm antes experimentar con tUl a 

muestra del producto En esta etapa es cuando el personal en cargado del control de calidad, en la mayoría de 

las compaftías es cuando se enfrenta por primera vez al producto SI el control de calidad debe de diseñar 

dispoSitivos que control el diseño de las dimenSIOnes, al menos deben de estar enterados de las características 

del producto que desean controlar 

39 Vaughn, Richard Control de calidad MéXICO, Limusa, 1996 P 77 
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Otra raLón por lo que el personal de calidad debe de estar relaclOnado con la experunentacíón del 

producto, es que generalmente tH~llen bastantes conOCHmentos de estadística Los e"\penmentos con los 

productos hcncn como objetivo conocer 11 los productos 

"Cuando el departamento de control de calidad tiene mjerencia en el ploducto durante la etapa de 

diseño, poco se puede afiadlr al por qUe se debe de mantener una especificación o toleranCia, De este modo. 

muchos de los problemas que surgen en la mgemería del producto y del control de cahdad se pueden remediar 

antes de empezar el producto,,40 

Los cálculos necesarios para establecer los limites son lo suficientemente seguros para que esos 

límites no excedan, a menos que exista una razón para ello Por tanto cuando un ptmto aparece fuera de los 

lumtes, esto mdlca la presenclU de un problema de cabdad en el proceso, o sea, que ha sucedido un cambIO 

nuportante Por el contrario, si no aparece mngún punto fuera de limites, el proceso debe dejarse conltmwr. 

"" RIESGOS POR EL USO DEL PRDDUCTO y RESPONSABILIDAD DEL F I\BRICANTE 

Un fabriCllIltc produce mercancías y serVICIO para que los usen los conswnidores reahzando una labor 

excelente a demás de lucrativa. De alguna manera este fabricante beneficia a todo un proceSo econónuco 

Sin embargo, en ocasiones los clientes o el público demandan al fabricante por diversas razones, tales 

como contammaclón, ruido, incumplimiento de la garantía del contrato, etc., mientras que por otro lado el 

fabricante acusa de intronuslón mjustificada a las dependencias reguladoras de gobiemo, sindJ.catos y a los 

organismos dcfcllSores del consumidor 

De tal fonna que cualquier dificultad que tenga el fabricante afecta a los empleados Es raro que los 

empleados o los departamentos sean la causa dl1ecta de los problemas Importantes de la empresa Sm embargo. 

algunos de ellos se pueden origmar en los departamentos de diseño, producción o control de calidad 

40 Vaughn, Richard. Control de calidad. MéXICO, LmlUsa, 1996.P.2.J 
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Los conceptos sobre la rcsponsablhdad de responsablhdad quc surgicron en el ámblÍo mdustnal en la década 

de los sesenta, se apartaron en fonna radical de la antigua filosoOa legal Los nuevos conceptos qlle se tiene de 

la responsahlhdad del fubncanÍC' de los nesgos por uso del producto a(m no poseen dICho carácter, pero ya sean 

tomado algunos formulados que con el ticmpo, podrían ser reconoCidos como ley 

Los miembros de nuestra sociedad tienen lUla sene de derechos personales y otros de propiedad, SI algUIen 

cuarta t!egalmente estos derechos, generalmente se puede proccsar por daños y perjUlclOs (dinero) Existen 

varios tipos de mdenuuzaclOnes por daños y perJUlclOS: 

1. Nonllna! o simbóhca' OcasIOnada por lUla lesión no muy grande 

2 Compensatoria: Procura dar a la parte afectada el dinero sufiClente para colocar a la situación que ocuparía 

de no haber sucedido la leSión. 

3 Por dat1.os penales Concede un asuma adici.onal a la parte afectada como castlgQ COl\tra el caus.an.te de la 

leSión 

Por otro lado, eXisten varias m¡meras de defenderse de una demanda por agravIOS Probablemeute los 

recursos legales más comWles sean los de negligencia del contnbuyente y la de asunción por nesgo. 

Ncgligencla: Es Ulla defensa suficiente, si él demando puede probar que el demandante no actuó con el 

suficicnte CUidado que requerían las cmUIlstancias, cste últllUO por lo general pierde el cnjuicianuento 

2. Asunción del nesgo Si el demandado no puede probar 'lue el demandante se arriesgo voluntariamente por lo 

general no se concede la indemnización. 

En este proceso es importante menCIOnar a la garantía en sus dos fOfilas: 

Explicita. Es la que el vendedor al comprador en el momento de la venw y la ley obliga a que se clUllpla 

úll1camente en los términos de dicha garantía 

2 hnpliClta hnpone por ley al vendedor y eXIste en toda transacción, a menos que se estipule lo contrario 

La ncgligencla de fabricación es muy difiCil de demostrar, la de diseiío por su parte cuando se ha ido a 

corte es muy fáCil de convenccr al Jurado de que evento fue el que causó la leSión 
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La IlcghgenclU del d¡seBo del producto, es hllsta que grado puede prever el dlseliador un efecto que 

cause la testón Pues su funcIón es dIseñar producta que (1) FUnCtmltln adecuadamente (2) Estén de acuerdo 

con los pnnclplOs de ingemería hmnana, mcluyendo la segundad (3) No sean eXcesivamente costosas de 

fabncar y, (4) Sean atractIvas para los cltentes en potencIa 

Es dIfiCIl suponer lo que va a pasar con el producto durante su vida útil y lo que va a SlIceder COIl la 

ley de responsabIlidad del fabncante. Sm embargo, esto es lo que se pIde al diseñador que prevea Al alegar la 

neghgenclU requenda se demostrará la falta Los del echos de cubría la garantía estaban Imutados al comprador 

y a sus familiares, como posIbles demandantes La responsabilidad en senttdo estricto parece haber elnnmado 

vntualmente estos dos requisitos 

Por otro lado si un fabncante produce un artículo defectuoso que puedan lesIonar a algUIen, todos los 

habitantes del mundo pueden demandar al fabricante en caso de causar Wla lesión 

La mejor de todas las defensas es evitar productos defectuosos A contmuacló¡l, se Verán las 

recomendaciones que entraílan esta dIfiCIl tarea y esto se logra cwnpliendo con los sIgUIentes plintos 

Estándares mdustriales 

2 Estado de la tecnología 

3. Leyes federales de protecclón al consum.idor 

4. Control de calidad y responsabilidad del fabncante 

5 Sección de responsablhdad del fabricante 

2.4 ISHIKAWA 

Pnncipal estudioso de la cahdad en Japón nos muestra una serie de achwdes reglas y pensamientos 

que nos hacen alcanzar el éxito y por lo tanto cllogro de nuestro objetivo que es a1crulZUr la Cahdad Total, y por 

lo tanlo la mejora en todo el proceso de trua empresa En las sIgUIentes líneas se dará una reseña de lo que 

rshikawa nos dIce. 
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,.. ¿QUÉ ES EL CONTROL DE CALIDAD? 

"Practicar el control de cahdad es desarrollar, disefiar, manufacturar y 1Il.'lutcllcr un producto de 

cahdad que sea el más cconÓnllCO el más útl! y sIempre satlsfaclono para el consumidor" 11 

Ilaeer el control de calidad significa 

Emplear el control de eahdnd como base 

2 Hacer el con1101 mtegral de costos, precIOs y uhhdades 

Controlar la canltdad (volumen de producción, ventas y eXistencias) así como las fcchas de entrega 

A contmuación damos algunas Ideas de cómo se expresa la calidad' 

Determmando la ¡mldad de garantía 

2 Detenuinando el método de medición 

Ddennillando la unportanc!a relativa de las caracteríshcas de cahdad 

4 Llegando a tUl condenso de ranas y defectos 

Revelando los defectos latentes 

6 Observando la calidad estadístiCamente 

7 "Caltdad de dlseI1os" y "Calidad de aceptación" 

Un buen control sigrufica las normas de calidad constantemente para que reflejen la voz de del 

consumidor así como sus reclamos así como los reqmsitos del sigUIente proceso Las normas son fijas por 

naturaleza en el sentido de que buscan asegurar la lloffiwhzación y la umfonrudad 

... COMO SE PROCEDE CON EL CONTROL 

1) Tomar acción apropmda 

2) Deternl1nar metas y obJetIvoS 

3) Deteml1nar métodos de detemunar metas 

4) Dar educación y cnpacllaclóll 

41 L~hjkawa, Kaow Qué es el control de calidad México, A'orma, 1990, P.40 
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5) Reali7ar el trabajo 

6) Venfic!ll los efectos de la realización 

"" ¿QUÉ ES CONTROL TOTAL DE CALIDAD? 

"Es un sIstema eficaz para diflgu los esfuerzos en materia de deslliTollo de cahdad, mantclUendo la 

cahdad y mejOra de la cahdad reali¡.ados por los diversos grupos de lUla orgaOlZ8clón, de modo que sea 

poSible producir bienes y servicios a precios muy económicos y que sean compatibles con la plena 

satisfacción de los chentes" 42 

Algunas de las ventajas del controllotal de calidad SOtl 

1) Para que nuestra compafila este a prueba de recensiones con verdaderas capacidades tecnológicas y de 

ventas 

2) Para asegurar uhlidades destinadas al beneficIo de nuestros empleados 

3) Para incorporar la calidad dentro de productos que sattsfagan siempre a nuestros ehentes 

4) Para establecer una empresa cuya salud y carácter corporativos pennitan un creCIlOlento sostenido 

S) Para crear lUllugar de trabajo agradable y mostrar respeto por la humaOldad mediante los círculos de ce 

con participación de todos los nuembros 

6) Para mejorar la salud y el carácter corporativos de nuestra emplesa 

7) Para establecer una empresa cuya salud y carácter corporativo sea competitivos y viables a cualquier 

cambio comercial 

S) Para alcanzar las siguientes metas 

a. Asegurar el desarrollo de control de calidad 

b Fortalecer el control 

c. Cuidar los recursos lmmanos 
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"" DIEZ PRINCIPIOS BÁSICOS PARA LAS RELACIONES COMPRADOR-PROVEEDOR 

Tanto el comprador como el proveedor son responsables de la calídad 

2 El comprador y el proveedor son totalmente independientes 

J. El comprador tlem: la obhgacI6n de darle al proveedor infonnaclón clara y concisa 

4 El comprador y el proveedor deben de celebrar contratos de cahdad, cantidad, prcelO, fonnas de pagos y 

condicIOnes de entrega 

5 El proveedor tiene la obligación de cumplir con la cahdad convenida y de proporciOnar la mformac¡ón que 

el comprador reqUIera en el momento de ser solicitada 

6 Se deben de acordar métodos ae cvaluacJim 

7. Se deben de inclmr Sistemas y procedi.mientos 

8 Deben de mtercambiar mformación para la mejora de la calidad 

9 Se deben de controlar la s actividades comerclllics 

10 Siempre en cualquier transacción no se debe de perder de vista al consUffildor final 

42 lshlkawa, Kaow Qué es el control de cabdad. MéXICO, Norma, 1990. P84 
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Capítulo 3 

Calidad Total 



3.1 PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD 

A partir de la Importancia de la calidad en los entes productivos el hombre se ha preocupado por 

estudiar más profwldamente sobre este concepto lo cual llevo a conocer la calidad total que dara pauta a tomar 

denlro de la calidad al hombre mismo y ya no solo al producto inanimado Por la! motivo se ha creado premIOs 

para destacar a aquellas empresas que ponen todo de su parte por lograr que la caltdad sea ulIa fanna de vida y 

no solo una nonna 

"" QUE ES EL PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD 

"El PremIO NaclOnal a la Calidad posee la gran virhId de faclhtar y generar los slgll1enks logros' 

Es un marco guía de gesttón avanzada del negocio. 

Es de W1 gran valor para los clientes y la comumdad, mdependlentemente de SI la empresa ganan o no el 

PretnlO 

'm movllizador y actIvador importante que Impulsa 

1. Obtener mayor competitividad nacIOnal e Internacional, no ganar lUl premio por el premIO en sí 

2 Satisfacer las necesi.dades de los mercados que sine 

AstuUlr un compronuso fuerte COn la meJora contulUa 

4 Brindar mayor conocimiento , interés 

Es lUl desafio empresano, dlrecttvo y gerencial que penníte 

Transfonnar la manera de ver, pensar y gestionar el negocio 

po' la 

a 

calidad 

2. Apl¡carlo rápidamente y lograr efectos positivos, si existe lUla finne y continua actitud del 

managcment ,,·n 

13 RICO. Rubén; Hemid, Jorge PremIO NaciOnal a la Calidad. Argentina, Ediciones Macchl, 1996 

57 



,.. OBJETIVOS DEL PREMIO 

J ,a ley 24 127> en su arl 2", define ~l obJetivo del PremIO 

", .la promoción, desarrollo y difUSión de los procesos y sistemas destinados al rnCjOranllcnto continuo 

de la calidad C)l los plOduetos y en los serviclOs que se originan en el sector empresario y en la esfeHI de la 

AdministraCión Pública, a fin de apoyar la modernización y competitividad de esas orgamzaclOllcs,,4-j 

• La mejora global de la modernización y compehtlVldad de nuestro país como mtemaclOllal 

• La mejora de la cahdad de vida de los Atgcntmos 

La promOCIón, desarrollo y difuSión de los procesos y sistemas para el mejoramiento continuo de la calidad 

en el sector privndo y público. 

