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Introducción: 

Si existiera un sinónimo a la palabra calidad, ésta sería 
sin duda alguna: Superación. 
En estos tiempos, donde la globalización ocupa un 
peldaño sumamente importante dentro de la empresas, los 
estándares de producción se han generalizado para todo 
el mundo. Esto se ha hecho con el objetivo de fabricar 
productos que sean capaces de satisfacer al cliente en 
cualquier parte del mundo. 

Los tiempos actuales exigen tanto al cliente como a la 
empresa, un conocimiento mayor, una educación cada vez 
mayor, ésa es quizás la razón de la gran competencia que 
se ha generado en las últimas décadas. 
La calidad total es un cambio de filosofía que parte de la 
base de una educación que fomenta la superación 
continua y el espíritu de mejoramiento. Este tipo de 
educación enfocada a la calidad y a la empresa, propone 
no solamente ser capaces de superar a la competencia y 
sus productos sino también, ser capaces de aprovechar la 
capacidad "ilimitada" de los empleados como seres 
humanos. 

Este tipo de cambio en las empresa supone una ineludible 
toma de decisiones, y por consiguiente, la capacidad de 
tomar riesgos. Hay que partir de la premisa que cualquier 
tipo de decisiones supone en si mismo un riesgo, mayor o 
menor, pero al fin de cuentas, un riesgo. 

Aquel Administrador de empresas que se comprometa en 
el Aseguramiento de la Calidad debe ser valiente a la 
hora de tomar decisiones y planear, además de servir 
como coordinador, estratega, creador, impulsor para 
motivar a su personal para lograr alcanzar las metas de 
cualquier tipo. 
En definitiva, el administrador de empresas debe procurar 
el crecimiento continuo de la empresa por medio de la 
planeación y "creación" de situaciones lo mas parecidas 
a lo deseado, es decir, el saber aprovechar las 
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oportunidades que se presentan en el trajin diario, e 
incluso, si estas oportunidades no se presentan, el 
administrador inteligente, aquél que busca la excelencia, 
el mejoramiento, sabrá provocar las oportunidades. 
Si se logra asegurar la calidad en una empresa; si se 
garantiza una verdadera satisfacción del cliente, se 
reflejará en un incremento de las ganancias de la misma. 
Es decir, la calidad no debe verse como un medio de 
ganar más dinero, sino como un medio para lograr que el 
cliente quede satisfecho, se vuelva leal a la empresa y 
sobre todo, que confíe en la empresa y/o el producto que 
se fabrica; las utilidades serán la consecuencia de la 
satisfacción. 

La presente Tesis, tiene como objetivo mostrar de la 
manera más sencilla posible, las grandes ventajas que 
trae consigo esta nueva filosofía, la productividad y la 
eficacia en el trabajo. 

Se hace especial énfasis en la importancia de una cultura 
de calidad; la cual no significa aplicar simplemente el 
diagrama de lshikawa, ni crear el departamento de 
Aseguramiento de la Calidad, sino que el administrador, 
la empresa, debe preocuparse por crear una verdadera 
conciencia de mejora, una filosofia de calidad y 
productividad. 

Como se verá en el presente trabajo, una filosofía de 
calidad debe crear una conciencia en el trabajador de 
considerar su trabajo como un reflejo de sí mismo. 
El aseguramiento de la calidad, - como su nombre lo 
indica , busca asegurar, estabilizar, desarrollar el 
potencial de toda la empresa, de modo que, no sólo logre 
mejorar su produ.ctividad y reducir sus costos, sino que, 
alcanzará un grado de competitividad verdaderamente 
envidiable. 

En estos dias es indudable que cualquier persona, se 
encuentra mejor informada que hace 50 años, por esta 
razón, las empresas han abandonado la estrategia de 
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"cazar" a los clientes por medio simples engaños sobre 
los componentes de los productos, la resistencia, la 
durabilidad, en definitiva, la calidad del producto. Por el 
simple hecho del fácil acceso a Internet, se encuentra 
mejor informado y capaz de comparar un mismo producto 
pero fabricado por diferentes empresas, es decir, tiene un 
punto de comparación, y es en este momento donde la 
calidad toma mayor fuerza e impulso, ya que la empresa 
que haya cuidado de aquellos detalles que para otras 
serán insignificantes, habrá ganado un buen cliente. 

Este trabajo busca apoyar a cualquier empresa, para que 
logre mejorar sus procesos y su productividad, de modo 
que el cliente quede totalmente satisfecho, no solamente 
con la compra del producto, sino que éste realmente 
pueda confiar tanto en el producto como en el servicio y 
apoyo post-compra. 
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CAPITULO I 

Marco General. 

1. Introducción. 

Definición de organización: 

La naturaleza de una organización del tipo que sea, se define 
por ir en busca de un fin común. 
Cuando se habla de los seres humanos, éstos también se 
agrupan para la consecución de un fin común, una meta, un 
objetivo. 
Desde hace muchos miles años atrás, los hombres se han 
agrupado principalmente por tener intereses en común, eso 
es lo que hace que exista una organización; y aunque su 
esencia sigue imperturbable a través de los siglos, las 
organizaciones actuales distan mucho de la de aquellos 
hombres de antaño. 
Quizá en los tiempos remotos, no se le pudiera llamar 
organización, puesto que no lo era como tal; sería más 
conveniente llamarle agrupación; puesto que no existía una 
estructura definida, un interés en común sí, pero carecían de 
la adecuada estructuración, niveles y coordinación necesaria. 
Una estructura se refiere a la interacción entre las funciones 
de una organizac1on encaminada para llevar a cabo los 
objetivos. 

La palabra organizac1on, proviene del griego Organon, cuyo· 
significado significa instrumento, y así debe ser utilizada, 
como una herramienta para lograr la maximización de los 
esfuerzos tanto humanos como de la maquinaria. Es decir, 
debe existir una estructura que permita la relación entre las 
funciones, niveles y actividades que se realizan, con el fin de 
sacar el mayor provecho a los elementos de la empresa y así, 
alcanzar lo planeado. 
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• Definiciones de organización: 

"Es proveer a la empresa de todo lo necesario para su 
funcionamiento: Materias primas , herramientas y la maxim,ización de 
todos los recursos de la empresa". (Henry Fayol) 

"Es lograr que se hagan las cosas esperadas por medio de las 
personas". (Parker). 

1.1 Tipos de organizaciones. 

• Organización Formal 

Cuando dos o más personas se reúnen en busca de un 
objetivo, y existe una "asociación" con reglas, jerarquías, 
niveles; se considera una organización formal. 
La organización formal busca: Evitar la duplicidad de trabajo, 
lograr el trabajo con el mínimo esfuerzo, asignar a cada 
quien una responsabilidad, reportar a su superior y controlar 
que las acciones que realicen los empleados, realmente 
vayan de acuerdo con lo estipulado. 

• Organización Informal: 

Son alianzas o asociaciones que no se han tomado en cuenta 
dentro del organigrama formal, y es el resultado de la 
relaciones individuales y colectivas de los individuos 

1.1.1 Importancia de organizar en los tiempos modernos: 
La organización en una empresa sirve para suministrar los medios 
necesarios para que el administrador desempeñe sus actividades, y 
proporciona las condiciones básicas para la ejecución eficiente de un 
plan y por consiguiente, que se puedan alcanzar los objetivos 
estipulados. 

1.1.2 Elementos vitales para que exista una organización: 
• Que existan dos o más personas. 
• Unidad: Perseguir el mismo objetivo y/o intereses. 
• Coordinación: No se puede lograr ningún objetivo, ninguna meta, si 

no se complementan todas las partes, sin importar cuántas sean o 
qué tan diversas puedan ser. 

2 
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1.2 La administración v su relación con la calidad. 

La administración por calidad, se ha propuesto para que cada 
área de la empresa, cada proceso sea conocido por todo el 
personal que labora en la empresa, esto ayudará a los 
trabajadores a entender perfectamente lo que están 
fabricando, para que; de esta manera, se fomente que lo 
hagan bien desde el primer momento, esto evitará los 
costosos desechos y mermas innecesarios. 
Si el personal que labora en la empresa, no conoce lo que 
está haciendo, ni lo que se espera de él, es muy difícil que 
exista un verdadero compromiso de calidad. 
Como se verá más adelante, la cal'idad abarca toda la 
empresa, desde la parte más alta de la jerarquía empresarial 
(alta gerencia), hasta los niveles más bajos (operadores). 
Si se quiere mejorar la calidad dentro de una empresa, es 
necesario que el "ejemplo", el compromiso, vaya de la parte 
más alta a la baja, esto hará que la calidad se refleje desde 
el punto más bajo de la empresa (los productos y lotes 
fabricados), hasta la imagen que dan directores generales. 

1.2.1 Objetivo de la administración por calidad 

1. Todas las acciones que se tomen en procura de alcanzar la 
calidad, deben basarse en un compromiso verdadero. 

2. Integración del personal de la empresa, cambio de 
actitudes "viciadas", y énfasis en la superación y 
mejoramiento continuo. 

3. Se debe incrementar y fomentar la confianza mutua entre 
todos los empleados de la empresa, así como crear un 
ambiente propicio para el "trabajo bien hecho", esto creará 
una conciencia de mejora y constante superación. 

4. Los empleados de la empresa deben conocer 
perfectamente su trabajo y cómo contribuyen para la 
realización del producto final. 

5. Cambio de las condiciones de trabajo que dificulten un 
ambiente correcto; este cambio abarca el ambiente interno 
y externo. 

3 
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• ¿Qué se debe de hacer antes de empezar un cambio? 

Antes de emprender un cambio de cualquier tipo, es necesario 
conocer las barreras con las que uno se va a enfrentar, en algunos 
casos, el cambio será mejor aceptado y rápidamente asimilado; en 
otras, el cambio se desarrollará en un camino largo y sinuoso. 

Mucho Influye la "personalidad" de la empresa; es decir, existen 
empresas que son propensas a aceptar los cambios más rápidamente, 
otras rechazan la más mlnima variación. 

En este "puente" hacia el cambio, se pueden encontrar ciertas 
reacclonés.frent~·:al mismo . 

. ' - . :,,:;_~~;~_<"'e; :.¡. -

1. Resistenci_a,;,,Paslva· o Activa 
· 2·:Acºomodofl ne'r'cl!ii'<': 

3; Réaccló"ni'.Reiio1uCiónaria· 
4: eª mi:i 1éi{p 1a'ne'~'éi o''· - .. 

. -·. - ,: .. ·.~:~:·~:~:.:{~i'.~i~?i~f;~X:t~$;i··~4-)ir'::; .. ·;;:;~-~·-.;:=.~~.-:; \ .. :-~· :·. . ..· 
En ;-grari·•me'dlda;'i)¡la'<inseguridad ·que presenta una empresa ante el 
ca ni bió'.\'éstd e'bidó·;;a 1''des conocimiento; desconocen las consecuencias 
del'éaníbiéi";:\';lo:sfpfóclrsos):del cambio no se conocen perfectamente, y 
estó.seheflejá;'éri )u l"i'!i;iaC:tl_tu:d Jea cía :y. de rechazo. 
En:e1,rií:ome,nro·;:eriicfue:t:la}e111p:resa comprenda y empiece por aceptar 
el cámbi0;·;1a·fresTs(e.~i:l_al;errlj:¡ezará .a disminuir, Influido además por la 
"particlpaéfóri~:~ciel;.pº!frs'onal e·n. las decisiones que. se tomen; esta 
particlpaé:ión/~.'pr:ovoc:a:~ái~:\lin'¿i5entlmiento de pertenencia y de 
mo,tivaclón:~extraordinarfos>,La:;;satlsfacción por el trabajo bien hecho, 
se .ve-rá•reflejadozen'iilo's;ii:prOdü'ctos que cada uno de los trabajadores 
fabriqué·ri;;pe:f~:i:i:>.~úí:{Cí~'~{eicista\esté cambio de mentalidad en los 
trabajadores,•::·.:p,ar,a~;'i'.{\q!-1~·;\r_ealmente sientan el se_ntlmiento de 
pertenenclay;motlvación,_es necesario que se cree una ponciencia de 
las ne.éesldades .::de'{desarrollo tánto de la empresa, ·como. de los 
trabajádores comºo·:pérsónas· (no como simple empleados). 
Un• trabajador'. realménte:orgulloso del trabajo que realiza, realmente 
comprornetido'con sus Ideales y los de la empresa, le será más fácil 
alcanzar: los resultados que él espera de si mismo, y los resultados 
qÍ.le'iá'empresa espera de él como trabajador. 
_Per.o·· 1a· calidad no se puede lograr de modo individual; se debe 
considerar como un compromiso global, formado por pequei'las metas 
lndi_viduales enfocadas y dirigidas hacia un mismo objetivo. 
Es decir, aquel trabajador comprometido con el mejoramiento de la 

·-empresa, debe trabajar en el perfeccionamiento de su proceso en 
particular, de tal manera que considere al siguiente operario en el 
proceso como su cliente particular e Individual; es decir, cada 
operari,o funge las veces de proveedor y el siguiente operario será su 
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cliente, · asl esta manera, ·cada trabajador· se inter'esaré: en 
"vender" el mejor producto a la siguiente persona·. . . . 
En este punto debe existir una plena confla.nza :de·.que el: operador 
anterior ha. fabricado la pieza lo mejor posible, asl se podrá tenér·la. 
certeza de que la pieza con la que se va a trabajar rió s·erá ·un 
obstáculo o un retardo en el tiempo de producción · ··· · 

1.2.2 Control Total de la Calidad: 

El control total de la calidad, no es o'tra ·.·cosa :q~é:, la·-·súma· de 
esfuerzos por parte de todos los integrantes· de la'empresa/con miras 
al control y desarrollo de todos los aspe.cto's :de·. la empresa; 'para 
lograr un mejoramiento; es decir, el control:de:lá ·calidad busca lograr 
crear un ambiente idóneo para una superación.constante en cuanto a 
calidad del producto y/o servicio. •.';,'' 

Principales objetivos del control totar~~· 1·~'icia1idad. 
1. Crear un ambiente en la empre's"a',t/i>ropiclo para el desarrollo de 

todos los empleados y a sú'V:ez';'de~la'~eínpresa 
2. Confiabilidad: Se debe basar:Ye'n,i:fa: certeza de un trabajo bien 

hecho. · . · · •.·. '· ·· · . , ;. ·°,·.· .. ;,. ·.>: . 

3. Convertir a la empresa en una entidad capaz.de genera(útilldades 
a partir del trabajo bien hecho y la satisfacción del•,client'e;,,·;por 
medio de la calidad. · : · ·•>, (. 

Todo producto o servicio debe cumplir con ciertas car~ct~ri~Ücas 
para poder satisfacer al cliente, las principales son: · ' 

• El uso que se le dé al producto: Este es un punto complicado, ya 
que hay que diferenciar entre el uso que le dé el cliente al 
producto, con relación a su necesidad; y el uso de un producto 
hecho, sin tomar en cuenta las necesidades del cliente. 

Es decir, muchas veces el cliente compra - y paga - por productos 
que no puede aprovechar del todo o, que incluso el mismo cliente 
tiene que adaptar sus necesidades al producto. Esto es un grave 
error. "Nunca el pie se debe ajustar al zapato; el zapato debe haber 
sido hecho a la medida del pie del cliente". 

• Oportunidad. 
Es claro que el éxito de una empresa - y del producto -, ciepende del 
momento en que se fabrique. 
No todos los productos - por muy alta calidad que tengan -, triunfan, 
en muchas casos es necesario esperar a que se presente la 
oportunidad y el momento preciso para crearlo. 
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¿Alguien pidió los teléfonos celulares? ¿Alguien solicitó que se 
creara Internet? Posiblemente no, sin. embargo, estos dos inventos 
surgieron de una necesidad latente .. e· Inconsciente - puesto que 
todavla no se sabia que podlan ser creados~· y de una oportunidad. 
Hace algunas décadas surgió la necesidad de transmitir mensajes lo 
más rápido posible, se aprovechó la oportunidad y el momento (se 
contaba con la tecnologla), y a partir de ahl, se creó Internet. 

• Costo-precio justo: 
La relación precio-calidad es un punto importante a tomar en cuenta 
cuando el cliente debe elegir entre dos o más productos, por tal 
razón no se debe "hacer" pagar al cliente aquellos costos que se 
consideran innecesarios. 

Obstáculos de calidad en la empresa actual. 

1. 3 La paradoja de una organización desorganizada. 

• Planeación: 
La planeación no es otra cosa que, tener una v1s1on capaz de 
prever - en la medida de lo posible - los hechos futuros, esto 
con el objetivo de lograr un "futuro" lo más parecido a lo 
deseado y aplicar todos los medios necesarios para llegar al 
mismo, necesario y previamente previsto. 
Se puede decir que la planeación supone una evaluación de 
todas y cada una de las partes involucradas en la toma de 
una decisión, antes que esta decisión se lleve a cabo; es 
decir se busca fijar un curso concreto de acción. 

Para que se lleve a cabo 
necesario fijar de antemano 
acción y políticas. 
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La Planeació,ri en la empresa y su relacion con la toma de 
decisiones 

Objetivos 
Pol!ticas 
Objetivos 

Planeación 
(Visión 
anticipada 
del futuro) 

Gran probabilidad de 
tomar decisiones 
acertadas y exitosas. 

Cambios de 
estrategias 
según las 
previsiones. 

(Diagrama 1) 

A continuación se presenta una lista de puntos que integran 
una planeación, sin sobresalir ninguno en especial y el orden 
en que se presentan no representa el orden en que deben ser 
aplicados. 

Puntos que integran la planeación. 

1.Fines: ¿Cuáles son los objetivos y metas? 
2.Medios ¿Cuáles son las politicas, estrategias, 

procedimientos a aplicar? 
3.Recursos ¿Cuáles serán los recursos con los que se 

cuentan para llegar a las metas? 
4.Realización: Organizar los procedimientos para la 

planeación. 
5. Control: Se busca prever los errores y corregirlos antes 

de que sucedan. 

Uno de los principales problemas de los administradores a la 
hora de tomar una decisión es que lo hacen sin haber 
planeado nada, o muy poco. 
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Este tipo de decisiones "no planeadas", por lo general no se 
ven recompensados con el éxito, puesto que no son capaces 
de anticiparse a lo que sucederá. 
En otras ocasiones los directores de la empresa, desconocen 
con qué medios cuentan para lograr una mayor productividad 
en la empresa; es decir, conocen la falla pero desconocen 
con qué "herramientas" cuentan, cuáles son sus verdaderos 
recursos. 

Muchas empresas - incluso las más grandes - subestiman su 
potencial, desconocen la capacidad de sus recursos y/o su 
personal. .·· .... ·. 
Otras empresásí CO.i:íOCen a la perfección cuáles son sus 
objetivos, corioCeri er:'valor de su personal pero, no conocen 
"el camino a desárrollar" para potenciar sus recursos; muchas 
veces esto se debe al miedo al cambio, esto es 
especialmente notorio en empresas conservadoras, rechazan 
el cambio y eso se refleja en una falta de compromiso de 
todos los empleados e incluso con el mi.smo cliente. 

Esta falta de compromiso de uno de los miembros provoca 
que el éxito se vea mermado; esto es especialmente notorio 
en un sistema de decisiones (grupo de decisiones que se 
interrelacionan para la toma de una decisión principal). 
Cuando se habla de un sistema de decisiones, pueden existir 
los siguientes problemas . 

• El sistema de decisiones puede ser excesivamente grande; 
aunque esto sea del conocimiento del personal, muchas 
veces la decisión de "tan gran magnitud", recae por gusto u 
orgullo en una sola persona, en vez de dividir, de ser 
analizados por diferentes organismos relacionados con la 
toma final de decisiones. Por lo general este tipo de 
acciones erróneas se realizan por "lideres" con una gran 
desconfianza en su personal, al cual consideran incapaz de 
tomar una decisión acertada. 

• Muchas personas responsables de planear (toma de 
decisiones) desconocen que la planeación no es un acto 
aislado y que una vez tomada la decisión no hace falta una 
revisión, esto es un grave error, ya que la planeación se la 
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debe considerar como un proceso. Se considera un error 
debido a que, una organización es un ente en constante 
cambio y evolución y una planeación rígida, no es nunca 
confiable al 100%. 

1.3.1 El director v el traba!o en equipo. 
Se puede decir que la efectiva dirección de una empresa requiere 
de un buen director, y será él mismo el que tiene una pieza clave 
dentro de la empresa, ya que en el director recae la 
responsabilidad de manejar "el timón" de la empresa. 
Sucede que en muchas empresas el director no· proporciona a su 
equipo el empuje necesario, ni la coordinación necesaria y vital en 
toda organización. . . . , . . .. ._ 
El trabajo del director no .es .nada fá_cl[ •.. ,debe coo_rdinar,,promover, 
integrar y controlar la maquinar_ia}.hu1'11.ªPª~:que:;1,nt8,gra;una, empresa: 
en una palabra, debe liderar. ;!\;\é;i\\;',\q:;;tf]1';(i~{(\.;·i*\\;,}::~~;','á·:"i';:;) ·' 
Un .buen director debe contar.;con/úriá\bue·n·a•iform'ación intelectual, 
experiencia y. conocim ieritólde31a·:e'nipre'sa'Né6uén.'.trat6\tí urna no etc. 

~1~~~tc6r~~1{~;~~ 1:-~t1~dJ~~-ftfJ~p~~:~~lf~~~:·?;~~~~l~~~~i~,~;~~~s~q~~fs q~: 
obstácu liza e lidésarrollo de:ila';fé!m'pre'sa l(n'óme'í'o;dos;y. tres). 

1 
: co ~1t~o~I~~-~~·;;t~~*;~~¡~~\~~:~~~l'~i}r~t~~i1}~i~~~J~~}~~di:q•~i ~ ~ rg Ida~ 
este ;,tlpo.·'.de•S.d irector;J tlene:r.estrecho•f:c_ontacto~;:co.np:sus ;;ayudantes; 

.. ·. -~ ~?-:A~x~:Jt\ltit~~~1:~h~:t·E~~~,~~,?fii~,-~~~!~~:~~~~l~~~~·t~!~t:6:;_r!~;~tr: .:~T· ... , 
2,. Dirécfor•'terrier'oso.'cEs·:·aquel• d irectorFque retrasa• 1.o ,más;;•posible la 

• 'tomac,'••deo;fdecisiones\~;-i.espe'rándo::.~·c¡ue·: .sus <coiat>:ó radares ···sean 
qliieriesi:iés'.';fr1'miúi\:1a~\,·¡.9sponsabilidád, ésto, en .1a··.mayorla:'de los 

<cás'ós;.;s·e{J/életie)'.;·a·;~,·una·-'{gra·íí,.tiníidéz; miedo ·.a equivocarse o 
simple'mente\por .. per'eza.'.a'.trabajar. Esto provoca que l.a empresa se 
asémeJe\a'_/,un:'·,b'arco sin tirnón, sin nadie que pueda guiarlos; los 
.tr.abajadores trabajan c.ada'urio a .su ritmo, a su modo, sin ninguna 
armónla'':ril coordinación; es .:verdad, que este tipo de directores, 
o·ca·sioriálmente logran :éxitos;' pero debiéndose más al azar, que a 
uná;planeación y dirección efectiva. · 

1. Director autosuficiente: Algunos directores sufren de un mal 
conocido como "enfermedad de autosuficiencia", esto sucede 
cuando el director cree que todas las decisiones, pequel'\as o 
grandes pueden - y deben - ser tomadas por él solo, se niega a 
tener colaboradores. y ·no deposita la confianza en sus ayudantes. 
Los compromisos se aplazan y se acumulan: si se llega a lograr 
algún resultado, éste será pobre y escaso. 

9 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 



• El personal v sus problemas . 
- ,"'- .• •• - < 

No es posible concebir la calidad si. no •se.li~bla,d~l;personal; y es 
precisamente en el personal donde se!•ericuéntra··;·uno'. de los más 
grandes problemas que se presentan en una·orgi:ú1izí1'ci6n. 
Cuando se habla del personal y la calidad, 'eLpriiner obstáculo que se 
presenta es: La integración. ;:\': ·.:::;;,e>· ;,:,:,,::~,·;\ >~ · · 
Paradójicamente muchas empresas ;ci~}i'.~~~~~~~~'~·~'~l1i> s~fren de una 
desintegración dentro del perscinal;·;:és·,1:.decfr;:;i'Ca'dá:~;trabajador .puede 

~r:~~Jfa;c~~e~~r~e~~· ·6~J~~¡"¡¡~ú;ri~~~[~entó~J~:;~J~i~~h'tf.í,1,;t~'.~¡;~.1,~1.~:.:~.~plea~os 
Existen muchas causas;'p<?r:las'.7qu · \•exlstir•;'una'desi~~egraclón 

en el ,P~rs~nal•:d:·~:ª;.t;~.~~¡,;,K)~~[ '' ,;·f~~~:~it;ly'~l~Y-L~!~_'-;:~~'.~Jj·~GS):{:};( .... ·• 
•.Falta •de, confianza:.'' Es;•.ver.da. que;; no :se: puede.nt:sat1sfacer.¡todas· 

. 1 as n é ces 1.d ad es'd él 1pé rso'nál'(/séila~imºposib le'i\MUClios~d 1 réctores 
·consideran .. al 'f)~rséina1:,.Jco·n,;·a '.lini:ai:lái.;1·de;:;·~ai:iifrA(su''.i;\Jrabafo! , y 
cua lq u.ler petición< po'r>parter;'del{persoliaP!;vaT pre'éedlda'fde\ún. 
"imposible:·, al lg u á1 que 'cüalq 1.i'iér:;'sugéºren'cia;ác'erfadaX'6;YnoYe1 

di rector. la re.éháza .. po~·~i~p.lé:d~;;~~cíñfiánza:. , ••. : ,'i);''J~t~:'.,:~~J{'h~7'"L·', ; 
• Desintegración e indlsclplina::.cuando e.1 pers·onaL;de'~.la'tempresa 

se encuentra en un situació'ri' desunida,· es muy dlflciHti"aba]ár en 
equipo, y como i:onsecUencia de esta desunión la indis'ciplln'a no 
tarda en aparecer. Est.a también es consecuencia'ide'!;iJíÍáfalla en 
el cumplimiento de las responsabilidades. ·: ! • ;~f;ic;~,/'. 