"" PRINCIPIOS Y V ALaRES RECTORES 

Las bases del Premio NacIOnal a la Calidad del sector pnvado define claramente los pnnclpios ~ 

valores de cahdad sobre los cuales debe estar basada la aplicación del modelo de evahmc¡ón Dichos principIOS \' 

valores sé realtmentan pennanentemente, ya que, por defuución, todo es y debe ser mejorable de manera 

continua, lo cual exige llila constante plamficaci6n, ejecución y mediCión para poder prevenir y mejorar 

,.. BENEFICIOS QUE BRINDARA EL PREMIO 

~eSUlt6 < ~::'.dor.? 

44 R,co Rubén. PremIO Nacional a la Calidad. 
Argentllla, EdiCIones Macchl, 1996.P. 4 
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/t)I> I,I\S SEIS CATEGORIAS nJ-<.L PREMIO 

EMPRESAS DE PRODUCCIÓN CATEGORIAS EMPRESAS DEL SECTOR 

DE BIENES SERVICIOS 

Grandes 

K:::.: ¡ 

Medianas 

003<K< 1 

Pequeñas 

K::; O 03 

[~.. K = PIPo x VIVo ~ 

P == PromedIO del personal ocupado durante el tnmestre prevIO a la presentación 

Po == 200 empleados 

• V == Ventas anuales de la empresa en pesos excluyendo el IV A e Iffipuestos internos 

Vo $ 40000000 p'''' empresas do producción do bienes 

$ 24 000 000 para empresas del sector servICIos 
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Como se observa en el grático, eXisten seis categodas dlstnbmdas baJo dos conceptos 

ActIVIdades BICllCS y ServIcIOs Cuando se dedique a ambas aChvKlades, se considerarán clasificadas 

en la mayor o en la que predomma generalmente, 

2 T amaflo: Grandes mer;hanas y pooueí\as. Dicho tamaí\o surge del resultado de apllcar la fórnmla 

indicada en el gráfico La decisión final, cuando sea necesario, será atributo de los Jueces 

"" ESTRUCTURA DEL MALCOL M BALDRlGE (EE UU) 

LIDERAZGO 

Liderazgo ejecutivo senior 

2 Valores de calidad 

3 Adr'Olmstraci6n para la cahdad 

4 Responsabihdad pública. 

INFORMACIÓN Y ANÁLISIS 

Alcance y manejo de los datos sobre calidad, 

6 Puntos de referencia y ComparacIOnes 

7. AnálIsIs de los datos y de la infonnación sobre calidad 

UTILIZACIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

8 MMejo de los recursos hwuanos 

9 Participación de los trabajadores 

10 Preparación y entrcltamlento para la cahdad. 

11 medida del rcconoClffitcnto y desernpefio del trabajador. 

12. Espíntu de trabajo del empleador 
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GARANTÍA DE LA CALIDAD 

13 Diseño e mtroducClón de los servIcios de calidad 

14 Control del proceso de cahdad 

15. MCJoratmcnto contllluo de los procesos 

16 Evaluación de la calidad 

17. DocLUnenlaClórt 

18 Proceso comercial y apoyo del servicIO de caltdad 

19 Provisión de calidad 

RESULTADOS DE CALIDAD 

20. Resultados de calidad de los productos y servicios 
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MALCOLM BALDRIGE 

(EE.UU.) 

DEMING PRIZE (JAPON) DIFERENCIAS Y 

SIMILITUDES 

ConclusIOnes ;... Es una guía prescnptiva;'" Su estructura pone de Ambos premIOS, que poseen 

generales que mdiea a la empresa 

los dLstmtos accesos para 

lograr excelencia y 

obtener calidad de clase 

mtu1dlal 

;... Onentado hacia 

relieve que, SI se rneJoriln un elevado reconocimiento 

procesos, los numdial y fueron 

resultados, en ténninos implementados y asmJilados 

de produchvldad y velozmente por las empresas. 

rentablhdad, 

mejoran, 

también con distinto énfaSIS, buscan la 

cahdad l1llplenlentada en toda 

• resultados medlables, » Enfoque más simple la empresa El DenUng Priz" 

excepto los resultados 

fmancleros 

• Los procesos 

• La relaCIón con e! cltente. 

• MedIción de! desempeño 

sobre procesos pone el acento sobre el control 

Pone énfaSIS en' de la eahdad total a través de 

};- Control estadístico de los la mediCión estadística El M 

procesOS en muchas áreas Baldnge, en la mediCión de la 

de la empresa. calidad en funCIón de la 

;... La capacidad del proceso satisfacción del chente 

de medición Ambos premios deberían 

};- Capacidades cuahtativas considerar y evaluar aspectos 

};- lnterfwlCionalidad. tan importantes como los 

};- En la detección de esfuerzos en la lllllOVaC¡Ón, el 

problemas Marketing, la Úlvestigaclón \ 

};- Evaluadón del Impacto desarrollo, como parte de su 

del entrenamiento mejoramiento conhnuo. 
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... DIFERENCIAS Y SIMILITUDES DEL MALCOLM BALDRIGE y EL DEMlNG PRlZE 

MALCOLM BALDRIGE DEMING PRIZE (JAPON) DIFERENCIAS y 

(EE.UU) SIMILITUDES 

I\phcado 1988 1951 El Demmg poze tiene mayor 

desde historia y aprendizaje, pero, el 

M Baldrige, a pesar de crearse 

37 afios después, tlene lm alto y 

reconocIdo prestigIO nacIOnal y 

rntmdial, y es el modelo guía 

para muchos paises del mundo 

Promueve El desarrollo de los sistemas La evoluCión de 10$ sistemas El sistema de valores eIl que se 

de calIdad dirigidos al logro de calidad que impulse el fundan " mUy corncidentc, 

del mejoramiento conttnlJ.() y mCjQrru.mento continuo, ambos propugnan el 

1, satisfaCCión de lo, especlahnente de 1" mejoramiento contInuo y la 

chentes. manufacturas y de lo, satisfacción de los clientes. 

empleados y sectores que lo 

logran. 

Logro Mejorar progresivamente la Transfonna la manufactura de En [unción de su alltigUedad y 

satIsfacción de los chentes y pobre calidad en 1m' de de la aplicación e nnportancla 

la calIdad de servicIO, cahdad excelente reconocida por parte de las empresas, el 

objetivos que espera mundiahnente. Demmg Prize ha logrado 

consolidar oon mveles de resultados m'" concretos 

excelencia mun<hal en lo, reconOCIdos en el orden naCIOnal 

próximos ru10s. mundial 
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MALCOLM BALDRIGE DEMING PR¡ZE (JAPON) DIFERENCIAS y 

(EE.UU) SIMILITUDES 

Se otorga a tres tipOS de destmatanos: A seis destmatanos posibles Los destmatanos son distintos 

I Pequeñas empresas I Empresas púbhcas y para cada premiO El Baldnge 

2 Compaftías pnvadas pone énfasIs en las empresas de 

mannfactmeras o 'u, 2 Pequeftas empresas servIcIos, en las manufacturas ~ 

subsidiarias 3. DIVISIOnes, en los ¡xquel10s negociOS El 

3. Compañms que proveen departamentos o sectores Deming es más amplio en 'u 

serviclOs pnmanos 4 Lugares de trabaJO. alcance ~ preffii3 a empicados \' 

5 Empresas extranjeras sectores de trabajO 

6 Personas, 

Cantidad do Lirrutados Depende de 1, cantidad do p,,, 0\ Dellung Pozo. lo, 

preJIl10s empresas que sean mentonas premíos son Ilimitados 

para los examinadores mientras que p¡ua el l3aldnge, 

lllllltados 

Fonnas do Recopilan 1" pregltntas » Emplean como guía un El examen de Baldnge es más 

examinar formuladas a lo largo de 3S listado de critenos de dos metodologlco ) completo El de 

págmas en W1 folleto páginas. Demmg unpulsa un proceso con 

» Pueden improvisar paca más grados de libertad 

cada SituaCiÓn, ampliando 

1" pregUlltas según 'u 

interpretación 
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Proceso de 1. 

admisión 

2 

3 

4 

") 

b) 

e) 

d) 

MALCOLM BILDRIGE 

(EE.UU.) 

Los aphcantes solicitan ,n 

cuál de las tres categonas· 

industria, servicIOS y 

negocIOs pequeíí.os desean 

inscribirse. 

Dentro de los catorce días 

do recepclOnados lo, 

formulanos, los aphcantes 

se notifican dol estado de 

su elección. 

Para el proceso de revIsión, 

I 

2. 

DEMING PRIZE (JAPON) DIFERENCIAS Y 

SIMILITUDES 

Presentación de solicitud La metodología de 

destacando trayectona y los admIsión es SImilar, ya 

esfuerzos para lIuplementar que ambos premIOS, 

el control de calidad para vahdar y ajustar sus 

SI se aprueba la nusma, medicIOnes, exigen la 

debe presentarse WI visita a la emprt':sa de 

infonne completo de los los exarnmlldores 

sistemas do cabdad, 

denominado 2descnpcióll 

de las práchcas de control 

de cahdad"" 

deben presentarse veinte 3. SI el mforme es aprobado 

copias do! paquete 

completo de la aplicaCión. 

Existen cuatro etapas 

subsigUientes 

ReVISión de los euerpOs de 

apltcación 

ReviSión del consenso 

RevISlón d, lo VIsita al 

lugar 

Revisión final d, lo, 

Jueces. 

4 

por los Jueces, se planifica 

un examen en la propia 

empresa. 

El examen consiste en la 

reahzaclón de distintas 

revisiones, con preguntas y 

respuestas, y entrevistas a 

la gerencia 
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INDICADORES 

COMPRO:MISO DE 

DE 

• Grado en que todos los nIveles, mduso los m1Ís ¡¡llo~, trabajan en eqUipO 

• Op¡món del pelsonal sobres el grado de apoyo y trabajo en eqUipo entre 

umdades 

• Grado de utilización de equipos funciOnales crwados 

• Cantidad de gmpos de mcjorrumento o t!abaJo en Cqltipo de los últllnos 3 años 

• Porcen.taJe de empleados dlstmtos que parhcl.paron de trabajos en eqtllpo sobre 

el total de clllpleados, 

Cómo se mide y evalúa la efectIVIdad de los modos o estrateglUs para 

INVOLUCRA·MIENTO mvolucrarse. 

• Objetividad y alcance dc la evaluacIón 

• Vinculación de los índices de mvolucranuellto como índiCes elave de calidad, 

satisfacción del chente, performance operativa, productiVidad, tiempo de ciclo, 

etc 

• Actividades relativas a la capacidad de involucrarse cantidad, efecttvldad ) su 

validez. 

• Tendencias de mcjoranuento en el involucrauuento de los últuuos tres años. 

INDICADORES DE. Plm¡ claro para arunentar el empowerment del personal 

EMPOWERMENT • Grado de empowerment del personal 

INDICADORES 

INNOVACIÓN 

• En que grado se incremento el empowennent en todas las funciones en los 

últimos mlos 

• Ejemplos de empowennent que sea coherentes con el concepto y que no 

pierdan credibilidad. 

• Que actividades próximas se realizarán y que mvelcs se mcluyen, para 

lllcrementar el empowerment 

DE. Plan claro y concreto para aumentar la mnovación y la creatlVldad 

• Opinión del personal sobre como debe de recompensar la mnovaclón 

• La iIU10vación es parte de la cultura y política real 

• Que hechos demuestran el incremento de la innovaCión en los últimos años 
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rNDICI\DORES DE. El personal está mvolucrado y rccibe reahmcn[aGlón a [icmpo sobn: las 

PERFORMANCE mediClOncs de perfonnancc de sus propiaS tareas 

INDICADORES 

• El personal de los distmtos llIveles y actividades está IIlvolucrado en las 

medicIOnes de la perfonllance de la c<1hdad de sus propias tareas 

Dh. loExisten? Están bas;ldos en e! logro de metas de satisfacción al chente, el 

RECONOCIMIENTOS compromiso individual y gmpal y las metas de calidad 

• PorcenlaJe de reconOClllllento basados en las ventas, en los resultados que sean 

objetwos de calidad y los basados en objetivos de calidad o performance 

• Porcentaje de realización de promoCión por logros lIldlvlduales y grupales de 

metas de eahdad 

• Cuál es la opmión de! personal acerca dc los reconocunienlos y de la 

efeclIvidad y alcance. 