•Falta de compromiso de.los empleados. Este·e·~·g'q&1fi~.~:·~l·factor 
que más afecte a. la calidad en la empresa';;:f.'.también' el más 
dificil ya que .mucho tiene que ver con la motJ11aciél;ii!~,)EJ número 
de empresas que· cuentan con. todo el. personal•:.unldo por un 
verdadero compromiso, es menor· de 10· deseado',<'pero en los 
últimos años empresas como Xerox y Ford;:,¡:han '·servido de 
parteaguas y punto de comienzo.' : '.•:: {;:/?;~;:;): .. ·· .. ·· 

• Falta o exceso de autoridád:/Algunos dire'cfores 'tienen el defecto 
de ser "demaslado"bland'osé:o.::.en.•exce·sa':duros; es Importante 
aclarar que la autoridadt•'no'•c'si'~foifica ;un estatus particular. La 
función del .director y;·'coii>especial<:énfasis, la autoridad, es 
dirigir y ejercer la dlreccióií;Valg.Ünos directores, al no saber los 
objetivos de la empresa.:'intentan disimularlos ejerciendo una 
autoridad excesivamente ,·dura;·· Esto provoca un ambiente 
incómodo y, como· consecuencia,· muchos de los trabajadores 
potencialmente eficiente·s, se- verán tentados a irse de la 
empresa. 
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• Comunicación y el p~oblema ·l~~·,int:rfer~ncia's. Sl~rnpre que· 
se trate con seres humanos Y lá. organizaéión la comuniéaclón es 
sumamente importante pero, muchas.v.eces está información. (de. 
cualquier tipo), puede s.úfrir>tde .. 'ciértas ·interferencias; éstas 

pueden ser: '. : ~·C < •';;, ·:< \ 

Información poco· clk;a:iiE1!-i~~~fü~'{~;;·i"ci ·~~\;1~' .c6municación puede 
provocar confusionestá:1a~;h'ora/de{reallza(,alguna .acció,n. Por. lo. 
general las. empre'sas~'.~cli'.entiín'.J(co~)'dlfere ntes.:.mán u a les, •éstos 
tienen el objetivo'de''eífplic.af\'(dei'..;con·o'cerJperfectamente cuál es 
su función derifro/de'z1a;::emp'fe'sájy;/en~·casó de .duda; a quién 
hacerle llegar su 'duda::•'ó"Vinc:fuietud;•.p'ero','eri ocasiones ·sucede 
que no se sabe a qüién debe ·reportar su ·trabajo y, peor aún, no 
saben a quien recurrir en busca de más información. Esto 
provoca que no se logre un irabajo confiable. No importa en que 
nivel se encuentre el trabajador, deben existir en toda la 
empresa, canales de comunicación, tanto horizontales (para 
realizar consultas). como verticales (para reportar actividades). 

Diagrama de reporte y consulta (comunicación) 

(Diagrama 2) 

Línea 
vertical: 
Reporte de 
actividad 
Horizontal: 
Consulta 

Otras barreras para la eficiente comunicación: Traducciones 
defectuosas, falta de atención, suposiciones, tiempo de ajuste 
insuficiente, desconfianza de quien comunica, timidez, omisión, 
la mentira, error, silencio, etc. 
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• Motivación 

La motivación significa el motivo, la ·razó~;'.el por.qué. se ha'cerÍ las 
cosas, y por qué. sé busca satisfacer i.JnainecEISidad. Para;que exista 
una motivaé:ión debe. existir prlm.ero;una·nec'esidad),{~esJust.aménte 
en este punto .dondé se.encueritrá~:e¡:;taloi(cde··.Aquilés''"..de';múch·as 
empresas. · . · . · · \;:.~ :-y:;J:->:/.i';:L.f¿ ;·"·<:;,;·;/ '•!·~/:>;. ·. • 
Para algunas e ni presas "la . mot.ivaciór;i~;;·:'~el;~;p,e:rso,r:1al~~es}(rnenos 
importante que. el mantenimiento; de:;las:lmáq'uinas;;,o:;;el,~.volumen.:de 
ventas. alcan.zado en un íTiesi,:0•.o~.¡·,J~\.t#cri1JJo'gJaif{uú¡¡z~:da~:i(e~;: sus 
máquinas, pero ·si se detuviei:an\·a:pensa·r~po·r.).'unfmomento;ó,llegarlan a 
la· conclusión de que mui::has/m.áqUiilas(no'li.jllie'derúfU'rí~lop'a,í'sln.la 
mano de obra, o ningún cliente'•:compri:frláf'el)p'ro-dUcto~;:sY•'nó fu'era'por 
medio del contacto físico o''verbai ··é'óri~·titl t:vendedor){(excluyendo .la 

::~taq::r ~n~:~n:t~~ una .·.empr~s~;c• .. ~f~;tf·/r'~:~l~~'J{~.·~[j\~~~~r~l~~~·0~·.fo's 
empleados funcionen .con la}m'ayor/.fl.ierza_:;.v:'.(dete.rminái::ión, es 
necesario que se encuentren··.niotiv:ados; · ·. :··: ::·. _:::~¡;.:,/;::<. ·· .• 
Comúnmente la falta de niotivácion:es·:consecUencla de;'u'na falta de 
metas, de objetivos, de retos. SI ú·n :·empleado: no;:'ericuéntra ·una vla 
para. desarrollarse o superarse·; ;,dlf(ci,lme.nte'}.podrá · motivarse y 
esforzarse, y esta es la raz6n :por:_la·,:que·¡,i:núchas;empresas llegan a 
un punto y se "estancan" por•largos.:periodost:de·:.tiempo, y es en este 
lapso de tiempo donde la prodúcción\no,.dlsminuye de calidad, pero 
tampoco se supera. · · · ·· 

En ·otras ocasiones (el peor de los casos) es que, a falta de 
motivación, la empresa, los empleados empiecen a notar un retroceso 
en todos los procesos y áreas de la empresa; los empleados al ver 
que no existe algo que los impulse a superarse, a desarrollarse, 
optarán por cambiarse de empresa, con lo cual se pueden perder 
elementos realmente importantes. 

1.3.2 El servicio, el consumidor y los obstáculos para alcanzar la 
calidad. 

Una buena calidad en el servicio siempre será precedida por un 
cliente satisfecho, lo cual se reflejará en el nivel de ventas de la 
empresa y la fidelidad del cliente hacia la empresa, aunque también 
es verdad que la dirección de la empresa hará un mayor énfasis en la 
satisfacción total del cliente. 
Si se habla de servicio de calidad, una empresa se puede encontrar 
con las siguientes barreras relacionadas con la calidad. 
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1. Falta d-:; ~on'6'ci't!ní1/;,to'''o'or parte del personal de la palabra serv1c10. 
·esto .. puede. p_rovoca_r ·que, a pasar de la buena "voluntad" de los 
·empleadós,,,:,si desconocen este significado, diflcilmente podrán 
llegar·::réalménte,'al cliente y sus necesidades, es decir, la voluntad 
no lo e·s todo;::ta.mbién es importante el conocimiento y entre mayor 
sea'•éste; más. fácil será llegar a la meta esperada. Si se parte de 
la premisa-que .él servicio que la empresa - y los empleados - den 
al cHe,nte·.:será el mejor reflejo de lo que es realmente la empres.a; 
~cualquier ·falla, por descuido, desconocimiento, apatia, . etc;, 
afectará.· directamente a la empresa, creando una situa·ción de 
rechazo d.el cliente hacia la empresa. La calidad no:es solámerúe'el 
producto, sino todo lo que involucra y se relaciona:con:'elfproducto. 

:º se rv 1c1 ~ ~ . \: ; .: I\ .\~·.'. ":•'tW,~~'~;"0:-?I '' 
2. El· cliente es la ·prioridad· principal de''· toda·::empresa.'-:·'.Es"." un".· gra·n 

error de 1.os empresarios, el pensar que el objetivo,prinéip'al,<vÜal y 
·fundamental de la empresa son 'las utilidades:':Si::,·se"plens·a esto, la 
empresa ho se· preocupará por la ·calidad ·del· productó, reducirá 
costos·- .Y calidad de los materiales -, con tal de obtener mayores 
g·anancias·; y se empezará a incurrir en fallas que a la larga harán 

··que él- fiel cliente, empiece a comprar los productos en otra 
compai'lia> Un empleado que trate desco~tésmente al cliente, sin 
préstar. la suficiente atención, no escuchará sus necesidades o 

- simplemente no sabrá reaccionar ante situaciones complicadas por 
el-. "mal humor" del cliente, esto puede provocar una segura 
insatisfacción por parte del mismo. 

3. Dar a los clientes un nivel de calidad diferente. a lo que se les 
comunica u ofrece. Algunas empresas consideran que, recurrir a 
ciertas "mentiras" sobre la calidad del producto, no serán 
detectadas por el cliente, pero en la práctica, esta actitud por lo 
general es castigada con la infidelidad del mismo, es decir. cuando 
un vendedor o la empresa en general ofrece un cierto nivel de 
calidad y de servicio; el cliente se crea una imagen mental y una 
expectativas de lo que es realmente el producto que acaba de 
adquirir; con el transcurso del tiempo estas expectativas se pueden 
cumplir - e_ Incluso superar, -, pero en otros casos éstas se ven 
mermadas por el incumplimiento de las minimas expectativas, esto 
provoca que se pierda_la._corifianza depositada por parte del cliente 
hacia la empresa ·y el.producto; El cumplimiento de lo que ofrece la 
empresa al cliente, ·es._c-alidad. 
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1.3.3 La productividad en la empresa y sus problemas 
relacionados con la calidad. (1 J 

Mucho se ha hablado sobre la productividad, se .han escrito muchas 
definiciones sobre lo que es realmente la productividad pero quizá, la 
que mejor resume lo que es la productividad, es la que dió Taylor en 
tan solo dos palabras: "Trabajar inteligentemente". 

Muchas veces se confunde el trabajar 'inteligentemente, con el 
trabajar duro, esforzadamente y por un gran periodo 'de tiempo. 
Con esto se busca explicar que la productividad.no es el trabajar más 
que los demás sino; hacer las cosas mejor que la competencla,.con el 

:: :: r .
8

~:~:::: :r· 1 ~: n: is:r:ss~e e~ ~seos 
0

res u me, •• 1·~~·~,~t:d;;~~· .•.. ,tra bajar. 
intelige'nterríente ·,Y. ,á la. vez; aprovechar.:.1asfo'portúríiélad'es•que se 

P re se n ta·~.:.'. · .:: . , . ·;{" · . · • · .·•·.· •. '. '. , ·_:;. 2~~}~~:.~J\~f:.il~~Jf j[;;':.~?:·· t • . · 

que aprovecha.das '.opor.tunidades;•; intellge_nte >es' el 
'. q ü e' p rovoé:a las opcirtu ni'd ádes ",;'"i',';J.~;'¡:10~~}·/':~ ;:;:.·,; • ' 

. . .· .. ... .• . · ·< ·· .:·:,)~::W'L,.:; :~.';·; ,;'.;J\:·~Itli~1'i;~;:i~rfü~{~(º~i¡frr~~(~!~~~~e ;f fü;_ ~·>r· . ; .... · 
Con el advenimiento·.,~de.lasrnue.vas:/tecnol.ogf_as;\';con'•'.:ir:icesante •afán· 
del ser hu mano :por• socavarse:: aGsr(mis·mo~y~foré'a r\iuna\'maq úina~con 
in te 1 i gen cia a rtifi el al T( 1.B M f;ha~'s Id o ;,I a: comp·a l'I f a¡;¡fo'n\'imas~.~á;fn terés' en 
crear .un a ··máq úina'~Coñ. verd adera.'inte,lfg.ené:iillaítlficiaf)~ed:se'.i"sUp uso 
que sería ·.1a panacea. de '1a :p rodüctividád .:'se;¡ p~en'.s'ój{qúe;•1attecríolog ra 
sustitu1rra a 1a. mano de,cibra~ , >, ., ·••·"' ','.i.'.i'.k0:'.~t;!é;::;;;¡;.t;;:;«~Wr~·¡!:H'~\'r,,;¡¿,, :.. · 
La verdad es que, si no se trabaja{dé,··manera'finteJlgente}haciá·los 
objetivos, se·· puedé trabajar con :ah rnc·o;\duranté••.mu.chás horas. pero, 
sin llegar a una·.verdadera prodúctiíiidad; /~;:•t:> :. · . · . 
Muchos empresariós ~corren rápidamente";'haé:ia· el· cumplimiento de 
sus objetivos pero; ¿Realmente saben hacia dónde van? 

L~s e
0

11lpre~ario~ ig~or~·n sen~ill~;s ~reguntas como, ¿Cuál es la tarea 
·que se.:.bús.ca:realizar?.'.¿Cuál_.es,la razón por la que se busca realizar 

dicha,.t.area de ,déte'r'minada•manera? ¿Cuál es realmente el objetivo 

:;~~:·i¿~f:r~~1lf?,l_~~i2Jtd~s las personas que lo rodean -, desconocen 
hacia,dónde;;va'n/•cuáles son sus objetivos, será realmente difícil que 
alcancen':'üna·; verdadera productividad. No se puede correr si no se 

,sabé ,á_;iló'ricie/se:,va;,::esto sucede comúnmente en las empresas. 
• ~- ·;.·o·-,, . -: .. , '.•-~ .. -- ;~"': -"--' '-'' 

'(1)'·-cg¿:CéQtó'..dE(c\Í.lldad· Ú)tál y su aplicaclón en una empresa peguena me>dcana. 
Tesis. M_arla del_ Carmen Alcocer Quljano. Universidad Iberoamericana Pagina 31 1993 
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- :, .• -; '::·;:1; '.-¡._:~t.; ' 

--.:::. :~.<·A~~f~}~~>---
s i un empleadoidesi:onoce cuál es .su óbj;~:l~g; :cuál es la tarea que 
tiene que realizar,· no· sabrá tampoco::·evitar:>ciertas acciones que 
pueden ser eliminadas y no son necesarias dé'<hacer. 
Para explicar ·mejor "lo anterior, .. se :puédé?dar con el ejemplo de un 
operador que en~fambla piezas;·. la;\vérdadera productividad no es 
ensamblar 500 piezas :al dla: .·sino e·n's·a·mblar correctamente 450. No 
importa tanto~)aCcantldad; 'sino .;la <calidad .con la que se hacen las 
cosas. '· ,),:::-?>\·:'; ::;>/:··· :·/.:,.~·:.··.;,> 
Los principales>;er.rores~éÍ:·,!a/tiora ide:casociar la productividad a la 

e a 1 id ad , s º::" l•o ~·~~~~(g~t~1j~.~:!l(:i~:'.;.:.t,~· ;t;:: · < 
1. Se desconoc'e'¡:p¡;¡r.c,lal;i.o;)totalmente, la;tarea que se va a realizar. 
Cuando_ un em'ple'a'cfoJaésCo.ríói:e}su: tarea; .es Imposible que rinda al 

100%,'..asi¡'!-;mi.smo¡i¡Wescoñoée(i\;cómo mejorar su trabajo, cómo 
detectár.;.fsüsj1·;;,·erréii'ess;;::y/Ysóbre.:;: to'd o,:· cómo evitarlos. Algunas 
empresas:''pre:fieren!"if1le::!e1:i{()pér.adcír empiece. a trabajar lo más 
pro nio : pos ible\'Y y,~ev1ta:n\.: ef~'i>~(o'é:eso~ de capa cita el ón, con esto el 

. operado( núríca•:Cono.cefá~realrrí'ente:{si.J.tarea, ni SU función, ni SU 
obj ~tivo) ·~:···. ... • : '; :::f::'.:t~r>.~;;¿, •:;;~:·'.,\';'.' ... ·..... . '·, .. ·. 

2. ~6~~ac;tfr~~\da~ .p.~r~.· .. 3~,~:~.~~i~.~;~~·~·~~~,i.'(?t~~~ia/e1· objetivó ·o cú~plir 
Ese punto está relaciona~ottco'n:·la·:divlsión de tareas; en algunas 

empresas los emple'ad·o·s~:tlifo'é'n\'.niiJltiples funciones, lo que provoca 
quedes sea,imposible3'c'é'ntr'arse' en una sola tarea. Simplemente los 
empleados •1no:•són 'ca·p'aces·;;de mantener la concentración por un 
periodo\ de:'.ti¡;¡mpo:·:lafgo/}Isin: empezar a pensar en las demás 
actividades;JUnc;iones/tareás•que deben realizar. 

' .. ·;· ' .·., - . 

3.Procedimie.ntos inciertos del cómo realizar la tarea. Si el empleado 
no sabe realmente cómo hacer la tarea, le será realmente dificil 
hac'erlo correctamente, sobretodo si dicha actividad requiere de 
varios procesos, en estos casos es muy probable que el operador 
llegue a confundir los procesos y el modo de fabricarlos, lo que 
provocará que fabricando un producto diferente al esperado, o con 
una calidad diferente a lo estipulado por la empresa. 

1.4 Algunos problemas a los que se enfrenta el 
empresario y que afectan o se relacionan con la calidad. 

1. Poco interés tanto del proveedor como la empresa, para 
llegar a una acuerdo y conocer las capacidades de ambas 
partes para cumplir con sus mutuas necesidades. 
Es un grave error de los gerentes de la organización, el 
considerar a los proveedores como entes totalmente 
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externos a la empresa, si esto sucede, le será imposible 
tanto al proveedor como a la empresa conocer sus propias 
necesidades y por consiguiente, tampoco serán capaces de 
aprovechar las oportunidades que ofrece el otro. 

2.Gran deficiencia en el abasto de materiales para la 
producción. 
Tiene gran relación con el punto anterior y con el 
compromiso del proveedor y la empresa. Esta con miras a 
elevar su calidad, debe empezar por un cambio de 
mentalidad y un compromiso de mutua ayuda, si no existe el 
compromiso, se creará un sentimiento de desconfianza 
mutua. 

3.Maquinaria obsoleta y/o falta de mantenimiento necesario. 
Como ya se explicó, la productividad se relaciona con un 
trabajo inteligente, y la maquinaria obsoleta es una forma 
de no trabajar inteligentemente; en muchos casos, la falta 
de maquinaria moderna hace que la producción salga con 
cierto nivel de defectos o incluso con ciertas mermas 
imperceptibles a simple vista, pero que a la larga el cliente 
acabará por darse cuenta. (Ejemplo: Defectos en las 
aleaciones de ciertas clases de tubos). 

4. Falta de personal suficientemente capacitado. 
Hasta hace poco tiempo los empresarios asociaban la 
palabra "capacitación, adiestramiento" con la palabra "gasto 
irrecuperable", ésta es la razón por la que se prefiere 
mantener a los empleados en un ambiente de 
"desconocimiento total" de lo que hacen y, lo más 
importante: del cómo hacer su trabajo mejor; como es 
lógico, esto supone un traspié importante para la calidad y 
la productividad. 

5.Bajo o nulo interés en la cultura de la calidad. 
Este punto se podrla resumir en dos palabras: Falta de 
compromiso. Si los empleados no se sienten comprometidos 
con los intereses de la empresa y viceversa, será dificil que 
haya una verdadera unión, cuando no existe una cultura de 
mejora continua, el concepto de continuo esfuerzo es 
impensable; una cosa es consecuencia de la otra; primero; 
se necesita que haya un conocimiento verdadero de las 
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ventajas y esfuerzos que comprenden la calidad, después el 
empleado debe preguntarse si acepta y se compromete con 
esta "nueva" filosofía, lo mismo tiene que hacer la empresa. 
Por otra parte, para muchas empresas el hecho de hacer 
cualquier cambio - y sobre todo un cambio de filosofía, 
como la calidad lo requiere -, asusta a muchos gerentes, no 
confían en que sean capaces de lograr cambios 
significativos dentro y fuera de su empresa. 

6.Gran tendencia a la improvisación. 
La calidad tiene entre muchos otros objetivos, el controlar 
en la manera de lo posible la variabilidad de los procesos, y 
además tiene como ayuda las herramientas estadísticas, las 
cuales buscan mostrar los problemas que pueden surgir en 
la producción; si un empresario actúa impulsivamente, 
improvisando en cada momento, será muy difícil que logre 
prever las consecuencias de sus acciones - y de la misma 
empresa -, por consiguiente, le será imposible anticiparse y 
no podrá contemplar las posibles soluciones a un problema 
o situación determinada. Las empresas que improvisan, que 
actúan con anticipación, por lo general tienen un periodo de 
vida muy corta, y se distinguen por una falta de control 
interno muy grande, llegando a afectar en casi todas las 
veces a la calidad y a la satisfacción del cliente. 

7 .Carencia de instalaciones adecuadas para el trabajo, pocos 
medios de seguridad y salubridad. 
La calidad total abarca toda la empresa, y las instalaciones 
donde se trabaja, donde se produce, no son la excepción, 
por dar un ejemplo: En una fabrica que hace circuitos 
eléctricos para computadoras, la luz con la que se trabaja 
es de gran importancia, ya que por lo general dichos 
circuitos son de un tamaño muy reducido y, si no existe la 
luz suficiente, le será muy difícil al empleado el soldar 
correctamente los circuitos, lo cual dará como resultado 
continuas fallas e imperfectos en las máquinas donde se 
instalen. Por otra parte existen circuitos que son 
especialmente sensibles a la estática, y esto debe de ser 
de suma importancia para el gerente de producción; estos 
circuitos deben ser manejados y transportados en bolsas a 
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prueba de estática, y todos los empleados antes de entrar 
al lugar de ensamble de los circuitos, deben pasar por un 
aparato que la eliminará, puesto que si no lo hace, la 
m!nima electricidad que corre por el cuerpo y que recibe el 
nombre de "estática", es capaz de estropear los sensibles 
circuitos de un "Chip". 

8.Poco interés por parte de los gerentes, para motivar a los 
empleados para que participen activamente en la empresa. 
Este es un punto muy importante y tiene que ver con los 
estilos de liderazgo, aquel gerente, director o ejecutivo que 
rechace la participación de los empleados, desperdiciará el 
gran potencial de los mismos y lo que es peor, si el gerente 
rehúsa a escuchar las necesidades de los empleados. 
posiblemente esté rehusando a escuchar las necesidades 
del mismo cliente. Por dar un ejemplo, un vendedor es la 
persona que mayor contacto tiene con el cliente, conoce 
sus necesidades, gustos y preferencias, si se rechaza su 
participación, puede ser que se ~cabe perdiendo el 
mercado. 

9.Faltade puntos de revisión en ciertas partes del proceso de 
p red u cc,i,Á,~~', ,~< 

10.Faít~{1'·~~;tide{~zgo dentro de la empresa, y completa 
a usenCi'á.deem pleados emprendedores. 
; ·.:;_ .. ;.-.~·1., -·;·'"' __ ·· -. 

11.Áu~~ncia de mentalidad de superación y mejoramiento 
',.corit[nuo . 

. ,<;y;, 

12.Í~~apacidad para atacar los problemas de rarz. 
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2. Introducción. 

CAPITULO 11 

Calidad. 

"Pura co11.feccio11ar 1111 platillo de calidad 
,\'<! ne,·esitan e/os ingredient_es f1111úa~ne11tczles: 

la 11tili=ctció11 ele buenas mátericts primas .v 
el cari11o del cocinero: en si/' el.aboración ", 

.luan M. Arza_k Y:P.cdro Subijana· 

La calidad crea las condiciones mas que suficientes para que 
las cosas sucedan, según la TEORIA DE LA CALIDAD en su 
definición; la calidad es la capacidad de producir un producto 
o servicio con un objetivo claro y definido. Es decir: La 
naturaleza otorga y el hombre dispone. 
Cualquier producto creado por la naturaleza, está sujeto a la 
disposición del ser humano - independientemente del fin de 
éste -. 