• Los reconocimientos de cahdad y las medIciones son contradictonos con los 

objelIvos de ventas, participaCión del mercado y ganancias 

• Los distintos ruveles y acllvldades están mvolucrados en los procesos de 

reconocimiento de calidad 

• EXiste 1m enfoque sistemático basado en la núonnación 

• ObjetiVIdad y alcance de la mfonnaclón recopIlada. 

• Al1áhsIS continuo para mejorarla. 

• EVidencias de cambIOs o mejoras como resultado de la evaluación 

• E:'(1sten aumentos o decrementos de reCOnOClflllelltos de calidad a cada tarca. 

loEn qué áreas? 

• Realjzan beachmarkmg del sistema de reconoCimiento 

• Los gráficos muestran positivas en los lmpactos de los reconoclmientos sobre la 

calidad, saltsfacción al chente y en la perfol1llance operativa, 
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3.2 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRlGE 

Dmllllte la década pasada, aproximadamente, se ha deteuonlrlo cada vez más la calidad de mucho~ 

b¡enes y servicios producidos en los Estados Unidos, en tanto que los producirlos por nacIOnes tales como Japón, 

Alemania y SUiza la mejorarOn Esto ocasionó que los estadounidenses perdieran la fe en los bienes , :;,crVlCiO~ 

producidos en su pais y que compararan mas productos extranjeros Sm embargo, con el preilllo Baldrige obligó a 

sus empresas a subir de calidad 

En 1987 se creo el PremIO Nacional de Cahdad Malcolm Baldnge por mediO de tUl acta del Congreso 

De acuerdo a los Criterios para otorgar el Prenuo 1992, se pretende que el premIO promueva 

• La conw:ncia de la cahdad 

• Compresión de los reqUisitos para lograr la excelenCia de calidad 

Divulgación de la llÚonnacióll sobre estrategias eXItosas de calidad y sus beneficIOs 

La existencia del Premio Baldnge se basa en la Ley Pública 100-107, que crea tUi consorcIO Illlxto, público \ 

privado, cuyo objellvo es fomentar la calidad en empresas estadounidenses, El número de candidatos es de más de 

107 empresas para nuestros días 

,.. ¿QUIÉN PUEDE GANAR EL PREMIO? 

El programa se prepara de manera que haya cada afio seis poSibles ganadores: dos grandes empresas 

manufactureras, dos fumas grandes de servicios y dos negocios pequeños de alguno de ambos tipos. Los últimos 

cuatro años, sólo un 20 % fueron organizaciones de servicio porque consideran muy estricto los cntenos para 

otorgar el premio. ReCibir lUla visita en el lugar de trabajo eqUlvale a llegar a semifmales Los concursantes que 

logran una puntuación igualo mayor a 600 de 1,000 posibles recü>en visitas. 

La calidad se detcnora en fonna progresiva en algunas empresas de servicio, y la competencia les está 

"royendo" su parte del mercado Pero el efecto es gradual, de modo que no es evIdente La muca diferenCia o 

ventaja que puede tener una empresa sobre las demás raruca en el servicio, la calidad de éste es lo único que 

muchas de estas empresas pueden ofrecer para atraer y ganar chentes. Al darse cuenta de esto, algunas empresas 

de serVIcio grandes y pequeftas comenzaron a hacer esfuerzos por la calidad total 
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Los concursantes por el premIO Baldnge deben de llenar uIIa sohcllud de hasta 75 págmas qUe exphca la 

fonna en que se implantó la cahdad total en la organización y los resultados qUe se lograron El reporte se 

dIVIde en s¡ete seccIOnes que corresponden a las siete categorías de entL'rlOS para el premio: 

"Liderazgo 

2. Infonnaclón y anáhsls. 

3. PlaIleación estratégIca de cahdad 

4 Desurrollo y amnlmstraclon de recursos humanos 

5. Dirección de la calidad del proceso 

6 Resultados operativos y de calidad. 

7 Onentación hacia y satisfaCCión del clientc.,,~5 

Estas siete categorías de diViden en 28 plUttos de examen, los cuales a su vez de desglosan en 89 Areas de 

Atención 

7 
Categoría 

28 
Examinación de Puntos 

89 
Afeas de Atención 

Los tres aspectos verdaderamente Importantes en cada sección de la sohcitud son 

45 Graham, Brow Mark. Como Evaluarla Calidad de su Empresa MéxICO, Panorama, 1993 P ¡.¡ 
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MétoJo 

Desarrollo 

• Resultados 

El método se refiere a los procesos q\le se emplean para lograr la cahdad y se busea 

"Basado en la prevención o en la deteCCión 

• Onenk1Clón hacm la mejora contlllua 

• Idoneidad y uso efechvo de herramientas, técniC·as y métodos 

• El método es sistemático, mtegraclo y aphcado en forma consistente 

Ciclos de autocvaluaclón, retroalill1entaclón y adaptación apropmdos para sostener mejoras contmuas 

• Empleo de datos cuantitativos, objetivos y confiables 

• Grado hasta el que el método se basa Cilla cooperación y partICIpaCión de todos los mveles jerárquicos. 

• Imlovaclón o crcaÍ!vldad del método ,>46 

El desarrollo se refiere a qué tan bien se ejecuta el método. AIgtmos de los mdicadores para evaluar el 

desarrollo son: 

• Idoneidad y aplicaCión efectiva de todas las caracterisbcas del producto o del servicio 

• AplIcaCión a todas Ias negoCiacIOnes con clientes mtemos y externos 

• Aplicación a todos los procesos, actividades, plantas y empleados internos. 

• Aplicación de los métodos de mejora de calidad a proveedores 

Los resultados se analizan en todas las categorías Algunos de los factores específicos que se analIzan al 

evaluar los resultados son 

• Niveles actuales y anteriores de cal1dad y desempeffo. 

• Rango y velocidad de las mejoras de calidad 

• ProfundIdad de las mejoras de calidad. 

46 Graham, Brow Mark. Como Evaluar la Calidad de su Empresa México, Panorama, 1993 P /5 
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;;. UNA CARACTERÍSTICA DISTINTIVA DE EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DE 

MÉXICO 

Una de las características dlstmt1vas de El PremIO NaclOnal de Calidad de MéxIco consIste en la 

mclus¡ón de Ulla reglón /lvanz,ada Impacto en la Jocledad" los esfuerzos que realiza ta organización en un 

proceso de mCJoranuento contmuo de su entorno fisu:o, socIal y econónuco, así como la fonna en que este entomo 

es favorablemente impactado debido a dicho procesO ,,~1 

Es interesante observar que estas categonas, alusivas a los temas ecológicos y a la contnbución de la 

empresa ell la creación de la cultura de cahdad resultan vanguardistas en comparación con los otros premios de 

calidad La séptima categoría de El Premio de C¡thdad de MéXiCO examina el lillpacto de la organización en la 

sociedad, Esta categoría se valora en un total de 50 puntos y se subdiVIde en. 

7 a Preservación de los eCOSistemas, con JO puntos. 

7 b. DifUSIón y promocI6n de la cultura dc calidad en la comtmidad, con 20 pWltoS 

Indica la importanCia de que las orgamzaciones adopten medu:las enfocadas a la preservación de los 

ecosistemas urbanos y naturales 

Se enwneran algunos ptmtos que en matena de ecología deben contemplar las organizaclOnes dentro de 

sus planes y estrategias de desarrollo industrial, comerci81 y de serviCIOS. Lo que los evaluadores tendrán comO 

punto de referencia para venficar el grado de avance serán algunos de los siguientes puntos: 

• Control de la enusióu de gases de combustión 

• Tratamiento de aguas negras y residuales 

• Manejo y control de envasado de productos ~ desechos tóXICOS 

Separación de desechos orgánicos e inorgániws 

• Reciclaje de matenales, etc, 

4, Graham, Brow Mark. Como Eva/uar /a Caltdadde su Empresa, ,\1éxico, Panorama, 1993 P./5 
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,., INDICADORES PARA PRESERVACIÓN DE LOS ECOSISTEMAS 

• EVidencias del estudio, análisIs y dctcoumac¡ón de las 110nnas y reglamentos regulatoflos en matena de 

ecología aplicables a la organi7acI6n 

• EXIstenCia de Wl programa de interpretación de ruchas lIonnas y reglamentos, así como registros de grado de 

avance comprobable. 

• Ex\'Jtcncia de un estado costo-beneficto para la Implementación de accIOnes y tecnologia allucontanunante \ 

de preservación 

,., DIFUSIÓN Y PROMOCIÓN DE LA CULTURA EN LA COMINUDAD 

Establece la neceSidad de que las organizacIOnes mcluyan en sus planes de desarrollo, la manera en que 

han de conlnbulr en la comunidad con base en la cultura que promueven de fanna interna ~ externa Lo que se 

quiere es que la organización con base en su potenCial de aportación apoye el desarrollo de la comunidad El 

evaluador debe de comprobar que efectivamente la orgatUUlción ha destinado tiempo y recursos para estructurar 

planes y diseñar estrategias. 

,., INDICADORES DE DIFUSIÓN Y PROMOCIÓN DE LA CULTURA EN LA COMUNIDAD 

ExistenCia de planes y estrategias enfocadas al desarrollo lllterno de una cultw:a de calidad. 

• EVidenCIa de los recursos asignados para promoción externa de las acbvidades que rcahza la organizacIón ~ 

que impactan en la cultura de la comunidad. 

• Existencia de un programa de actividades enfocadas al mejoranuento de la commudad con resultados 

tangibles y comprobables. 

• Evidencia de status comparattvo con respecto a la competencia y otras orgamz.aciones en relación con sus 

programas de dIfusión y promoción de la cultura de calidad. ': .. 

3.31809000 

Deben de extsbr nonnas que estandarizen y que marquen la forma en que de deben de oonducll" las 

empresas de calidad es por eso que a continuación se descnbe la nonna ISO 9000. 
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¿Qué es la OrgamzaciólI Intemac/Oflal para la Ertandal1zación? Es una orgamzaclón cuyo propósIto es 

desarrollar y promover estlmdarcs mundiale~ de cualqtuer clase 

¿Qué es ISO? ISO proviene de la palabro gnega ISOS = Igual 

(,Qué es [SO 9000? Es tllU\ sene de nmmas \ntemacionales que sirven como guia para la Admnustraclon 

y aseguramiento de eahllad 

¿Qué es C(1{¡dad? COlljtl1lto de propiedades y características de tnl producto o serVICIO que le confiele la 

capacidad de satisfacer las necesidades del cliente Implícitas o explíCitas. 

¿Por qué elmterés en ISO 9000? 

• El registro ISO 9000 será uno de los factores más Importantes para efectuar negocios dentro de la 

comwudad Europea 

• Intenciones de diversas orgamzaclones de E U A cambIar sus requerimientos actuales a ISO 9000 

• La mayoría de las compañías lllultmacionales han establecido que sus proveedores deberán estar 

certificados bajo ISO 9000. 

Cuando el registro no es un reqUisito, es visualizado como una ventaja competitiva defmitiva. 

¿Cómo están Integradas las Nonnas ISO 9000'1 

Gula para la Gestíón Genérica de Calidad 

o 
Documentación báSICa 

GestIÓn de Cahdad 

Guía ara Servício~ 

Ge.<>tión de Calidad 

Para Procesos Industnales 

Gestíón de Calidad 

Guia para la mejora 

contmua 

Requerumentos Genérloos 

Aseguramiento de Calidad 

O O O 

O 

Documentación báSiCa 

Guía para ImplementaCIón 

d~{S09001, 9001, 9003 

Sollware Aseguramíento 

,--,="""d,d 

O 

Gula de oonfiabilidad de 

AdnllmstraciÓll del programa 

de GlÚas Tecnológicas de CalIdad 

o 

Audltorla de Cahdad 

Parte I Audltorfa 

Parte 2 Auditores 

Parte 3 ManejO de Audltor¡~s 

o 

Equipo de MediCIón y prueba 

O 

l'vúmual de Calidad 

o 

Vocabulano de Calidad 

73 



2 

3. 

4 

6 

7 

8. 

9. 

10. 

Pmlclpales actJvldade~ que flenen impacto en la calidad 

Mcrcadotecma e 11l'\;eshgac¡ón de mercados 

• Dlsel10 de productos y serVICIOS 

• l)laneaclón y desarrollo de servicio 

Compras 

Producción o proVIsión del SefVlClO 

• Inspección prueba yexaminación 

Empaque y almacenamiento 

Ventas y dlstnbuClón 

• Instalación y operación, 

Asistencia téclUca y mantenüUlento 

ServicIO posvellta 

• DispoSICIón después del uso 

Plintos de la Nomla 

Responsablhdad de la dirección. 11 

Sistema de cahdad 12. 