Negar el significado del valor de la Calidad, es negar la 
esencia misma del ser humano, llámese, persona, individuo, 
hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, 
ejecutivo etc. Hay una sola Calidad, y ese valor lo ejerce 
única y exclusivamente la PERSONA. ¿Como la ejer.ce?; 
¿cuándo la ejerce?; ¿de qué manera la ejerce?, ¿en qué 
forma lo ejerce?, ¿en qué condición la ejerce? etc. (TEORIA 
DE LA CALIDAD) eso es lo mas importante de la Condición 
del Ser Humano; de eso es en lo que debe estar enfocado 
todo Programa de Calidad y asi, todo lo demás seria una 
natural y adecuada consecuencia y definitivamente no al 
revés. Todo lo externo a la persona es simplemente una 
percepción muy personal, por lo tanto es muy compleja, 
diversa. Es decir la Calidad nos hace IGUALES en el mundo 
de la diferencia. 
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¿Por qu'é ;~e ha manejado el concepto de la CALIDAD tan 
equivocadamente?. Quizá sea, porque la palabra en inglés 
"Quality" asi lo haya determinado. 

Tal vez la diferencia de significados de un idioma a otro, 
haya creado tal confusión. Quality en inglés, tiene dos 
significados, uno relativo a la persona (CALIDAD) y relativo 
a los atributos de la persona (CUALIDAD). 

El castellano es un idioma mucho mas rico en palabras, en 
significados, que el inglés, por lo tanto, no tan limitado. Sin 
embargo por influencia del idioma y lo que ello representa en 
el mundo, ese concepto se ha limitado a si mismo. Es quizá, 
el principio de todo. 

Manejar el concepto "Quality" como uno solo, crea el error, 
puesto que confundir la CAUSA con el EFECTO, es lo que ha 
estado sucediendo desde hace muchos años. Es decir: 
confundir una CONDICION INTERNA propia y natural de la 
persona, del ser humano, con la CONDICION EXTERNA, 
propiedad técnica del producto, o propiedad administrativa 
del sistema de operación; ambos son DERIVACIONES de la 
persona. CALIDAD es una palabra tan UNIVERSAL que nadie 
está exento de ese concepto. 

Con frecuencia se dice: 
~ Tal persona es trabajadora, integra, digna, profesional, y 
como persona, es de una calidad innegable.-

Al terminar de leer un libro, uno es capaz de dar un juicio 
sobre el mismo. 
- El libro que se acaba de leer, tiene una calidad excepcional. 
La originalidad del tema, la amplitud de vocabulario, la 
profundidad, la fluidez es asombrosa. 

Si se tiene enfrente el cuadro " El matrimonio Arnolfini" de 
Jan van Eyck (1432), seguramente los comentarios serán: 
- !Con qué esmero se pintó ese cuadro!, los detalles fueron 
cuidados con un esmero casi enfermizo. El inusitado juego de 
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planos visüale~; L~ · profÚndi~~cj·' ICJ~ colores. Es un cuadro 
de asombrosa calidad.- .. 
- El. sublime naturalismo artistico, sello de la calidad de la 
pintura flamenca, lo resume este cuadro, que tardó 6 años en 
ser pintado - Dirá el mas enterado. 

Al tomar este último ejemplo, y al darse cuenta que Jan van 
Eyck, tardó 6 años en pintar un lienzo de 82x60 cm, uno no 
puede mas que preguntarse. ¿Hace 600 años, los artistas, los 
artesanos, las personas trabajaban con mas calidad que 
ahora?. Seguramente no. Seguramente si. 

Pero, ¿qué es lo que realmente diferencia a una pintura, de 
una verdadera obra de arte. O un simple jarrón de una 
artesanía? 

Quizá sea, el esmerado cuidado de los detalles, quizá sea 
aquel impulso que hace a algunos hombres pintar buenos 
cuadros, y a otros pocos, crear verdaderas obras de arte para 
toda la eternidad. 

Entonces surgiría la pregunta: ¿Qué es la calidad? 

No es nada definir la calidad, existen múltiples y muy 
variadas definiciones. Por citar algunas. 

Calidad: Qualitatem : Atributo o propiedad que distingue a 
las personas y cosas (bienes y servicios). 
Calidad: Es cumplir con los requisitos (del usuario o cliente). 
La verdadera Calidad es la que cumple los requisitos de los 
consumidores. 
Calidad es superar las necesidades y expectativas del 
consumidor a lo largo de la vida del producto. 
Calidad es adecuación al uso. 
Calidad es dar liebre por gato. 
Calidad es lo que diferencia un producto de otro. 
Calidad es aquella capacidad de satisfacer las necesidades 
del cliente en cuanto a seguridad, fiabilidad, servicio. 
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Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en 
relación de lo que obtiene. 
Calidad: es una filosofía adoptada por organizaciones que 
confían en el cambio orientado hacia el cliente y que 
persigue una mejora continua en sus procesos diarios. 
Calidad: es la "conformidad de" o "la satisfacción de" los 
requisitos para los cuales un artículo es creado. 

Para poder entender lo que es la verdadera calidad, es 
necesario remontarse varios siglos atrás. Quizá milenios. Y 
analizar su historia de dónde viene y hacia dónde se dirige. 

El hombre desde que es hombre, ha buscado la calidad. Pero 
no una calidad como se conoce hoy en día. No existían 
estándares de calidad. Tampoco eran necesarios. 

Buscó la calidad de la manera mas sencilla que puede haber. 
Una buena herramienta de caza, una cueva que lo 
protegieran de la lluvia y de esas luces desconocidas del 
cielo - y que tanto lo atemorizaban -. buscó pieles de 
animales que lo protegiera de los fríos días de invierno. 
Cuando al final logró dominar el fuego, buscó una fogata que 
lo calentara. No una simple llama que diera luz. 

El tiempo fue pasando, y el hombre evolucionó. Ya no hizo 
falta tallar piedra con piedra para fabricar una flecha. Se 
había llegado a la edad de los metales. Y con ello, se crearon 
nuevas necesidades. Necesidades de hacer las cosas cada 
vez mejor. 

Sí bien, se dio cuenta que las espadas y flechas de bronce 
eran mas duraderas y mas eficaces que las hechas de 
obsidiana y piedra, también llegó a la conclusión que no era 
suficiente. Y se hizo a la labor de encontrar alguna aleación 
mejor, que durara más, que fuera mas fuerte. Y así se llegó a 
la edad del hierro. 
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Al llegar a la Edad Media', füei~elprincipio de la búsqueda de 
la calidad como hoy la con.oCem·os/ ·· 

Los artesanos, que durant'e~{mÜch~s .años fabricaron vasijas, 
jarrones y platos, empezá.r,ori·;a firmar esos objetos, con el 
simple objetivo, que \si•:.B)los compradores realmente les 
gustaba su artesania ;,, ·· 1a:;':próxima vez que buscaran otro 
articulo, pudieran identificarlos por el nombre del artesano y 
su firma. · · · 

Esto generó en los artesános un sentimiento de orgullo y 
satisfacción por el trabajo bien hecho. Y como es parte en la 
naturaleza humana, quisieron superarse cada vez mas. 
Mejorarse a si mismos, en cada artesanía que hacían. Ese 
fue el sencillo principio de la calidad. Una simple firma. Un 
nombre escrito en una vasija. 

Con la Revolución Industrial a finales del siglo XIX, las 
máquinas empezaron a suplir al elemento humano, y las 
manos de los artesanos dejaron sus pinceles para tomar 
manijas y botones de las máquinas . Se llegó a la época de la 
producción en serie. Beneficiosa para algunos. Desventajosa 
para muchos. 
En esta época 
relegada a 
comprenderian 

la calidad sufrió un estancamiento, y casi fue 
un segundo plano. Grave error como 
mas tarde los dueños de las fábricas. 

La urgencia en ese tiempo era producir, más y más y más. La 
producción en masa. 
Los controles de calidad se limitaban a un supervisor al final 
de fa línea de producción, el cual revisaba qué articules 
habían salido bien, y cuales los desechaba por desperfectos. 
Así de sencillo. Ese era el control de calidad. 
Lo que servia se vendia, lo que no, se tiraba. 

Con el tiempo, los dueños de las fábricas empezaron a darse 
cuenta que era necesario controlar "tanto desperdicio". 
Descubrieron que si se ponla a unas personas en cierta parte 
del proceso de fabricación, que revisaran que hasta ese 
momento el articulo, la pieza que se estaba fabricando, 
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.,~ ;·L-· :-;/" .>.--.> 
estaba bien hecha, sin defectos: ·comó arte de magia, se 
redujeron los desechos, los artículos. inservibles al final de la 
fabricación. ·· · ····· · 

--,'·_-,·.··.:·::;:,·:·-··· 

Los dueños de las fábricas habí~~.'"d~~cubierto" la Calidad 
en la Producción, y de paso habían aprendido una importante 
lección, muchas veces no facil de ver. 

Se hablan dado cuenta que, al colocar "supervisores", 
personas que revisaran si los artículos, las piezas, estaban 
siendo fabricadas conforme a lo establecido, se reducían 
pérdidas importantes. También es verdad, esta nueva 
ideología no fue aceptada de la noche a la mañana. 
Aun cuando la fabricación en serie estaba en pañales y las 
máquinas no eran lo suficientemente avanzadas en cuanto a 
tecnología se refiere, el mundo estaba empezando a girar con 
mayor rapidez y, quizá, ese fue el mayor error. Tratar de 
seguir el paso a un cambio que ni ellos mismos comprendían 
por completo. Se había entrado a otra era de la Humanidad y 
se necesitaba un tiempo de adaptación. 
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2.1 Eras del control de Calidad 

Método 

Papel de los 
Inspectores de 
calidad 

Responsable 
de calidad 

Orientación 

" ..... , 
·· Carai:ter1s·; 
.· !leas 

Calidad 

Revo/uclón 
Industria/ 
Normas y 
medición 

Inspeccionar, 
seleccionar, 

contar y evaluar 

': 

1930-1949 

Herramientas y 
técnicas 

estadlstlcas 

1950-1979 

Programas y 
sistemas 

Aplicación de,. Medición de la 
métodoS:·Y)···< ;~•>calidad, 

técnicas de¡ .. :.,. · planeaclón de 

· ¡ir()c.~s~.f:,;:;:r: · !~,~:'~~ª:/ 
'" .,';>. ·;" ·. programas 

·;,;, ', , -~ :,··, '•,"• ». '-~ 

g.:.: ,,, .. J.~.· .•.. ~. 
··~·"¡/ -· '·'-' 

,'.'' > '/; ;/ • .. :; 
Departamento 
de lnspeccl.6n'.« 

La calidad se 
··inspecciona" 

Inspección 

' 

" 

: .. p,epart.amen-: :. 
"·.·"tos.de. • .. 

: Manufa'ctura·e 
. lngenlerl~ 

La calidad se 
·"centro.la"". 

.' "'' ' 

Control 
estadlstlco de 

calidad 

. 

Un problema por Un problema por 
resolverse resolverse 

. Todos los 
departamen­

tos con ayuda 
· de·ia alta 
·. administra­

ción, en el 
dlse~o. la 

planeación y 
las· pollticas 
ejecutivas de 

calidad. 
La calidad •se 

construye 
desde adentro" 

Aseguramiento 
de la calidad 

Un problema 
por resolver 

con la 
posibilidad de 
ser atacado de 

manera pro-
activa 

1980-? 

La planeación 
estratégica, el 
establecimien-

to de metas y la 
movilización de 
la organización 
Establecer 
metas, 
educación y 
capacitación, 
trabajo, 

interacción 
entre 
departamen­
tos 
Todos ··· los 
empleados 
apoyados por la 
administra-
ción· 

La calidad se 
"administra" 

Administra-
ción estratégica 
de la calidad 
Una 
oportunidad 
competitiva 
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• El listón azul, oremio a la excelencia. 

Inglaterra: Desde principios del siglo XX,. hasta':: 1,9,49, ¿gozó de 
reconocimiento de la calidad. . ....... ·.·•·· . 
La expresión "MADE IN ENGLAND", dio la .vueltaC:;al,1 .mundo :como 
simbolo y ejemplo de máxima calidad, perfección y':refiÍ\é1}~1iento: 

Alemania: La expresión "MADE IN· GERM~·N'v~f:'~~i~¡J'nc~"riLlvo la 
amplitud de su predecesor inglés:. pero;{;del:.,>to'éla·s;:.'núinéras,> los 
productos ópticos y su maquinaria son;:toé:tavla>íeé:on'o'cidos<en todo 

e 
1 

m u n d º · . .• · · ., : ' ;5;0,':&~rr~~~;,~:::1t1iI~:WrID~~{rr~:1~:{;'.~;.: ">i .::.:: 
Estados Unidos: A este',''pais;:/1~ fuei'concedidoi:el:;~listón•azul' de 
calidad", desde 1940 hasta 1975. .:.::· ,., """·'•'· 

.... _.: '/.:~ ... < 
Japón: La guerra habla terminado y el pafs se encontrab~:;en crisis 
pero decididos a modificar su imagen mundial; del tfpico producto 
hecho en serie y con un precio tan bajo como su calidad, a ser 
lideres indiscutibles y ejemplo a seguir para miles de empresas de 
todo el mundo, y creador de una filosofla innovadora que transformó 
por completo el concepto de Calidad. 

2.2 Principales autores de la Calidad. 

• Joseph Juran 

Joseph Juran nació en Rumania en 1904, y llegó a Estados 
Unidos en 1912, obtuvo los grados de ingeniero y abogado, 
escaló posiciones dentro de la administración de la calidad 
en Western Electric Company. 
Juran es recordado como uno de los arquitectos de la 
revolución de la calidad en Japón, donde fue frecuentemente 
consultado desde 1951. 
De cualquier manera, Juran opina que los principales 
responsables de la Revolución Japonesa de la calidad son los 
directivos operacionales y los especialista de la calidad. 
En 1979 fundó el Instituto Juran, el cual imparte seminarios, 
cursos sobre calidad y ha publicado numerosos articules. 
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Juran afirma que existen dos tipos de calidad. 

• El que se adecua al uso: 
El producto debe ser diseñado para un determinado uso especifico. 

• Conformidad según las especificaciones: 
Es decir, cuando un producto se fabrica con unas caracterlstlcas o 
especificaciones determinadas, se deben cumplir cori dichas 
caracteristicas porque: quizá una variación provocará,',· que el 
producto ya no sea adecuado a las caracterlsticas que .:q.ulere ei 

~~er~te1940 Juran se habla dado cuenta que 1~'~'/;~ril'i:>~esas ya 
hablan cubierto el aspecto de la calidad, sin embargo detectó 
ciertas fallas a solucionar, como serian: 

1. La falta de coordinación entre los diferentes departamentos 
2. Mala organización de la empresa. 
3.Comunicación defectuosa o distorsionada. 

JUran afirma que, no es conveniente para una empresa que 
busque la calidad total, que cada departamento fije sus 
propias metas, ya que la calidad total abarca toda la empresa 
y la interacción entre ellos es indispensable. 
Esto es posiblemente un barrera para las empresas 
mexicanas que con frecuencia tienden a establecer metas por 
departamentos (como si cada departamento fuera una 
empresa aislada de los demás), lo cual provoca muchas 
.veces "rivalidades" entre los mismos. 
Otra barrera que con frecuencia se topan las empresas 
mexicanas es, la complicada comunicación que ·existe; esto 
se comprende fácilmente si se observa y compara un 
organigrama "estilo occidental" y un organigrama "estilo 
oriental". 
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Diagrama estilo occidental: 

Dirección General Nivel Atto 

Nivel Medio 

Supervisores 

Nivel Operacional 

(Diagrama 3) 

Como se puede ver en el diagrama anterior, existen 
excesivos niveles y si, por ejemplo un empleado que se 
encuentra en el Nivel Operacional quiere comunicar algo al 
nivel alto de -la empresa, debe atravesar el nivel de 
supervisores y nivel medio. Es un ejemplo sencillo pero, si se 
observa un organigrama de una empresa ·grande, la 
comunicación fluida y sin distorsiones se asemeja a un sueño 
utópico. 

28 

TESIS CON 
FALLA DE 0RIGE10 



Diagrama estilo Oriental. 

Dirección General Nivel alto 

Departamentos 

Nivel Operacional 

(Diagrama 4) 

Como se observa en la figura anterior, existen menos niveles, 
lo que provoca que la comunicación sufra menos distorsión, 
sea mas rápida y fluida. 
La comunicación de las decisiones se da a conocer mucho 
más rápido y se puede tener un control mas exacto de todo lo 
que sucede en la empresa. 
El organigrama estilo oriental, busca evitar el excesivo 
papeleo y la innecesaria burocracia. 

Juran apoyó la idea de Deming de implantar clrctÍ.o~ de 
calidad ya que éstos mejoran la comunicación<entre los 
empleados y la dirección, y a su vez, reafirma'elesplritu<de 
pertenencia de toda empresa pero, como . se. :,dijo 

. anteriormente, los círculos de calidad deben estar apoyados 
por las siete herramientas principales de calidad. 
Juran formuló una hipótesis sobre cómo planear la calidad: 

• Tener perfectamente identificados a los clientes, 
• Identificar las necesidades de los clientes. 
• Con base a los gustos de los clientes, fijar las metas y 

esfuerzos de la empresa con miras a consecución. 
• Fabricar un primer producto según las caracterlstlcas y 

especificaciones requeridas por el cliente. 
• Establecer y desarrollar un proceso capaz de fabricar el 

producto con las caracterlsticas deseadas. 
• Perfeccionar el proceso de fabricación. 

¡· ... ··-- .... -··· ·--
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• Mantener un control de fabricación según las condiciones 
optimas establecidas. 

Juran. propone 7 pasos para el mejoramiento de la calidad. 

1.Crear una verdadera conciencia sobre las ventajas de un 
mejoramiento continuo. 

2. Establecer metas de mejoramiento continuo. 
3.Coordinar todos los elementos posibles para alcanzar las 

metas,· identificando los problemas y formando comités de 
apoyo y asesoría. 

4. Presentar un continuo entrenamiento a los trabajadores y a 
la directiva sobre aspectos de calidad y estadística. 

5.Seguir los proyectos para resolver problemas. 
6. Reportar continuamente el progreso y analizar los 

problemas que vayan surgiendo para su pronta solución. 
7.Mantener un registro de logros. 

• Philip Crosbv. 

Afirma que una empresa con miras a la excelencia debe 
estar preocupada, de igual manera por la calidad y la 
satisfacción, como de las utilidades - que serán mayores, 
entre mayor sea la satisfacción del cliente -. 
Crosby señala que la calidad lejos de ser un gasto, es una 
invers1on. Lo que es costoso es no invertir en un 
aseguramiento de la calidad y pagar por defectos de 
fabricación, por reprocesos. 

En primer momento, la calidad no produce utilidades, sino 
que evita que haya fugas de dinero por hacer mal las cosas. 
es decir, aplicando un sistema de calidad permitirá ahorrar 
dinero, al no tener que pagar otra vez la fabricación de un 
producto ya procesado pero defectuoso. 
Con el tiempo y, habiendo reducido los reprocesos y 
desperfectos, la mejora de la calidad se reflejará en la 
satisfacción de los clientes y por consiguiente, en las 
utilidades de la empresa. 
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f ); ~i~illilWffacpnpc' º'lfi;;~;u•u~: m:~º' ,:'.mª md:s 'ª .::~::: 
" : corioceci' ;J. ~ e~ f:de)á'..c:~' li§ad< pero su filosofía contrasta en parte 

; ;. • 'cori lá dé' Déming,'. ac·ercá de la teorla de "cero defectos" . 
:" -- - - _- - _. _, ., .·.. --:-;.·:· : ·,':'.'O: •. -_- :: . ·, ·: .. :-.: .. -:·.·.''·:~ · ·· :.' - -. 

Mientras qué beming , afirma que es prácticamente imposible 
una producción ·H~ c~ro defectos" debido a la inevitable 
variabilidad . · Crosby;'( por su parte afirma que, no existe 
ninguna razón para q ü e :· haya errores en la producción y habla 
acerca de un milagroso remedio mediante el cual la empresa 
puede evitar la incorif~:Hmidad. 

• Determinación en la consecución de las metas. 
• Educación y capac i tac_ión . 
• Implementación de un sistema de mejoramiento . 

Afirma que una de las /cáÚs ·~ .~ por lf!S que las empresas 
fallan en la calidad•, es porque no se fijaron previamente 
estándares dé · los<requerimientos necesitados . 
Los defectos'tp ·a'ra:·' crosby, son sinónimo de desviaciones o 
variaciones, i sütlra'ya ''fa vitál comunicación que debe ex i st i r 
entre el p'rov'eedor y la empresa, como parte de la misma y , 
señala\ los .' sigu ientes puntos. (2) 

1.La .dirección y la cal i dad deben significar, un compromiso mutuo . 
. 2 ; Formar· equipos que ayuden al mejoramiento continuo . , 
· 3.Allalizar y comprender perfectamente, cuáles son los orlgenes de · 
· ·· las fallas en la calidad. 

4. Valuar el costo de la calidad y hacer comprender a la direcc i ón 
cómo utilizar las herramientas estadlsticas de calidad. 

5. Fomentar la filosofla de calidad entre todos los empleados de la 
empresa . 

6. Corregir las posibles fallas de calidad siguiendo los pasos 
anter iores . 

7. Crear un comité para la consecución de la meta "cero defectos " . 
8. Capacitar a l os supervisores sobre la meta "cero defectos " 
9.Celebrar el dia "cero defectos ". 

(2) 11 Un modelo de Calidad", José Eduardo Méndez Gancedo, Universidad Franco 
Mexicano , pégina 39 
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10.Fomentar entre los empleados, el establecimiento de metas de¡ 
mejoramiento continuo. · 

11.Fomentar la comunicación entre los empleados y la dirección, 
cuando éstos encuentren obstáculos para lograr el mejoramiento. 

12.Reconocer a aquellos empleados que se distingan en el alcance 
de las metas. 

13. Considerar la calidad como un camino, no, como un objetivo. 

Crosby y Juran coinciden, cuando dicen que un porcentaje 
de los problemas de la calidad, es debido a la Dirección de 
la empresa y a la falta de "instrucción" en estadística, para 
que, de esta forma puedan ellos también ser participes en 
los mejoramientos de la empresa. 

Toda empresa según Crosby , debe pasar por un 
proceso de madurez para alcanzar la excelencia en la 
calidad y, son los siguientes: (3) 

1.Duda: Etapa en la cual la empresa sabe y reconoce que 
existen fallas pero no sabe exactamente ni qué las 
origina ni por qué suceden. 

2. Despertar: La empresa se da cuenta que al corregir los 
errores mejoran ciertos aspectos de la empresa, y por 
consiguiente, las utilidades. 

3.1/ustración: Momento en el cual la empresa ha 
detectado cuáles son las fallas a corregir, se han 
presentado en forma de gráficas y sobre el papel. 

4.Sabiduría: Momento clave y quizá, el más difícil de 
poner en práctica. Se tiene detectado el problema y se 
tienen las herramientas para su solución pero requiere el 
esfuerzo conjunto de todo empleado de la empresa y 
hacia un mismo objetivo. Este y no otro, es el momento 
en que toda la responsabilidad y cualquier decisión 
recae en la Dirección. 

(3) lbldem. 
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5.Se necesita un verdadero compromiso de renovac1on y 
cambio desde lo más profundo de la empresa. 

6.Certeza: Etapa en la cual, la empresa ha puesto en 
marcha los mecanismos suficientes para corregir los 
errores, sólo queda controlar que las acciones y cambios 
hechos se deban seguir aplicando, de forma continua, 
para evitar caer en un círculo vicioso. 

• Edward Deming 

Deming hace referencia, a la indispensable interdependencia 
entre el personal, las máquinas, los materiales y el medio 
exterior. 
Como es lógico, la variabilidad en cualquier sistema conduce 
irremediablemente a un estado de "cierta incertidumbre", y 
como consecuencia, a la erosión paulatina del proceso de 
producción como la calidad final del producto. 

La verdadera enseñanza de Deming, con respecto a la 
variación, es la capacidad de reconocer un pormenor o error 
aislado de un error problema profundamente enraizado. 

Lo primero que hizo Deming fue diseccionar los procesos y 
estudiar el efecto de la variabilidad. 
Esto, con el tiempo, lo llevó a elaborar un modelo de calidad, 
que ayudara a cualquier empresa a optimizar su 
organización. 

33 

TESIS CON .... \ 
FPiLLA DE ORIG'E!J ' . - ,._,__.. . ..., .. .ron..---



Este modelo se le conoce comúnmente como: Los trece 
puntos de Deming. 

------------------..,.,Abarca las múltiples 
ideas administrativas 

~!!!!~Ci!í!iª!'!º!ri!icile!!!!!!íiinu!nl!i!tiiio!isíidi!ei!!!!D!i!e!mi!!;!nl' ª!l!i· !!!!~ re 1 a c ion ad as con e 1 
1. Crear constancia en los propósitos proceso de 
2. Adoptar una nueva filosofla producción. 
3. Terminar con la práctica de comprar De alguna manera, 
a los más bajos precios Deming y sus catorce 
4. Establecer liderazgo puntos, buscaron que 
5. Eliminar slogans vaclos 1 d' 
6. Establecer entrenamiento dentro del as empresas pu ieran 
trabajo adelantarse y 
7. Desechar temores satisfacer los 
8.Romper barreras entre departamentos cambiantes gustos de 
9. Tomar acciones para lograr la los clientes, mediante 
transformación la perfecta 
1 o. Mejorar constantemente y siempre c.omprensión del 
el proceso de producción y servicio 
11. Desistir de la dependencia en la proceso, e hizo 
inspección en masa especial ahinco en la 
12. Remover barreras para apreciar la aportación de cada 
mano de obra uno de los empleados 
13. Reeducar vigorosamente y de los proveedores 

para mejorar 
l!::::===================!I constantemente. 