Revisión de C<lntrato 13. 

Control de dIseffo 14. 

Control de documentos ~ datos 15 

Compras 

Control de producto swmnistrado por el cliente 16. 

IdentificacIón y rastreabihdad 17 

Control del Proceso. 18 

Inspección y prueba 19 

Control de equipo de Iilspccclón, medición y prueba 

Estado de Ulspecclón y prueba 

Control de producto no confomle 

Acción correctiva y prevenllva 

ManeJO, almacenamiento, embalaje, preservación. ;. 

entrega. 

Control de registro de calIdad 

Auditorías mtemas de cahdad 

Capacitación 

SerVIcio 

20. Técnicas estadísticas 



"" RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

POLÍTICA DE CALIDAD Satisfacerlas lIecesidades de concesionarios y cOllswuldores, con trato 

amable, espínlu de ServiCIO, atencIón personalizada, comunicaCión directa, sohlc¡ón rápida y efectiva, en un 

ambiente de trabajo en eqmpo, mejoría continua y participación proactiva de todos que laboramos en la empresa 

"" DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Sistema de caltdad es: la estructura orgamzaclOnal, las respousabtltdades, tos procedlmlcutos, tos 

procesos, y los recursos necesanos para nuplalltar la AdministraCión de Calidad 

M¡Ullla! de Cahdad 

ProcedJmlootQS del. Sistema de 
CalLdad 

Documentos d\l Calidad 

DesCflbe el Sistema de Cahdad en concordancia con la Política de Caltdad, Objehvos e ISO 9000. MC-

0000 Describen las actividades de las funciones mdiv¡duales necesarias para iluplementar los elementos del 

Sistema de CalIdad MC-OOO PG-DO PE-OOO-OO. InstrucciOnes de trabaJO, fonnatos., reportes. 

"" REVJSIÓN DEL PEDIDO (CONTRATO) 

EstableCIIIlIento de documentacIón y mantemnucnlo de procedmuentos para la elaboraclOn de pedidos. 

2 EstablecmIiento de procedimientos para la corrección del pedido. 

Controlar registros de la reVIsión del pedido. Esto, para asegurar que los requemmentos están bien 

dlf\U1didos 
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,.. CONTROL DE DISEÑO 

EstableClluiento y mantcmUllC¡lto de procedmuentos para controlar y ventlcar el rusdl0 del producto ~¡o 

servicIO 

2. Planear las actividades para llevar a cabo el discilo del producto y/o scrVlClO 

Establecer entradas y sahdas lequendas en el discfio de producto y/o serviclO 

4 Venficaclón y validación del diseño dclprodncto y/o servlClO basándose en los requerirruentos planteados 

,.. CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

Establecer y mantenCI dOCtunclltados los procedimientos para el control y manejo de 

- Documentos y datos 

~ Documentación obsoleta 

-Docwnentos y datos externos. 

-Cambios en doctlluentaC¡Óll o datos. 

2 Efectuar la aprobación de la docwnentación generada por el personal autonzado 

,..COMPRAS 

Mantener y docwnentar los procedinllcntos de compras, especificando claramente los datos de compra de 

matemtles, productos ylo servicios 

2 Efectuar y docwuent!lr la evaluílcióa de proveedores 

,.. CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE 

Establecer y mantener los procedumentos documentados para el control de revIsIón., almacenamiento de 

producto suministrado por el cliente 

76 



"" IDENTIFICACIÓN Y RASTREABILlDAD DE PRODUCTO Y/O SERVICIO 

Establecer y mantener proccdlllllCutos documentado$ para 

Identificar el proclllcto desde la recepción hasta la entrega 

2 Rastrear el producto o serViCiO. 

Datos generados de la Identificación y rastreabilldad 

"" CONTROL DE PROCESO 

Identificar y planear los procesos para Uevar a cabo el serviciO proporcIOnado 

2 Establecer y documentar los l)[ocesos 

Mantener las condIciones operacIOnales que penmtan llevar a cabo el servicIO de acuerdo a lo especificado 

4 Establecer proccdllUlcntos de mmutaroo de proceso 

"" INSPECCIÓN Y EVALUACIÓN DEL SERVICIO 

1, Establecer y mantener los procedimientos docwlIelltados de las actIvidades para efectuar mspecci6n y 

evaluaCión del servicIO. 

2 Establecer el mecarusmo de medición para llevar a cabo la evaluación del servicio 

,.. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCIÓN, MEDICIÓN Y PRUEBA 

Establecer y mantener documentados e mstrumentos para el control de 

Medidores de servIcio. 

2 Calibración de eqUIpo. 

,.. ESTADO DEL SERVICIO 

Establecer la fonna en que se debe vcnficar y registrar el estado del trabajo hecho en cada fase de la 

prestación del servicio, para identificar el cwnpl!miento del ServICIO especificado y la satisfaCCión del cliente. 
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,.. CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME 

Controlar y establecer para la ¡dentlficación, disposIción, evaluacIón del producto o Sel vicio no 

contonne, a lo largo de todo el proceso 

~ACCIÓNCORRECTIVA y PREVENTIVA 

Establecer y mantener los procedimientos para acctones correctivas y preventivas. Los proceduruento$ 

deben lllcluir. 

Manejo de qtlejas de clientes y reportes de no-conformidad 

2 Investigación de la causa de la no conformidad o tener las fuentes de infonnaciOn para detectar Wla posible 

110 confonmdad 

3. DetennmaciÓn de la acción correcbva o preventIva a seguU'. 

4. Aplicación de controles para asegurar que la acción tomada fue efectiva, 

"" MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, PRESERVAClÓN y ENTREGA 

Establecer y mantener documentado los procedimientos para el manejo, empaque, preservación ~ 

entrega, a todas las fases del proceso hasta la entrega del producto. 

"" CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD 

Establecer y mantener los proccdmtientos documentados para identlficar, reUlilr, relacionar, aWDentac 

registrar, almacenar, mantener y dIsponer de los regIstros de caltdad 

"" AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD 

Establecer los procedllnientos documentados para planear e implementar auditorlas IIIternas de cahdad 

para verificar y asegurar que las actlvidades y resultados cwnplan con lo especificado. Las auditorlas deberán ser 

programadas basadas en la importancia de las actividades a auditar. 

"" CAPACITACiÓN 

Establecer y mantener los procedimientos documentados para la identificacIón y proveer de la misma al 

personal cuyas actividades afectan a la cabdad del serV1CIO o producto prestado. 
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... SERVlCIO 

Cuando el servlClo está especIficado en el pedIdo, se deberán establecer los procedimientos para efectuar 

el serVIClO, venficar y reportar el serVICIO efectuado 

,.. TÉCNICAS ESTADÍSTICAS 

Se deben 

Identificar las técmcas estadísticas necesanas para establecer, mantener y vcnficar la habilidad del proceso 

2 Establecer y mantener los procedinuentos pam Implementar y controlar la aplicación de las herranuentas 

estadísticas 

¿Qué es el Aseguramiento de Calidad? 

Es tUla herramienta efectiva de costos 

Es un medio paro la productividad 

• Es tul medio de lograr siempre bIen a la pnmera vez los objetivos 

• Es un buen sentIdo comim admnustrativo y lo más importante 

Es responsabilidad de todos. 

¿ProcedImIentos? 

Escriba lo que hace. 

Justifique lo que hace. 

Documente lo que hace 

Revise lo que hace 

ASPECTOS IMPORTANTES DE LA CALIDAD 

NO DEBE 
BU1UIlIH!l 

AlgWlOS otros aspectos hacen que la calidad no se desarrolle a su 100 %, sm embargo, hay pasos que se 

deben de seguir para que ayuden a la calidad. 
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... ERGONOMÍA Y CALlDAD 

"La ergonomía conClcme a la puesta en práctica de tUl conjunto de COllocumentos sobre el 

funclOuamiento del hombre en actiVIdad, a tín de utIlizarlos para concebir eqUlpmmentos, tareas o sistemas de 

producción El origen de la ergonomía es, por consigUIente, ffiflcil de identificar El ténnino ergonomía (del gnego 

ergo". trabajo y f1omos \ey)",¡g 

En la óphca de adaptación de la máquina y de los puestos de trabajo al hombre, de mejora de las 

condicIOnes de trabajo, la ergonomía ha estudiado con mtcllSldad' 

• La mfluem:aa del entorno en el hombre al tIabajar 

• Los datos anu-opométncos y blOmecátllcos a fm de concebir los puestos de trabajo 

• Las caractcristicas del esfuerzo muscuhlI, en particular a fm de establecer entenos de evaluación de la 

"carga" de trabajo 

La influenCia de los horarios de trabajos sobre la "salud" 

Las caracterlsticas psicofislOlóglcas. I.a ergonomía se ha ocupado mucho de los problemas oculares eficacia 

de visión, de vigilancia y de atención. 

3 Esta ergonomía se ocupa por tanto, ante todo, de proyectar dtSpoSlUVOS técnicos que Slfvan para disminUlf loS 

ruidos ambientales para el operador hll1tUlIlo. 

El análisis de la situación del trabajo consbtuye la clave de la metodología de la mtervención 

ergonómica. Ello conduce a precisar que el consultor de ergononúa actúa sobre e! terreno. en e! taller o en las 

oficinas, tanto de dia como de noche, en particular en e! caso de instalacIOnes que funCIOnen de modo continuo 

Esta perspecuva se funda, en primer lugar, en e! análisis de la actividad de! trab<lJo de las personas Este 

análisis ttene como objetivo Identificar el conjunto de los factores que detenninan dtcha actividad, para utilizarlos. 

reducir los nesgas y aportru: soluciones a las diversas disfunciones observadas y que puedan suponer para la 

producción, para la segtmdad de funcionamiento de las mstalaclones o para la seguridad de las personas 

48 Vicent. Laboucheix Tratado de Calidad. Tomo l. México, LlnlUsa, /994. P. / /3 
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"El experto va por Imito a efectuar las pnmeras observaCIOnes ell situaClÓI/ real de trabajo 

observacIOnes sobre la utlh'.8c¡ón de! sistema por los operanos, sobre las comumcaclOnes entre ilgente~ de 

explotación y agentes de milntenlImento ,,49 

I,a llItervcnclón ergonómica es un proceso interactivo entre el experto y los trabajadores llnpltcados en 

la empresa La ergonomia tiene, en consecuencia, algo que decl! sobre los sistemas téerucos y la adecuación de 

concepción al funclOnanllellto esperado de las Instalaciones; Igualmente, sobre los costes ocultos, sobre ciertos 

componentes de la fabnca invisible y sobre la productiVidad global de una Olgamzaclón 

.", CIENCIAS HUMANAS Y CALIDAD TOTAL 

Las ClcnclüS l\\1manas mfom\an soore o que es Ull hombre, un gmpo, un SIstema SOCial, antes de 

centrarsc sobre e! hombre en el trabajO La antropología a puesto desde hace largo ttempo e! acento sobre la 

observación de los fenómenos culturales en la regulaCión de os grupos humanos organizados. 

De modo general, las ciencias SOCIales nos rnfonnan sobre la vida del hombre en el trabajo y nos sefialan 

que una organización, en el senlldo que se trata de una agrupación de mebvlduos diferentes que persiguen illl 

objetivo común, es algo mas que un conJilllto de reglas y nonnas fonuales. Procedentes de la pSicología, dos 

nociones báSicas deben, a nuestro Juicio, ser centrales en la puesta en práctica de la calidad La noción de 

identidad y el papel de las motivacIOnes individuales 

La identidad de un indiViduo Viene constituida por un conjunto de características que hacen de él un ser 

único Existen dos dllnensiones de la ldentldad la primera depende de la capacidad de cada uno de nosotros para 

representarse a si mismo o para representarse el mundo en que VIVimos, la segunda dimenSión es externa y no 

depende de nosotros sino en escasa medida, pues reposa :robre la concepción que otro se hace de nuestras acciones 

y de los prinCipios que las sustentan 

49 Vicenl, Laboucheix Tratado de Calidad Tomo l. MéXICO, L/musa, 1994. P.117 
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La otra aportación esetlClal de la pSicología reSide en el estudIO de las motivacIOnes RefinénJosc al 

hombre encl trabaJo, \a p"lwlogía puede mfonnamo~ demooo úttl sobre el hecho de saber 10 que puede motivar a 

unllldlVlduo y llevarle a actuar en el sentido de la calidad total 

La vida de las empresas nos conftnllan cada día que existen dos tipos de motivaCIOnes 

Un intrínseco que se deriva de la personahdad de los indivIduos 

• El otro extrínseco, es el que se encuentra. PfQvQcado por una sItuaCión, condlCIOl\CS de trab..'\Jo, \m &'\lario, 

d, 

y para llegar ti ser una realidad a mvel del mdivlduo, la búsqueda de la cahdad total debe Iluperativamente 

ponerse de acuerdo de uno u otro modo con ambos tlpos de motivaciones Entre el indIVIduo y su pSicología y la 

orgamzaClón cOllSlderada por la SOCIOlogía, IQS grupos representan sIstemas mtennedlOs cuyo papel es muy 

Importante, alUlque a menudo se olvida en el marCo de los camblOs de la empresa 

La funCión de las relaCIOnes mfomlales se explica por el hecho de que pueden ser consideradas como 

respuestas, conscientes o inconSCientes, frente a las presiones del entorno. El grupo es creador de Itonnas y empuja 

a adoptar opiniones y comportamientos a los que el millviduo tiene tendencia a conformarse y qUIere eVIta( verse 

excluido, solitario o margmado, o mcluso VIVIr tensiones con sus colegas y superiores 

... SIDlCALISMO y CALIDAD 

El smdlcahsmo sé a fijado como llúslón obtener la mejor distnbUClón de los bienes producidos, actuar 

sobre los COtlJuntos de reglas que estructman la Vida del trabajo y sobre las claSificaciones que condicionan las 

remuneraciones y las carreras. La huelga tiene, en pnncipio, ml sigmficado de ldentldad tanto como económico. 