Deming rechazó la antigua filosofía, según la cual, "no se 
puede mejorar nada". Deming apuesta por una cultura 
administrativa realmente preocupada por todo el proceso 
productivo y capaz de sacar partido de la iniciativa y 
entusiasmo que demuestran la mayorla de los empleados. Y 
pretender subir el listón azul - como comúnmente se le llama 
al nivel de calidad -, cada vez mas y mas alto, y crear unas 
expectativas de alta excelencia, de la constante búsqueda de 
la innovación y el perfeccionamiento. 

La filosofla de Deming, busca cubrir todas las funciones y 
procesos de la empresa. Intentando evitar cualquier 
impedimento de mejora, controlando la inevitable variabilidad 
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de los procesos y eliminar impedimentos de la calidad como 
serian los defectos y mermas. 
Al mismo tiempo es importante no cesar en la búsqueda e 
investigación de nuevas caracteristicas, nuevas funciones 
del producto, lo cual aumentará la calidad del mismo. 

2.3 Jaoón. El Ave Fénix Moderno. 

"Nadie es profeta en su tierra" 

Después de la Segunda Guerra Mundial, Japón era un pais 
destruido y derrotado. Tuvo que reinventarse a sí mismo, 
desarrollar diversas estrategias para hacer un uso mas 
racional y eficaz de los recursos con los que contaba. 
El gobierno Japonés hizo impresionantes inversiones, para 
modificar algo que parecía imposible: La mentalidad y 
filosofía de trabajo de los japoneses y, a la vez, cambiar la 
imagen de sus productos. 

Hasta ese momento, la industria y la calidad nunca habían 
sobresalido. Sencillamente el decir "MADE IN JAPAN", era 
sinónimo de mediocridad, plástico barato, producto de usar y 
tirar. 

• Milagro Japonés: 

Para hablar del Mi.lagro Japonés, primero se tiene que establecer una 
base, esa base es el MILAGRO ¿por qué un mil.agro?. ¿Qué 
significa?. 
Como ya se ha dichp, el pueblo japonés venia de una guerra muy 
dificil y de la pena de dos bombas atómicas. 

El general Mc-Arthur se hizo cargo de Japón y acordó con el 
emperador Hlrohito, lo siguiente: 

1. Se buscó que Estados Unidos colaborara para la reconstrucción de 
Japón, ayudando con tecnologla. 

2.EI titulo "emperador" dejara de considerarse divino e intocable y se 
estableciera un régimen de gobierno más democrático. 
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Una vez aceptadas las anteriores premisas·;>comenzó'·el'-:verdadero 
milagro japonés basado, - Irónicamente - ·eni algÜnas estrategias 
norteamericanas. · 

1. Auditoria de la calidad: 

Pronto entendió Japón que, si querla recuperarse y dar cara al futuro 
con éxito, deberla cambiar su imagen internacional de "Pals mediocre 
y sin calidad". Japón estableció una auditoria para la calidad para 
toda aquella empresa que fabricara productos y quisiera exportarlos o 
venderlos a nivel nacional. 
Es decir, todo producto japonés deberla estar amparado por un "sello 
nacional de Calidad". 

2.Campaña nacional de calidad. 

El gobierno gastó, hizo una gran inversión en una campaña de 
motivación a nivel nacional, mostrándoles los enormes beneficios de 
trabajar a conciencia, con precisión y sobre todo, con calidad. Esa 
campaña incluyó anuncios en periódicos, en la radio y la televisión. 

3.Formación continua de los trabajadores de la empresa: 

Otra gran inversión del gobierno japonés fue invertir millones de 
dólares para instruir a los trabajadores a cualquier nivel. 
Este cambio de filosofla empezó desde las escuelas, al nivel mas 
básico. 
Lo que ocurrió es que se capacitó, se instruyó a los trabajadores, 
dándoles conocimientos de estadlstica con los cuales es posible 
analizar y comprender la calidad. 

4. Control de calidad: 

El lema japonés de aquellos tiempos - y continúa siéndolo -, fue: 
"Nosotros no controlamos la calidad, sino la fabricamos" (4). 

Los japoneses comprendieron que, la estadistica les daba la 
posibilidad de fabricar calidad y, como es costumbre en los japoneses 
esta "herramienta" la aplicaron con una "sana" rigidez sin convertirse 
en un vicio sin sentido y sin objetivo. 

(4) "Clrculos de Calldad (teorla y practica)"' Francisco Javier Paloma Izquierdo, 
péglna 32 
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5. Circulos de Calidad: 

Uno .de los principales cambios internos de las empresas japonesas 
fue, el cambio a una administración participativa, donde la opinión 
del mas humilde trabajador era importante y realmente importaba su 
opinión. 

·Es.to provocó un sentimiento de verdadera "pertenencia", aunado a 
una .nueva filosofla administrativa que ha distinguido a las empresas 
japonesas: "Un trabajo de por vida". 

2. 3.1 La te orla Z 
como apovo de tos 
Círculos de Calidad. 

Algunas empresas lo 
llaman Grupos de 
trabajo, su naturaleza 
ha querido que sean 
cambiantes y vivos. 
Están basados en la 
teorl a Z. 

• Teorfa Z. 
La teoria Z, se basa en 
varios factores: 
La confianza, debe ser 
real y no una simple 
palabra y, como 
principal base de 
sust'ento se encuentra 
la Justicia "Dar a cada 
quien lo que se 
merece". 

Mac Gregor. 
Teorfa X: La gente por naturaleza es 
perezosa, huye de las responsabilidades 
y retos, necesita constante supervisión. 

Teoría Y: La gente por naturaleza es 
trabajadora y responsable, no necesita 
ser supervisada, solamente necesita ser 
motivada. 

Wlttíam Ouchl. 
Teoría Z: Cuando se combinan los 
siguientes factores, los resultados dentro 
de la empresa sufre cambios 

positivos: 
Confianza 
• Sutileza 
• Equidad o igualdad 
• Ambiente cordial 
• Lealtad 
• Humildad 
• lnteqridad . 

Sutileza: Pensar inteligentemente. 

Equidad: Es importante que el trabajador, se sienta respaldado por 
una moral común y, que a su vez, se sienta a gusto con esa moral. 

Clima ambiental: Es importante que, junto con la confianza se 
desarrolle un sentimiento de pertenencia. Esto se puede encontrar y 
desarrollar a través del trabajo bien hecho y un ambiente de 
cooperación e integración. 
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Lealtad. Es el valor más importante de la filosofla japonesa 
empresarial. Aquél que trabaje con constancia, de forma profesional, 
con motivación, con lealtad, su trabajo estará garantizado de por 
vida, por el contrario, aquél que traiciona la lealtad de la empresa, 
perderá para siempre el trabajo y le será sumamente dificil encontrar 
otro en Japón. 
Cabe mencionar que la lealtad debe ser reciproca. Es decir, la 
empresa le debe a los empleados la misma lealtad, que éstos a la 
empresa. 

Los cfrculos de Calidad, no son otra cosa que un sistema de 
participación administrativa donde se busca sacar provecho de la 
capacidad de opinión de todos los empleados de la empresa, 
agrupándolos en pequeños grupos para que ahl realicen sugerencias 
y se busquen posibles soluciones para los problemas de su trabajo. 

2.4 Círculos de calidad v su contenido: 

1. Un conjunto de trabajadores de una misma área, con tareas 
semejantes que buscan identificar, analizar y encontrar 
soluciones a problemas que conciernen solamente a esa 
área, así tengan que ver con la calidad o, simplemente con 
productividad. 

2. Todo circulo cuenta con un lider, el cual no toma parte 
en las sugerencias u opiniones, su trabajo es el de ser un 
mediador e ir recopilando información que surge en el 
grupo. 

3.Los circules de Calidad, por su naturaleza, no pueden ser 
encuadrados como un sistema, un programa o un método, 
simplemente son una nueva forma de trabajar, de 
participar. Buscan modificar la mentalidad del trabajador, 
con el fin de mejorar la empresa de manera global. 

4. Pueden ser implantados en cualquier empresa, sin importar 
su giro y sin modificar su estructura. Solamente buscan 
modificar la visión que se tenia del trabajo hasta ahora. 

5. Los circules no buscan solamente, encontrar la falla, el 
error, el desperfecto, buscan encontrar, dentro de todas las 
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soluciones posibles, la mejor y entonces, comunicársela a 
la dirección. 

6.Procuran la participación de los empleados, no solamente 
con su trabajo sino también, les importa su talento e 
inteligencia. 

Se utilizan herramientas estadisticas para analizar 
determinado problema y, cuando tienen una posible solución, 
se la comunican a la Dirección. 

2.5 Elementos vitales para que exista la calidad. 
Aspectos de calidad 

1. Calidad de 
investigación 
tomando en 
producido de 

Diseño: Incorpora en el producto la 
de mercado, las necesidades del cliente, 
consideración que el producto debe ser 

la manera más económica. 

2.Calidad de Concordancia: Es la calidad del producto 
resultante, al ser manufacturado de acuerdo con los 
estándares y requisitos de calidad. 

3.Calidad de Servicio: Es dar a cada cliente lo que necesita, 
donde lo necesita y en el momento en que lo necesita. 

Paradójicamente, la palabra calidad es universal, pero, 
confusa a la vez. Lo que significa para unos, para otros es 
algo diferente. 

Es importante encontrar un significado universal, a la palabra 
Calidad, y que a su vez, nos permita comunicarnos con 
eficacia, para lograr esto, es necesario analizar el origen de 
la corriente "calidad al estilo japonés" 

• ¿Por qué el estilo japonés y no el americano?. 
Sencillamente porque fue, Japón y no Estados Unidos, el verdadero 
impulsor del concepto de calidad. 
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Japón es un pa1s·qÚ~ ~.~: 1lgra,do superarse a si mismo; Sl~se revisa 
la historia de este pal si se·.·verá que ha sufrido numérosa'sicrlsis y, de 
alguna manera ha frenado.·su crecimiento algunas vec'es~··:otras lo ha 
hecho adelantarse' y "supi;irar al.maestro". . , ,":: 

A mediados del siglo pasado, Estados Unidos gozaba· de un~' posición 
de exclusividad en el mundo de los mercados, que en esa época se 
caracterizaba por un sin número de necesidades que ayudaron 
lncrelblemente a que los productos americanos se vendieran. 
Es probable que, durante la Segunda Guerra, los Estados Unidos 
fueran los menos afectados en su capacidad de producción y trabajo, 
sus enemigos y competidores se encontraron en ruinas. Como sucede 
algunas veces, esta situación provocó que aquellos paises, aquellas 
empresas se fortalecieran. 

No es dificil comprender que el temporal éxito de los Estados Unidos, 
se debió a. que eliosi.lograron sacar provecho de oportunidades y de 
la situación qúe',.:>·estaban viviendo algunos paises, aunque no se 
distingulan por süs;tiábilidades gerenciales. 

Japón, •hoy, cl[~.~~~R~;\,~~:~~~ndo provecho de las experiencias a tal 
grado qüeys~.:.ha,'iforiºver,tido en el modelo a seguir por muchos paises 

y,ej~¡c~~ÍJ~;,~~;f~f~''. , ., . :~8~~·;!;/·. 
La diferenéia~reside''.en.Lcjúe, Estados Unidos no cumplo con todas las 
téorlás)fqÜe}{iróºnica·meiite:•:fueron creadas en el pals donde nació 
Demingf•~.Otrás[{v~'cés,. la's :·.modificaron a su antojo, con miras a un 
berieficio.áfcort'ó/pla'zo. ·.· " 

Lo~~}j~~'.~~~ir;~<;}on su estricta disciplina las siguieron al pie de la 
.letra;-'·loique~/provocó que Japón superara a un maestro llamado 
"Estados: Un idos". 

Much~i);,~·ce~. los empresarios consideran la excelencia, la calidad, 
'cóll)o. un médio de permanecer en el mercado. Están en lo correcto, 
pero.'algUnas veces corren sin saber qué camino elegir, sin detenerse 
a.•·observar las experiencias de otras empresas o paises. Corren sin 

·.saber: hacia dónde, aunque convencidos en llegar. Pero ¿Hacia dónde 
corren?; 

La ventaja con la que contaba Japón era que, aunque no tenla una 
. tecnologla de punta, su mentalidad competitiva los ayudó y, esto hizo 
que se fortaleciera su presencia en los mercados mundiales. 
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2. 5.1 Desarrollo de ta filosofla de calidad. 