La organización se percibe como un espacIO social dIVIdido, por un lado, entre la patronal y los directlVOS, y por 

otro, entre los obreros y empleados. La exigencia de la calidad es asi uno de los elementos de respuesta al camblO 

de los sistemas de presión que se ejercen sobre las empresas. ¿Cuáles son las consecuencias para el smdiCallsmo? 

• Los sobre costos de la calidad 

• Los cambIOS de la contingencIa económica 

• El rechazo de la organización científica del trabajo 
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EXIsten tres ttpos de modos operativos que Plledcn lltiliz.arse en los métodos de gestión calidad 

Los modos de gestión técmca 

• Los modos comullIcatlvos 

Los modos orgamzativos 

La ~ecelón sindical de emprC&1 se convlertc cn un lugar dc mtegraCión para hacer nacer posiblemente 

proyectos alternativos o conectivos a los proyectos de las drrccciones. El smdicado desarrollarla así estrategias de 

contra-gesttón, rcabneudo utt debate COll las dlI&Ciones en nombre de la cQmw\lIiad de la empresa y de su 

relación con los clicntes, y no sólo de una parte de su personal, para la búsqueda de una mejor eficaCia del 

cOllJlmto. 

,.. CALIDAD Y ADMINISTRACION PúBLICA 

"En enero de enero de 1987, se adopta en el ámbito gubernamental el proyecto "Calidad para FranCia", 

que supone un enfoque global qUe conclcrne tanto a las empresas como al conjwito de las administraciones 

centrales. El movllmento se lanza entonces se ponen a punto grupos dc conducción en todos los nurusterios y las 

rurcctlvas comlcnzan a descendcr hacia las admmistraclOnes regIonales y departamentales" 50 

Se puede afinnar que la obligaCIón de gestionar mejor no se ha integrado todavía en la UUS1ón de 

servicio público Las admUlls1racioncs púbhcas están reglamentadas, pero insufiCientemente gestionadas sin 

embargo, a partir del momento cn que munerosos servicIOS del estado, bajo el 1Illpulso de la admirustración 

central, se comprometen en el enfoque de la calidad, a partir del momento en que el gobierno deftne como una 

pnondad la mejora de los servicIOS al público y una mejor productividad. 

"" COMO PROCEDER PARA INICIAR EL CAMINO HACIA LA CALIDAD TOTAL 

• Primera regla elegir el periodo 

Segunda regla. proceder por etapas sucesivas· 

- Pnmera etapa: Es sClISiblhzar a los cuadros dirigentes de gobernación 

50 Vlcen/, Labouchetx Tratado de Calidad. Tomo 1 MéXICO, Limusa, 1994. P.303 
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Segunda etapa Consiste en elaborar IUI proyecto para la gobernaCión, tUl estatuto de los círculos de 

calídad y Una estrategia global de lanzallllento o de enfoque 

Tercera etapa Esta consagrada a la llIfOnnaClón 

Cuarta etapa Debe ver desarrollarse un amplio programa de fonnacióu. 

Qumta e/apa . Consiste en 111 elaboraCión, en el seno de cada dirección de la gobemaclón de planes de 

mejora de la calidad 

Sexta e/apa Constituye el resultado lógico de todo el itmerano. la creación de círculos de calidad en las 

unidades de trabaJo, gracias a los anl.madores fomlados y con ocho o divo volun\anos 

Los errores a eVitar son 

Ir demas¡ado aprisa 

Pensar que el eruoque cahdad va a resolver todos los problemas 

• DISOCiar la calidad total de la gestión partlclpahva. 

• Ignorar a las organizaciones sllldlcales 

Los resultados esperados del enfoque calidad son 

Aumentar la calidad de vida en el trabajo. 

• Reducir los costos y las cargas 

• Dolar al Estado de un aspecto moderno 

"" LOS CAMINOS DE LA EXCELENCIA 

La búsqueda de la excelencia, que oeude a comprende los conceptos del é:\1to de las empresas 

competitivas, conduce a los principios de mla gestIón en que la calidad desempefia un papel esencial. Para explicar 

el éxito de estas empresas se señalan seis prácticas fundamentales· 

• Deben adaptarse y reaccionar ante UI1 entomo inCierto y turbulento. 

• Toman decisiones ngurosas y rápidamente. 

• Favorecen lila comunicación global al mismo tiempo interna y extenta 

• Están a la escucha pennallente y a los hombres. 

En deflllitiva, plCtlSUll y actúan con visión UlternaclOlla! 
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Hay un largo CUffimo a reCOITCI por la vía de la excelencia, SI se qUlere que nuestras empresas <¡can 

pel1ec1amcII1c compclItivas cn la gran confrontación mtemaciOnal, y las más avanzadas por este camino lo saben 

Los pnnclplOs básIcos son conocidos 

Saber quc la mternaclOnal¡zaclón es, desde ahora, la mayoría dc las veces, el úruco medlo para que tma 

cmpresa prosiga su expansión 

Considerar que el mercado es mwtdlal y debe ser abordado a partIr de una base europea. COlllO consecuencia 

del Acta úiUca, el mercado mtenor de las empresas francesas e~ desde ahora, la Europa de los Doce 

• Introducir la dnncns¡ón Internacional en la estructura, en la orgruuzaclón y en el filllcionamiento de la 

empresa 

• Constituir una carrera de alianzas intcroaclOnales. 

Las prevIsiones peslmístas y optnmstas alternan en cuanto al progreso tecnológico y al crecllmento. 
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Capítulo 4 

Caso Práctico 



..,. ANTECEDENTES 

La emprcs<'l "/\ sus pieS S J\ de e V' fue fundada el 31 de Juho de 1989 por Ah:lra Rohle~ Olgum 

con una maquilla Iuladora paTa altombras y con 15 trabajadores Las ventas se reah7~1b<U1 con en mercados 

sobre ruedas. Sm embargo, la prodUCC¡Ól\ era muy poca y a consecuencIa los costos del producto se elevaban 

A consecuencia de que las ventas ilisnunuian cada vel. más se opto por conscgmr un lJ!éstamo bancano. 

el cual se obtuvo el 3 de enero de 1991 provelllente del banco Probursa el cual se aprovecho para mvertlr en 

maquinaria de alta calidad y con la cual se produjeron mejores productos y que por lo tanto aumentaron más su 

costo. 

Los costos de la empresa fueron excesivos y era demaSiada carga para lUla sola persona por lo que se 

tuvo la necesidad de buscar a Wl nuevo SOCIO El SOCIO se obtuvo por 10 que Migue! CnlL GOIvález se mIio a 

nosotros. Con MIguel quien tema muchas relacIOnes comerciales d.to paso a que nacieran nuevos horizontes 

comerciales para el fortalecimiento la estmctura económica de la empresa 

De esta manera se abneron las puestas a nuevas relaclOues comerciales para lo que a 1992 el producto 

penetró en casas comerciales importantes como PalaclO de Hierro, Llverpool, Sears dc Por 10 que ahora 

nuestras alfombras se presentan como un producto nuevo y diferente 

En la actnahdad las empresas comerciales más grandes (antes mencionadas) en MéxIco son qUlencs 

COllStuuen la totalidad de nuestros productos, SlU embargo. es unportante mantengamos ~ mejoremos la calidad 

por la que hasta el momento 110S hemos pennanecido en el mercado mexicano y de la misma manela entremos en 

mercados extranjeros 

Sin embargo, uno de los problemas que tenemos para poder lograr nueslros objetivos que son la calidad 

total de los productos son que los productos 110 tienen las especificaciones que se les marcaron en un prinCipIO 

para que estos logren la total satisfacción de los chentes 
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Aün cuando se haya lIwcrtido \..'11 maquillaria de pW1ta, esta no se está dundo el resultado que se espcrabll 

pues el 1!1cremcnto esperado pO! la reducción de costos de producción no se hn logrado a partir de la fecha en que 

se mstal6 la maqUllWJÍa, 

Por otro lado, nunca nos hemos preocupado por el serVIcIO que se le bnnde al cliente por lo que a 

últimas fechas hemos telUdo problemas, pues los clientes han empezado a adqulnr mercancías de la competenCia 

por que slmplemente los a\leuden. como eUos lo piden 

Esto ha PtQvocado que nuestras '\lentas bajen. y que cuando queremos entrar con otros chentes no se 

tengan las referenCiaS optunas pata poder comerciar, así pues las ventas también han dismmuido noUiblemente lo 

que ha afectado a la empresa y l\a provocado que los socios emplecen a no tenerse cot\fi~uu.a el uno con el otro 

Es prCC1SO que se empiece a temar las medldas necesarias para peder resolver tos problemas por que 

bIcn es cierto aquella frasc que dice "El cambio no es Importante, la sobrevivenci3 de la empresa tampoco" 

Partteudo de estos puutos se ha tornado a consideración que se debe <k hacer \l.I\ camblO radical y definitivo si es 

que se quiere la supervivencia de la empresa por lo que los socios han llegado a la conclUSión que se tendrá que 

trabajar COtl calidad en cualqUler cosa que se realice en la empresa 

La propuesta de calidad fue bien aceptada por los soctoS en común acuerdo por lo que se decidió 

lmplementar un slstema de calidad que pemnta el cambio total de la empresa y que será un paso defimtlvo entre 

segun o el que se ternuue la vida de "A sus pies S A de C. V". 

También se acordó que el cambiO de la empresa será de cahdad total pero 'lue será más intenso en un 

prulclpio en aquellas áreas en las que están afectando por el momento más el proc<:so de la empresa Por que 

estamos dejando en roanos del proceso de mejora por medio de caltdad total el seguir o no segUir con la empresa 

... GIRO 

ProdUCCIón de Alfombras 

... RAZÓN SOCIAL 

Sociedad Anónima 
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""TAMAÑO 

Empresa de hpo mediana 

""EMPLEADOS 

• Un gerente general 

Un director de PnldUCClólt 

Un gerente dt: produccIón 

45 empleados 

• Director de ventas 

• Un gerente de ventas 

50 vendedores mayonstas 

• Director de contabilidad 

• Gerente de contabilidad. 

4 contadores 

• Un gerente de calidad 

• 5 supervisores de control 

Un encargado de almacén 

S almaccrusla~ 

• Gerente dlstnOOC\ón 

• 5 Choferes 

5 Ayudantes 

• 10 persas para aseo 

• Un mensajero 

". Total de personas 140 

de calidad. 

Se están tefilcndo Wl promedIO de 20,000,000 mensuales. 
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... CONSTITUCIÓN 

La empresa está constltwda con dos socios 

• !\.tetra Robles Olgum 

Miguel CmTunza GonzMez 

... AREAS 

Producción 

Ventas 

COlltabilulad 

Control de calidad 

... OBJETIVO 

Producir alfombras de la mejor calidad para la salisfacción del cliente para poder ser una empresa produchva 

... MISIÓN 

Tener calid..,d 

89 



Estructura Organizacional 
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4.2 PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD PARA LA MEJOR A CONTINUA DE LA 

EMPREA "A SUS PIES S.A DE C v." 

Se ha utilizada el modelo de Ishtka""a porque este visualzza la cahdad como SI debiere a de ser un 

proceso natural dentro de los procesos de cualquier empresa, Sitl emb8.rgo el crccümento de la industnalW.ftC1Óll a 

través de los ai10s ha sido tan rápido que los mdustnales se han visto en la necesidad de Irse adaptando a las 

necesidades según se presentaban y mmC,l se dctuv¡cnm a pensar si la m'JI\era de estarse condUCIendo cm la 

adecuada 

Esto a llevado a no tener un modelo lógiCO y/o estratégico para su creclluiento lo que ha traldo como 

consecuencia el atraso cultural y empresarial El atrasó de las empresas OCCidentales ha provocado competencias 

y variaciones de calidad en los productos y/o servicIOs como en los precIOS, que como es bien sabido estos son los 

factores de vital importancia en la detenniuaclón de la compra para el cliente lo Significa el estar afuera o adentro 

del mercado 

A parttr de esta logística las empresas han cmpezado a preocupares en el aspecto de tornar decisiones 

con Mticipaclón y con una meta perfectamente bicn establecida por lo que han empezando a dar giros culturales 

para poder ser competitivos en lo empresarial 

Sin embargo, este proceso no es senCIllo puesto que dentro de esos cambIOS es el pensar que los 

resultados se darán a largo plazo y no mstantáneos, como lo bablan manejado y que tambtén dan paso a que en el 

desarrollo de este proceso de cambio se puedan desviar de lo que reahnentc quieren 

Una de las alternativas más recomendables es gmU!se de los estuchas que se han realtzado y que se han 

converhdo en el comienzo del cambio cmpresanal a seguir según convenga para lograr los objettvos de cada lUla 

de las empresas 

Nosotros por lo tMto, 1I0S hemos de apegar al os modelos ya estudiados, comprobados y desarrollados 

por Is1ukawa anali7.ado en el capitulo dos y que nos da libertad en la implementaCión del cambIO con flexibilidad y 

de una forma paulatma que pernutirá m\ft mejor compret\S16n por parte de todos de los que se qmere lograr y no 

tendrá tanta resistencia al cambIO 
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Este modelo que se ha COl\Sldcrodo es el más idóneo por que se aJusUl a llucs\r<lS necesidades tiene como 

pasos a segUIr el sigUiente. 

Tomar aCCIOnes aplOpiacUls. 

2. Detemlinar matas y obJetIvos 

Dctenninar los métodos de detenninar metas 

4 Dar ed>.lCaC1Ón y capac1taclón 

Real1Z1lf el trabajo 

6 Venficar los efectos de la reallzacióu 

"Este es un sistema eficaz para dtrigir esfuerzos en materta de desarrollo de calJdad, manteruendo la 

caltdad y mejora de ta calidad realizados }X)r los diversos grupos de una organización, de modo qUe es posible 

producir bienes y servicios a precios muy económicos y que sean compatibles con la plena satisfacción de los 

c!tcn(es" \1 

Además de obtener ayuda de los círculos de calidad que se crearan en la orgaIllzacIOll que son parte del 

SIstema que se sigue el1 las empresas del OCCidet\te en la que se uwolucran todo el personal de una empresa en la 

toma de deciSión o simplemente en la mejora continua del ente 

43 LA IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE CONTROL TOTAL DE CALIDAD EN LA 

PEQUEÑ A EMPRESA DE PRODUCCION DE ALFOMBRAS 

Razóll social: Sociedad An6ruma. 

RF.C: ASP890731SA3. 

Ubicacwll: Calzada Juventino Rosas N° 3015 Col Libertad e P. 07926 DelegaCión 11ahuac Mé;uco D.F. Tels 

3-24-25-30 

Clasificació,,: Industria productiva 

Tanla/fo: Pequcffa lIIdllstna. 

51 Kao lshikawa Que es el control de calIdad. EdJtona{ Normal MéXICO 1994 P } 3.; 
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ZOlla de trabajo: D F Y zona Metropolitana. 

Mercado: CentlO comerciales y dlstnbllIdores. 

Siguiendo el modelo de Ish!lcawa se procederá ha realizar la Implementación del mismo en las 

actividades de la empresa: 

.... TOMAR ACCIÓN APROPIADA 

En lo que respecta al pnrner pWltO del proceso de lshikawa el tomar acciones apropiadas nos da 

leferencia a detenumar cuales son los puntos ullportantes a tratar en la empresa y que sean las veJdaderas causas y 

las consecuenciaS de otros problemas. ( Se han realizado con anteriondad anáhsis en lo respecta a esta situación) 

Los antecedentes han demostrado que la mayor mCldencta de los problemas se ha dado en las siguIentes 

áreas. 

PRODUCCIÓN 

A causa del crecimiento rápido que se ha obterudo en los últimos ClIlCO año, se produjo WI descontrol en 

lo que se refiere a las actividades del área de producción comprobaron aproximadamente WI 60% más de 

maquinaria de la cual se esperaba tul 50% de aumento en las ventas totales, sin embargo, el mcremento que se 

obtuvo fue únicamente de 15% en el cual la lltáqmnas trabajan una Jornada de 9hrs. dianas que es la jOUlada 

totaL 

A causa de la adqulSlción de maqumaria se lIIcremento el personal para el manejO de esta, sm embargo, 

el proceso no se ha acelerado en nmgún momento y SI esta ocasIOnando la perdida por (¿lIta de producto. 

• VENTAS 

Almque trónico la empresa ha crecido mediante el aumel\to de ventas, 3m embargo, estas llevan un curso 

muy diferente a lo que produce por una parte y por otra no se hcne conocimiento de la capacIdad de 

dlstnbuClón que se tienc dé tal fonna que a veces se compromete con chentes a hacer entregas que no se puedcn 

llevar a cabo en el tJ.empo acordado por lo que a veces se cancelan, o no se tienen dispolllbles wudades de 

transporte para que se realicen las entregas. 
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Efectos: 

• PRODUCCION 

En lo que se refiere al mea de producCI6n los efectos que se están proVOCillldo por los problemas 

antenOlll1ente mencIOnados son' 

No se está obtemendo el aumento del 50% de aumento de ventas por que la producción real nos indica 

que no se está producción acorde a la capacidad Irtstalada 

2 Se está utlhzando tUl mayor nútnero de personal y no se aumenta la eficiencia de la IOstatada 

3 No se aprovecha la capacidad instalada al 100'% 

4 Los procesos no están corriendo como debieran de ser 

5. La producción no tiene la calidad esperada 

6 El flUJO nonnal de prodUCCión no se puede alcanzar. 

VENTAS 

A los efectos que ventas enfrentan a consecuencia de los puntos anterionnente tratados son 

No se entrega el ttempo m en la cabdad acordada 

2. Se están empezando a tener perdida de cliente a consecuencta de que el serVIcIo no es el adecua<kl 

3. Se arreglan convClUOS que no se cumplen. 

4 Se están registrando pérdidas a consecuenCia de incumr en costos cxtras a consecuencia del 

mcumplimiento 

5. No se tienen contabilidad en los inventarios disponibles 

6 No se lleva un control de las VlSltas que sean pcn6dicas a los clientes 

7. No este un control de las devolUCIOnes de los clientes. 

8 Los pedídos llegan parciales por falta de uIlldades que tengan una mayor capaCidad para distnbwr 

la mercancía 

'o?oo DETERMlNAR METAS Y OBJETIVOS. 

ConOCidos ya las causas y los efectos de aquellos problemas que están afectando las actividades de la 

empresa, las podemos tomar como base para poder definir las metas y obJChvos a alcanzar. 



• Mbl'AS. 

Lograr un proceso mtegral de cabdad total en el cual se vean involucrados todos los rccursos de la 

empresa (hwnanos, matenales y financieros), así como el ambiente que los rodea directamente al ente como los 

chentes y proveedores y que de ellos también depende el éxito o fracaso de nosotros 

OBJETIVOS 

ProduClf alfombras de la mejor cahdad para la satisfacción del chente para poder ser tllla empresa 

productiva. 

Produclf alfombras de la mejor cahdad para la satisfacción del chente para poder ser una empresa 

productIVa 

2. Proporcionar los mejores preclOs en alfombras para poder ser competlbvos en el ámbito mundial 

Reducir los costos, reduciendo los defectos de los productos pero también ruslluIluyendo las 

actlVldades nesgosas para el proceso. 

4. Contnbulr con la mejora de la vid..'1de los empleados 

5. Compartir con aquellas personas que participan en los procesos de la empresa la nqueza cultural, 

económIca y moral de la eltlpresa 

.". DETERMINAR METOOOS y DETERMINAR METAS. 

Para poder detenninar los métodos de acción se deben de conocer las causas para que sean puntos de 

partida Las medidas a tomar según la .. isualrlaC1Óll de problemas serán las sígmelltes 

Conocer cual es la capac1<lad real instalada para poder en base a esta la capacidad de prodUCCión 

''''' 
2 Determinar cuales S'Jn las actlVldadCS criucas del proceso. 

3. RealJzar estudIOs de tiempos y movimientos de aquellas actlV1dades que afecten en fonna 

Importante a nuestro proceso 

4 Encontrar cuales son los cuellos de botella en el proceso de producción 

5 Detemunar puestos asl como las actlVIdades que se deberán de desempefl..1t por cada uno de estos 

6 De aturdo con lo anterior determinar cual son los rcquerUlllentos de recursos Inunanos para los 

puestos sean ejecutados de la mejor manera posible. 
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? Establecer CQutroles para pwer contar con rrJonnac\6n vcrid\ca, \;onftab\e \ oportuna de todas \[\5 

actIVIdades del proceso 

8 Establccer redes de comunicación computaciOnal espeelrumente entre los departamentos de ventas 

y producción así como con el ahnacért y compras 

9 Eliminar la st1pervlSlón 

10 Introducción del método Iust m ttme 

11 Establcclmle¡lto de estándares para las relaciOnes chente- proveedor tanto intemos como extemos 

12 Acrecentar en un futuro el mercado pOr medIO del comercIO extenor 

13 Fonnaclón de círculos de calidad 

14. Con ayuda de los círculos de calidad contar con personal capacitado para que sean autocrittcos de 

su trabajO así como de sus decisIOnes y productos 

Tomando en cuenta los pasos antenores podrá garantizar que 

El uso al 100% de la maquillarla adqurrida 

2. Tener controlada la planeación de la prodUCCión. 

3. Obtener productos de calidad en el tiempo que el cliente reqUlere 

4 Ser competitivos en el merCado con mejores preciOS 

5 Contar con un buen nivel de personal 

6 Adquirir y vender productos de calidad 

7. Ammarar costos de producción aumentando la calldad de los procesos 

"'" DAR EDUCACIÓN Y CAPACITACIÓN. 

El dar educación y capacitación a los empleados de una empresa conuenza con educar a la gerencia a la que 

se tiene que convencer de que SI cuenta con personal capacItado para resolver problemas la gerencia sola tendra 

como actividad el ser tul medmdor entre la DIrección General y los empleados. 

Lo antena! menCIOnado no debe de entenderse la Gerencia perderá su fuerza y autondad ni que los 

empleados podrán condu.c.rrse <le forma deoordenada y sm ningún control 
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.:. GERENCIA 

Debemos entender por educación cmpresanal al piOceso en el que cada uno de los mtegrantes de una entidad 

cuenta con los conOCll111cntos totales de la empresa por 10 que será capaz de entender que es lo que se espera del, 

cuando y de que manera para poder sa(¡sfacer las neceSIdades de su cliente mtemo o externo lIunediato 

La educación a la que no rcfemnos permite tener la lIbertad de tomar deciSIones en c.1S0S de sucedan 

plOblemas dentro del proceso o de tomar decisiones eIl caso de cambios rápidos e importantes 10 que dará a 

nuestra empresa y proceso una fleXIbIlidad de resolver problema sm llegar a ser Ilnpulsivos 

A lo que se refiere a la educación de los empleados se les tendrá que capacitar y mejorar su conocuniento en 

el área para que contemos con personal de tomar deCISIOnes, por lo que se unplantarán círculos de calIdad 

destmados a la mejora del proceso en los que qwenes mejor que el propIO personal que se enfrenta con los 

problemas de 1 mismo para que sean resueltos 

Conociendo lo antenor podemos detenninar que el paso a segulf será llevado de la siguiente fonna: 

1. Se dará capaCitación a la drrección general como un pnnciplO en la que se deberán de tratar los 

siguientes temas 

a) (,Qué es el cambio?, ¿Cómo llevarlo a cabo?, Factores de reststencla al camblO, el cambIO en 

gerencia, como se deberán de delegar el c¡unbio a los subordinados 

b) Métodos para la implementaCión del cambiO 

e) Cuáles sffillas actividades y poSIción de la gerenCIa dentro del cambio 

d) Cursos de Just m time (JIT) 

e) Cursos de implementaCión de ISO 9000. 

O ¿Qué son los círculos de cabdad?, ¿Cómo funcionan los círculos de calIdad?, ¿Cómo se deberán de 

planear los círculos? 

Como se observó la capacitacIón de la gerencia es exhaustlva, sm embargo, esta debe de estar bien 

convencida de lo que se quiere lograr y la fonna en qtle se debe llevar de tal maneta que si no conoce lo que se va 

a reahzar y el cómo, o no tIene Idea de 10 que SOlllos métodos a ejecutar. 
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Temendo la gerencia una Idea de lo que se realizará sabrá lo que se está logrando como se está logrand(, 

y cual es el comportamiento se su gente en el proceso de cambio. 

De otra fOlIDa pensará que el cambio no sé esta dando y que es una pcnhda de tiempo y dinero lo que >.e 

está temcndo, SI se llega a este punto será mú\Jl cualqUIer cosa a realIZar pues estos Impedrrim que las co~, 

funCionen como se qUisiera que fuera. Los argumentos antenores justifican la educación y capacitaCión de la 

gerencia antes de cualqUier otro rango de la orgamzaclón 

.:. SUPERVISORES 

El siguIente paso es la supervisión qUIenes serán capacitados con los sigUientes cursos 

2 Capacitación para supervisores que será de sigUiente forma: 

a) Como conducir grupos 

b) Que es la SUperviS1Ólt 

e) Que son Jos círculos de calidad, 

d) Que es calidad. 

e) Que es el concepto Just Ul time 

En un prmcipio re tratará de conceptualizar que soo y cuales son las técmcas que se desarroUraan en el 

cambio para 110 ser parúClpe8 de que sé el factor miedo al cambio Es Importante que los supervisores se sientan 

dentro del proceso, que conozcan lo que su gente va a real1Z8r y el cómo ello podrá a}1ldarlos a realizarlos mejor 

En este nivel es importante que la gente se que va a participar y que su colaboración será vahosa y que le 

significado de eliminación de supervisión no tend!á como resultado el despido de\ personal q\le realIZa eS12 

actividad sino que transfonnará en el ocupar la capacidad de ellos para que sean el apoyo en los departamentos Cú 

fonna de coordinadores 

Los supervisores tendrán que trabajar muy e cerca con los trabajadores por lo que es 1l1lpoI1ante q~ 

sepan cual es el manejo que se deben de dar a los grtlpos. A lo que se refieren a los grupos de circulas de cahdac 

los su.pervisores son el apoyo que tendrálllos trabajadores en cada una de sus sesIOnes sin que estos se mvolucrer: 

en relaciones jefe-subordinado 
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De él depende que las propuestas y el círculo funcIOnen, así trunblén como que el cambio se dé, y SI este 

no esta con la mente ablClia para el cambIo entonces se tendrá que adaptar de manera más lenta que los demás 

.:. TRABAJADORES 

Atmque parezca que en este lllvel se debe de poner mayor mterés en lo que capacitación y educación 

no debemos de preocuparon tanto en ellos pues este proceso será el rcSllltado del éXlt{} de la capacltaclón de los 

niveles anteriores 

De está lógica partimos que aunque la parte trabaJad{}ra este dispuesta al cambiO a la mejora del proceso, 

etc Estos deben de apegarse a las nonuas del y/o pollhcas de cada empresa es a 10 que los Imuta a no poder decir 

en lo que ellos realizan y que esto es lo que conoce mejor 

Por tanto, estas personas serán más motivadas no por que sepan más sino por que sean tomados en 

cuenta, por que se les proporcIOnes los recursos adecuados para que su trabajo sea realizado en fonoa fáCil y 

placentera, en el momento oportuno. 

Así podrán desplayarse de milnera correcta cada vez que ellos sientan que lo que están haciendo lo 

hacen bien y que entre mejor sea su actividad más fáCilmente la desarrollarán y entre más pase el tiempo se teudrá 

un reto mayor 

Entre los cursos que se necesitan es Importante que se den a conocer los métodos en forma aplicable de 

modo que se encueutren idenuficados con lo que realizan cotidianamente por lo que se tendrán eu conSideración 

estos· 

a) Conocimiento de Just in time 

b) Conocimiento de cllculos de calidad. 

c) Trabajos en grupo. 

d) RelaclOues supervisor-trabajador 
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¡\ lo que se refiere a la alfabetl¿aclón se tendrá un curso para aquellas personas que lo necesiten. 

dándolo de la foona más sencillas y con validación ante las autoodades correspondientes 

Es lluportante sobresaltar que en este momento se impartirán los recursos de capacitación adecuados 

para el cambIO, sllte embargo, cuando se rompa esta barrera será Importante que se tenga wta plancución de 

capaCitación ']10 educación actualizada en cada lUlO de los Illveks y en penodos de tiempo constantes La 

capacitaCIón es importante en todos los niveles, sin embargo, es más Importantes que se desarrollen y que ~ 

aplIque dentro de la empresa, proporcIOnando los recursos necesanos para tal efecto 

... REALIZAR EL TRABAJO. 

Para la realIzación del trabajo se llevará de la Siguiente manera' 

Se tomar<Ínlos recursos de capacitac\ón para la gerencia al mismo tiempo que se hará Wl análisis para 

detectar la capaCl<lad de producción instalada. 

Estas actividades se realizanín a la par pues se quieren ammorar tIempos de capacitación 

Para conocer cual es la capacidad mstalada se harán los siguientes pasos 

1, Capacidad instalada. 

• Saber cual es la maquiuana que eXIste en la planta 

Cual es la capaCIdad de producción. 

• Determmar 1118 horas de trabajo de las máquinas. 

Saber SI se está contando con la maqUInaria adecuada para nuestro proceso 

Establecer cual máxtmos y minuuos de prodU\:Clón partiendo de la información anterior. 

• Requennuentos de los recursos hwnanos para dichas actividades 

2. Intecdón de actividades criticas. 

Conocer el proceso paso por paso. 

De temunar cuales de esas actividades son Vitales en el proceso y cual no 
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Reall7.,ar estudIOs de tiempos y movunientos para dctcnninar cuales actividades reqmeren de mayor 

hcmpo y detenmnar la manera de ammOlUr dichos tiempos 

1\ partir de estos estudios se detemunará 

a) Métodos de ehminac¡ón de llempos muertos o acctones mnecesarias 

b) Establecimiento de estadares de caltdad entre chente-proceedor tanto interno como externo 

c) Implementación de Just m tune 

Para entender mejor lo antenor, lo que se mtenta lograr es el conOClllllento del proceso así como su 

entelldmllento de tal fonna, que sabremos cuales son aquellas actividades que son más rápidas para destmarles 

menos recursos humanos (según re{tmem el proceso), y para aquellas acÍlv¡dades que requlenlll de más tiempo se 

les dará Wl aumento de personal 

I\sí el proceso será contmuo Slgmendo!.as reglas se nos marca en oonde se nos marca que no se 

requenrá de ningún recUlSO SI es que no se necesita, así pues no se tendrá más personal de que se requiera para 

cada actividad. 

De esta manera, ningún proceso podrá empezar sin que el antenor se halla terminado, así se podrán 

fonnal" llllcrosistemas de trabajo en donde se Juntaran en tma nnsma área a todos los procesos para poder estar al 

tanto de los requerimientos de los procesos tanto autenores como de los postcnQfes 

Sin embargo, con lo antenor no solo queremos dar a entender que de la agllJzación del proceso nos dará 

la calidad. Si no que se concientizará al personal que no contará con SupervlS\Ón 'j que él depende que el producto 

salga como las especIficaciones correctas par a lo que se establecerán hojas de controles en donde se marcaran 

cuales son dichas especIficaciones 

Estos tendrán que ser visibles y entendibles Aquí se especificará cuales son las especificaciones a segulf 

y la fomta en que deben de maniobrarse para que estas se cumplan. Deberán de estará a al IIlano en caso de 

cualqwer duda que se tenga respecto de estas y sobre todo deberán de acturull.ru:se en caso de que un error se 

cometa constantemente 
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11.1 mismo tiempo el trabajador entenderá que Sil trabajo no es aislado ante un proceso, smo que es parte 

importante Entenderá que él reqttiere de calidad del producto de su proveedor mterno dlrecto per que a su ve1, qlle 

S\I cliente mtento dU'ecto depende de la cl'lhdad de producto que este le proporcione 

En este proceso se ehminani él "a ver que sale" SlllO el saber que SI no reah7ó mi labor con cahdad \ 

según los requerimientos se detenorará todo el proceso. Se Implementará el sistema de circulos de calidad ell 

donde el person.al podrá exponer sus propuestas para la mejora de los procesos en donde estos se analizaran 

mejoras contllllJaS en el desarrollo de las actiVidades cottdianas gUiados por los supervisores que solamente serán 

medladores de las actl'ndudes 

II.quí la gente tendrá la oporturudad de detectar problemas, tomar deCISiones acerca de estas y llevar a 

cabo procesos de cambio. A partir de establecer las actividades a realizar sé readecuarán puestos para el personal 

ya existente 

El proceso de determinaCión de puestos y anábsls deberá de ser exhaustivos y penócilcos de tal fonna 

que si el personal con el que se cuenta no es el más apropiado por falta de COllOClffi1ento se tendrá que capacitar 

para que estos se conduzcan de la mejor fonna teniendo la oportwúdad de contar con gente capacitada ~ 

especializada en el ámbito de las alfombras 

La capaCitación para supervisores será casI al ternúno del nivel gerencial para que estos últimos sean el 

apoyo de ¡os supervisores y qlle además ya no haya la menor duda de que el camblO es benéfico en cualqUIer 

momento y tener)a mentalidad que el garantizar el constante crecuniento en el futuro. 

Hasta el momento se ha trabajado con el personal con el que contaba la empresa, sin embargo, sera 

necesario que se contrate a personal con expen.encia en tratar grupos, una persona que se de<hque a llevar el 

control de círculos de calIdad y que lleve un control de las actividades de estos. 
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Contratar a lUla persona que se encargue de llevar el corttrol de la producción y que tenga 

COllocmucntos en planeación, Jus\ in tune, iIlantenuruento trato con personal 

Manejar d concepto de ausencia de supervisIón, mientras que los superVisores se convertmm por medIO 

de tul proceso paulatmo de set "capataces" a ser coordmadores de las actividades del proceso. Pues ya no 

dctenru1\\\fán SI l0s prc-cesos se están haCIendo de la fonna correcta SIllO que establecerim cuestiones como SI hay 

retrasos en la producción, por que, como se pueden eVitar, como se deberá de actuar en casos de fallos, etc 

Así pues nuestros supervu;ores pasaran a una etapa de madurez de su puesto y no se hará el proceso 

actual en donde SI ya no se necesita a. la persona se q\lJ.ta y ya, sin dar la oportunidad de que se desempeite en año 

más 

Otro de los puestos a tcner es el del experto ert comercIO extenor para el mcremento de zonas de 

mercados y qUIenes se encargarán de hacer los estudlos pertmentes para el poslcmnamlento de la empresa 

Se adquirirá personal capacitado en redes computacionales y tendrá por actividades el crear redes entre 

todos los departamentos de la empresa de tal fonna que se pueda tener mfonnación oportuna, verídica y confiable 

en cualqwer momento y el que la empresa no sea tul conJtulto de departamentos SU\.Q una mudad interrelacionada 

por la mfonnllclón diversa y de utilidad. 

De esa fonna se aminorarán los errores de planeaci6n por parte de ventas, quien podrá tener acceso al 

almacén y/o pnxiucclón o a cualqmer departamento que le proporcIOne la mfonnaclón que se requiera pam que 

realice sus activIdades y saber él con cuantos y cuando puede disponer de los recursos de otro departamento 

El software a instelru: deberá de darnos la posibihdad de conocer los costos de la prodUCCión asó como 

las fallas que se hallan terudo en cualquier activIdad tanto productiva como la de cualquier otro departamento y 

que hará que se detenga el proceso Así pues se tomará las medidas necesanas. 
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Como ya se había menclOuado con antenondad se establecerán controles de producción pnmeramcnte ~ 

después en lus demás meas los que nos podrán dm' la mfOnnllCIÓn el CÓ1110 se están ejecutando los procesos de 

cada uno de los departamentos de la empresa. 

Se realrzan'm es1.udlOs coo los expertos para dcternul1ar cuales son las caractcristlcas que deberán de 

tener nuestros materiales y matenas primas antes de entrar en el proceso de tal manera que se tendrá La certeza que 

todo Jo que se está ocupando es lo que se reqUIere y de la calidad de la que se reqUiere 

Para que lo antenor suceda como se había mencIOnado se deberán e establecer los estándares tanto por 

escnto como el conocitmento de todas aquellas personas que estará involucradas en su control 

Ya realizado esto se reunirán con los mejores proveedores los que son satisfagan ene I precIO, calidad y 

serviciQ que estamos solicttando de tal manera que de todos estos se tendrán a solo dos para sea nuestros 

proveedores exclusivos. Se tendrán reuniones con ellos dándoles a conocer nuestras necesidades para poder 

llegara acuerdos con ellos 

También se deberá de tomar en cuen1a al hacer de depuración de proveedores que Si están en procesos 

de implementación e cahdad, ISO 9000 etc., pero SI no se buscarán alas más Idóneos. Este proceso se hará COl\ 

cada uno del os proveedores de cada lUla e nuestras matenas primas y matenales, 

De esta forma podremos garantizar que nuestros productos tendnm la calidad que nuestro cliell(e 

reqmae así como el que nuestros productos se reconozcan por la calidad y serviciO que este ofrece en de 

momento de la compra y aún después de esta 

Es tamhlén importm\te que se tenga al personal capaCitado para que nuestros obJebvos se lleven a cabo. 

sm embargo, esto no qmere deCir que vamos a tener a personal altamente capaCitado sruo Q.ue se reqmere de 

personal que este dispuesto a realizar cambios y mejoras continuas 



Para talmotJvo se nnplemcntarán círculos de calidad en la empresa en la que se tendrá la oportumdad de 

que todos y cadn lUlO dc los empleados de la empresa pueda dar su apoyo en las mejoras de la ll11sma 

Los circulos de calidad se formarán en pro del trabaJo, se tendrá Wl plan de trabajo para cada WIO de 

ellos, en los que en un pnllClpl'J los problemas serán expuestos 'j se hará mvitaClOlles abIertas a que se partIcIpen 

para las solUCIOnes de los mismos 

En este tipo de cursos se tendrán que hacer la creaCIÓn de salas en donde se podrán reunir los integrantes 

de lus C\l11lQS así como se les compensará pagándoles como horas extras aquellas horas que se desUnen para tales 

actividades, de tal manera que se podrán estar llevando a cabo mejoras dentro de la empresa sm que este proceso 

se vea afectado 

Uno de los pmneros procesos que se llevará a cabo será el cómo no tener tantos desperdicios y el cómo 

ehmmur actlVldades implOductivas. Así este proceso nos dará ta faclhdad de tener una comumcación reciproca 

entre el personal opcratlvo hacia la d!rección y viceversa por un lado dando la oportunidad de conocer las 

act!Vldades que cada uno de estos realtza y por el otro el de poder hacer personal con la capacidad de decIr en las 

actlVldadcs que se realizan dentro del proceso de la empresa. 

De esta fonna se piensa garanttzar que la supervivencia de la empresa sé de pues al implementar la 

cahdad cula enlpresa y implementar las bflses para que esta se siga dando y no se pierda se podrá lograr algo. 

También es Importante que se SIgan los controles y que se Implemente programas y procedinuentos que 

garanl.tcen la realizaCIón de las activl<lades del ente en la y que estos estén en conti.nua r~vislón para que no 

queden obsoletos. 

1\si como también se deberán de creara manuales de procedimientos en cada uno de los departamentos 

los cuales tendrán que cumplir con los siguientes objetwos: 

• Dar a conocer de ionna fácil y sencilla los procedunientos a cualquier persona que así 10 reqUIera 

• Dar a conocer las actividades en cada parte de los procesos 

• Determinar quien o quienes son las personas que deberán de realizar dichas actividades 
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• Tener las bases para la mlplementaclón de ISO 9000 en tUl futuro. 

Garantlzar que el proceso cumpla con las especificacIOnes correspoOnd1elltes 

.". VERIFICAR LOS EFECTOS DE LA REALIZACIÓN. 

El venficar los efectos de la reahzación del trabajo es el últmlo paso que nos marca lshiwaka en su proceso 

en el cual se detemunara si realmente se ha ctuuplido cOn los objettvos de la empresa 

La venficación se llevará de la siguiente manera 

Se hará estudios penórucos que nos garanticen el aumento de la producción en un 50% que era el porcentaj"! 

que se esperaba en la s ventas, 

• Establecer estuchos que como en produeclón garanticen el nusmo 50% en ventas totales. 

Sobre la base de estos resultados sé sabrá si el proceso conhnuo que se implemento se está realizando de e~1a 

:ffi2inera 

• Con la ayuda de los controles se determinarán la reducción defectos '1 desperdicios en los proouctQs. 

• Con la llnplementación de clrculos de caltdad se garantlzará la cOJUutucación e11tre la gerenCia y el nivel 

operauvo 

• Con la ayuda del Just in time se llevará un mejor control de todos los recursos de la Cinpresa así comO sus 

necesidades de abastecimiento. 

• Por medio de la estandanzación de especificaCiones se podrá llevar 1Ul control de lo que se compra así como 

de IQ que oosouos como empyesa está garantizando a nuestros chentes 

• Con la estandarización de especlftcación también estaremos creando maCIO sistemas de cahdad 

• Realizar sondeos continuos a nuestros clientes para que la empresa este al tanto de sus necesidades y por 

adecuarnos a estas y garantIZar su total satisfacción. 

Todo esto se llevará a cabo por medIO de personal capacitado, el cual que estará a cargo de llevar 

controles y estadisticos adecuados para cada una de estas acnvidades y que por medio de estos se puedan tomar las 

decisiones pertmentes en forma oportuna y correcta 
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Así pues se tendrán que establecer índices de meruclón en cada lUla de las actIVIdades para que se 

puedan controlar y tambien llevar el regv¡tro de todo. 

Dc esta forma se tendrán venficaclOnes continuas según la illlpoctancla de los procesos y asi se 

garantizarán que las acllvldades sm excepción algmta lleven un control exhaustivo de cahdad sm teneJ. que ejercer 

la supervisión 

4.4 BENEFICIOS. 

Los beneliclOs que se obtendrán con la ImplementacIón del método de Ish¡wuka serán los sIguientes· 

• Garanllzar que los productos que produzcamos cuenten con la calidad que se requiere eJ.1 el 

mercado 

Se aminorarán los; costos de producción por lo que se tendrán más ganancias y por 10 tanto seremos 

más competitivos 

• Se tendrá la garantía de poder compehr en mercados extranjeros. 

• Se obtendrá lU\ 500/0 de aUmento en las ventas totales, 

Se podrán solventar los costos de poder adqwnr en un futuro más maqumarla y/o reemplazar la que 

tenciMS 

• Se tendrán fluJos continuos de producción. 

Nos podremos certificar en Wl futuro en ISO 9000, pues contarnos con los requiSitos necesanos 

• La oportunidad que bnnda ISO 9000 de entrar en mercados que cuentan con la calIdad que nosotros 

exigimos y queremos dar 

• Se tendrán ventas contmuas 

• Podremos establecer convelllOS comerciales con más d¡stnbuidores. 

• TendremoS Gente de calidad que valdrá por sus desempeños 

• Elinunaremos los defectos y desperdicios del proceso 

• No se tendrán demoras en el proceso. 

• La orgaruzación tendrá ltlformadón oportuna y confiable 

• Se garanbzaní la SUpervIVetlcia de la empresa. 

• Se tendrá un meJoranuento contnlUo de la etnprcsa 
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.po PERIODO DE TIEMPO A EEFCTUARSE LOS CAMBIOS Y OBTENER RESULTADOS. 

Como es bien sabido ningún cambIO se da en foona rápida y fácIL Para poder tener la certezn que los 

cambIOs se han de realIZar tendrán el efecto que se reqúlcre Se debe de hablar de periodos prolongados, en los 

cuales el personal en este caso, tendrá que lf asmlilándolos y por lo tanto aceptándolos 

Para la Implementacióu de los cambios se ha esttpulado un periodo de tiempo de dos ru1os, por lo que 

esperamos que para el año 2000 se realice la implementación de los métodos antcrionnente mencIOnados como 

son. 

Capacitación para los empicados. 

2. Implementación de Just m time. 

3 Aumento del 50% en ventas totales 

4 Crear fluJos continuos 

5 DIsminucIón de defectos y desperdicios. 

6 Estandanzac16n de especificaCión a proveedores. 

7. Servicio a la medida del clIente. 

S Adquisición de redes computacionales. 

Ya 10 referente a cambios de actitud de personal se espera obtener resultados satisfactonos en un plazo 

de cinco años por lo que estaremos hablando del afio de 2003 tiempo en le que se veran resultados de los 

procesos siguientes: 

L Círculos de calidad 

2. Aceptación del cambio 

3. Adquisición de personal capacitado 

4. Llevar el control de todas y cada lUla de las actividades 

5 Interrelación entre departamentos 

6. Ulllón de informacIón exacta y confiable. 

7. Toma de decisiones para nuevos cambios 
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En lo general el cambio total de la empresa se espera tUl plazo mlnuno de CUleo rulos, SIIl embargo, se 

pueden presentar problemas ajenos al ambiente empresa que pued'm afectar llUestras actividades y de los cuales 

se deberá de estar consientes y tal vea hasta prevenidos. 

Por lo que tamblen se ha detenninado que este cambIO no deberá de exceder Un tiempo mayor de 8 rulOS 

para que se vealllos resultados esperados Así pues se deberá de considerar que para 2006 se tendrá el control total 

de calidad en "A sus pies SA de e v." 

Es importante sobresaltar que como son penodos de tiempo muy prolongados se tenga dificultades en el 

transcurso de proce~o de cambio y que no será nada fácil Sera tarea de los directivos tener confianza en el método 

yen sus habllidades. 
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Conclusiones 



"" CONCLUSIONES. 

En el transcurso de la vida de cualqwer empresa swmpre se presentan dificultades que se resuelvett 

segÚn se van requmendo, así es como se ha llevado el manejo de las empresas durante décadas A pesar de que las 

empresas producían no lo hacían de la mejor manera 

En la actuahdad se ha demostrado que es vital que las empresas lleven una planeaclón, control y visión 

de su ente para que pueda sobrevivir ante ya tan extendtda competencia a la que se enfrentan las unidades 

comerciales. 

Por ese motJ.vo es importante que se cuente con algún modelo a seguir el cual marque las pautas para 

garantizar la comercialización de los productos ante la competencIa y el crecimiento continuo de las empresas. A 

través de los aílas se han desarrollado .modelos en los cuales uno se puede apoyar para la implementación del 

cambio. 

Así pues la empresa "A sus pies S.A. de C. V." pudo comprobar su lupótesis de que al utilizar un 

modelo de calidad total pudo obtener el mejoramiento continuo de su organizacIón, de tal manera que ahora 

cuenta con un sIstema de mejora contmutt en cada una de las actlvidades que reahza. 

Al paso del tiempo se han ido real1Zalldo los cambios de fonna constante y paulatinamente los cuales se 

resuelven y se prevén para que en lUI futuro no vuelvan a suceder, pues tienen ya una guia en la cual se apoyan en 

este tipo de casos. 

También es importante sobresaltar que el cambio no se puede lograr si los recun;os más importantes, 

(en este caso el hwnano) no se comprometen, comprenden y desean el cambio no se puede llegar a ningúulado. 

Como también es bien sabido que es muy dificil el cambio pero una vez que se empieza ya no se puede dar 

marcha atrás. 
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Como tambIén es unportante tcuer en cuenta que cuando una empresa C01metl21l el cambIO, bien 

nuplementalldo bien por plllllera vel" es muy difiCil que vuelva a cometer errores pues la cahdfld transfonna todo 

lo que está al su alrededor y por lo tanto es muy fácil detectar en donde se encuentran los desperfectos. 

Otro punto a consIderar es que los modelos deberán de adecuarse a la orgmuzaclón de tal forma que 

cada uno de los pasos que estos descnben deberán de seg¡Jlfsc SI se qtuere obtener los resultados establecIdos 

desde el pr1llciplO, de otra forma si se darán los cambios pero al grado que WlO desea 

Se podrá amahar de sistemas, métodos, comentes, etc, sm embargo, no se podrá modificar IUnguno de 

los pasos a segUir para que al igual que como "A sus pies S A de C. V." se vean resultados concretos \ 

productIVOS desde el momento en que se pretendió implementar el modelo 

El compromIso es lo que le da VItalidad a cualqUIer cosa que se quiera realizar y de esto se convencieron 

Aterra Robles Olgllin y MIguel Cruz González qUienes hasta el momento a pesar de las adversidades no se 

desesperan y comienzan ver los frutos de su esfumo y que elllm futuro no muy lejano estarán emlVertidos en wm 

empresa competitiva en todos los aspectos 

Ahora ellos pueden asegurar que el modelo de Ishl\vaka fue la base para consegUir la mejora continua de 

su empresa y por lo tauto del éxito como una entidad productiva de alfombras, y que además lo serán por mucho 

tiempo pues han aprendido a hacer las cosas de la mejor fonna poSible 

y así como ellos cualqUier empresa que de~ el cambio lo podrá obtener analizando cuales son los 

modelos más apropiados para ellos. Solo es cuestión de querer cambiar y querer hacer BIEN LAS COSAS 

DESDE LA PRIMERA VEZ. Es decir, gente con dlspombilidad al cambiO 
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