Edwards Deming, con su nueva filosofla, intentó ·predicar. en su 
propia tierra. No fue aceptado, simplemente no creyeron :en él y el 
pueblo japonés era el lugar ideal para poner en práctica su tsorl.a. 
Demlng, buscando aplicar su innovadora teorla, encontró en;"Uapón, la 
convicción, el deseo de mejorar, superar. lo 'perdido·.:·{.' hacerse 
responsable del costo. . . . . . ;J;:.' '_· ~::;·.~ ·: · 
¿Fue fácil para Japón?. No, nunca es fácil .cambiar~;la'.;mentalldad de 
millones· de personas, si no existe un proceso::de.yada'pt'a'ción· previo, 

·sin embargo la.causa estaba establecida para qúe'~e1;·efé'óto·cse diera, 
para:que .el milagro .existiera. · .. '.\,·.¡;~::f1í§/';;:: .. :,r,: .. 
Un camb.io radica·¡ -11.amémosle milagro -, se:·~~a;:~·cua·ndo, la calidad 

·.·está .insta lada, ,en la mente de las personas: •. :¡:; d:;Y;;;•q¡:~;~.'i!\:.: ;~ .. 
Los japonés han tenido una sólida vislón.:deCc;ondücta•.y: actitud, 
enfocada a ·1a filo'sofla, y ésta última es .1a\pied·r.a'0fil6s,ofa1;'·1a parte 
más importante para que la calidad se manifiesfe'.Co,rii'J:llefamente. : 
Se puede considerar la filosofía como la teorhi;i>o';e1·:p·u'nto:dé partida 
para una acción; y el producto, es la prác,tl,ca'Yp~el''ré's.ultado de una 

mentalidad y de una actitud. . ••. "''/·'·:·~i~á.~tw:~.;~},~;r·:: ..•.. 
No es posible concebir un producto sin filosofia;r;,es~.dec:ir;'.ifno·puede 
exis.tir un efecto sin su causa y, vlceversa.:~;':¡>.~i;;i.:;;•.'.;'}:;:•?i;/i.W;/ .. f~i;·• •': 
Para saber a dónde se va, es necesario sabe'r dé.dórids;~·s·e.'vie·n·e: ;­
Sin embargo, una de las personas ql.ié'ayudarón,;la'l"qúéJrel~milagro 

· japonés" . se.• convirtiera .en: verdad, Au e:.;:J ur'á n;:c::éonocid'o~~eíxperti»:' en: 

temas de ~~ntr·º',e,e 'ca1i~.·~~.. :i) .:'{~,".~' :_»·r;'(;:t:::\J~~t·;'~is('tt~~i.1"{;f ·é,:. ··· · · 
Juran· llegó :·.a :·Japón:'e.n·•.;1954,: e impactó.•a/•ejecutivos~japorieses ·-:al· 

•. '. gu:~~.q ~~:· .f;,;.~ .. ~~~);;.~;::·'~~;j~~~s~··:J;1;~.;'~~:=·~:~,\}:jf-f..~~*::fr1f ?.~~t··i~~M?i~r;f ~\:.~~~É::~~L?'•· 
: "Lacafid ad•. res~ lt.a nte. d epende;de • la''ca lid ad;de¿•todos:dos':i n sumos· de . 

~!'.i;eº{;~1¡%~~,ri!~.~1~~~~~f t~ii1;¡~~ 1·f i~!,~ifü&i~1:1;~t.lit+'i'~:}f ¡~r,~:~;?:;.~~e.;·'.P·}~;J.r ~ t 6 
.• a 

1 

~.~ r:1r~~'Tob~;'f%ui);~! ,~~f P~i':;:~~;rt~;~t.~;t~~0l&f~\~,~~ u ~g i~i.; ~,ta. 1 ~~;-J~ pó n • fu e 
Estei enf.atjzói'.los~fconcéptos}estadistico.s de balidad te~ íntrod ujo su 

··• ~~:~r~r:~~~~,~bJf t i~~:f¡~i~~~f *Ei~~~~~y.·:, : ······ · ~·. 
Enu na: sola: p'·a labra :~·Ad minlstiar 1''i. 

: · ·~~: ;·,,-·.:, .·~··:.:.-~:::;·~~·:.:~~~~:¿:?Y~:~ .· ~~;~~: ·. ·~~}~'/- ,::,/;)'·:;_\:;r:_~-~·\·.: . 
(S). COnti:ot Ernesto Buerostro. Editorial Castlllo. Pt. g. 
14, 1996 . 
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. . - . . -

La teorla de . Deming~ logró cambi~r la :.visión· que.· lcls ení.presarios 
japoneses tenian hasta a.hora. Explicó qu·e 1a·callda·d dé los productos. 
dependia, sólo y exclusivamE!nte .. dt:;.Ei}l.~s,¿ ·· ' ......•. 

Pese a que se ha fr~tadb·d~'~Xc~'ntr'a.'r :•Jn pu~~() ·iif~~u'e~do': p~ra el 
significado de cafidad;·• 1slgueCs.iendo(extr.emadamente. dlflciL. Lo que 

!~,:~~~~::::,:f ~~~G~J~~i~,,~~~¡iO,::: ,::::~,2'.J'JJr::: 
Calidad, puede.ci'ri.ns'ider'iúse'.·,rrí'á.s~'.cfácilide entender" y, considerarse 
como primo cer,éanó'de\S.alld'ad't''i';t"ib i''.'' 
Profesi~n~lismo~ i" ,, .. 
Una persona que actúa con profesionalismo es aquélla que actúa no 
sólamen.te :en procura de un beneficio económico, de reconocimiento, 
de fama, etc. 
Un verdadero profesional - a diferencia de un simple aficionado - es 
aquél que siente pasión por lo que hace. Se entrega y da lo mejor 
que tiene, en cada actividad, en cada proyecto que hace. 

2.5.2 ¿Realmente se puede lograr la excelencia en una empresa? 

"Q11ie11 110 e.Utí desprop11sito tle tale11to debe, 
obligatoriame11te, impo11erse 1111 objetivo elevado, 

que e:dja 1111a perma11e11te te11Sió11 
tle sus f11erza.f. Sólo co11 esta co111/ició11 

po1lrá expresarse totalme11te" 
GiU. Ale:o:a11dre Nikltil1e 

La calidad se ha comparado a menudo a un equipo deportivo.· 
Existen equipos considerados como "campeones" que, aunque. no 
ganen el campeonato todos los años, se encuentran en los puestos 
punteros, .son competitivos y los aficionados quedan: satisfechos 
después de cada encuentro. 
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1. Los. -~ i rectores',;2 y eje,cutl.vos<~·\'Y :.'.:.: der:nás.:;;cempleados ;:'.i'· están 
ce m p rom etld oií' re'a l_ni e rite ,: con iJ os.fo bjetiyos:'.'. BÜ sean!' lo;:mlsm i:); con 
ayuda .de tod osi·fi.'• ;;;</··· ·'\>: :,::;>/ :;/.:óL ;;;:;: :,'(·,::>r:':i}iz· ~ . . . 

2 ~-Actúan .:é:Clm o un o·; so 1.o,: no ·ha{ é:a.b id a, p a raiJ.rid 1.vid i'fa lfsrrio s /;,;~'. 
3.Se>'. elig·e··:·cuidadosa·mente'a cada ;iúno?'de';i iéi's:'?erripleados; f•/. se 

· mantienerí''.de.ntro''de la 'empresa ;·por':muchos':'años; ,,,'"'": ;'.' • 
4.Se mantiene un ambiente de superación constante: . ''·· · 
5. Constantemente realizan análisis post mortem, de sus errores, para 

·encontrar la falla lo antes posible y corregirlos. 
6. Se tienen datos del desempeño y progreso de la empresa a través 

del tiempo 
7.SI algún empleado comete un error, no se le castiga, se analiza su 

error y el modo de no repetirlo 
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CAPITULO 111 

Aseguramiento de la Calidad. 

3. Introducción. 

"A /ga c/ebe11 saber las japo11eses q11e, 
110 sabe1nos 11osotros" 

Anónimo 

La empresa que se comprometa a lograr la excelencia, tiene" 
que aceptar que cada tarea es parte inseparable de un 
proceso o un "Todo" y, que toda tarea debe estar encaminada 
a la satisfacción del cliente. Debe buscar "ganarse al 
cliente". 
Al .hablar de aseguramiento, de la calidad, primero se tiene 
que hablar de un factor fúndamental. La variabilidad. 
Cualquier.punto. deritrO·,'.del; proceso de producción, está 
sujeto a. cierto gracfo dé .v~úiación - sobre todo, si se habla de 
trabajos.,' :hectios2'·por'.h;e1¡f~6ihombre -, este factor afecta 

' indúdablem'ente'.úii'i'a''calidad~d(!fi¡)roducto final. la calidad es 

.·····~;~:~~:;;t~::'tit~J~~~!;f ~~!~~~~~~~~;·, !~··J~~0::~ • "ª , •• 

1, cáusasi~·5¡:,9c{~~:¡;~sfu'obasionales: Son aquéllas producidas 
, pcir:urí,·hechci:~:!,iri'usi.Hí1": Por ejemplo, la utilización.de algún 

maieria1.;{nci:.,J's"u'á1;,:,ún desajuste al funcionamiento de la 
máqui.~a:';Est~'\Variación es ocasional, fácilmente visible y 
puédet!:s~r;s:ci::írregida por el trabajador que haya sido 

''ca m~C'ta men te'ica p a citad o. 
2. c'áusá'st~'comunes: Son aquéllas inherentes al proceso y, 

paradÓjiéaníente representan la mayor oportunidad para el 
mejoramiento a mediano y largo plazo. Es decir, la 
variabilidad puede ser reducida por el administrador. 
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• E!emplo de variabilidad ocasional v común. 

Supongamos que, una fábrica de cuadros de bicicleta, está 
fabricando cuadros que, cuando se les realizan las. pruebas de 
esfuerzo, se descubre que los tubos no encajan perfectamente. 
Esto puede deberse a un ligero desperfecto en el .fresado de los 
cuadros que impide que la soldadura se fije perfectamente al otro 
tubo. Seguramente si se cambia la fresa usada p'o(.o(ra nueva,. el 
problema se solucionará, este ejemplo ilustra: ::Ja:·· variabilidad 
ocasional. . . 'i·· ,.'.1:: '.":'v·•, · . .::· ... . 
Por otra parte, si se de.scubre en las :pruebás'ide:i.e'sfuerzo'que .los 
tubos se rompen fácilmente;.: quizá'·ser,fa:;:corive'iíie'nte·~\~saber si la 
empresa no ha preferido reducir la' calldadídekil.Osi'iriateriales con los 
que se fabrican los tubos,:'.cori el fin 'de'.recfui::(i;icóstos·~· En este caso, 
los trabajadores no.:::iiúeden '.hac'er;/riaciaf;'para:~'re'dúclr: .. ·ci :ev.itar el 

Pro b 1 e m a. . .'; :-~(z,:··· f@·;A,1'.;f;.tf ·c;":fit.;'.·~~§t~'·f~~~']fi~~{? '. . · ... · 
Es importante.queupen:•.el;'.'momento•JqueFse::·detecte. la primera 
variación, no. hay<quei?aºctuar/':l111púlsl.v¡¡!TI:e·ntef; es· decir, .cualquier 
decisión. debe:basa rse'''eri:·d atcis· y cierto'ccon.oclmiénto. teórico. 
Para explicar lo anterior,· hay qué· retomar el ejemplo de la fábrica de 
cuadros de bicicletas. 

Si la prueba de esfuerzo para los cuadros arroja uno que se rompe 
fácilmente debido a la baja calidad con los que están hechos los 
tubos, el operador puede pensar que se debe a una mala calibración 
de la máquina y el trabajador tratará de calibrar la máquina, lo cual 
eventualmente, provocará un nuevo error y la verdadera razón del 
problema, permanecerá invisible. 

3.1 Definición de Aseguramiento de la Calidad. 

"¿Res11/t111/os? ¡'Pero es claro q11e J'll 
co1iseg11i 11n nro11tó11 de res11/ta1/o.\·! 

Hoy sé de nril cosas q11e 110 f11t1cio11a11 ". 
Thomas A. Ediso11 

Al aseguramiento de la calidad, se le puede definir como, 
"todas aquellas actividades que son planeadas de forma 
sistemática y preventiva, con el objetivo que los materiales, 
los productos fabricados, sean de la completa satisfacción 
del cliente y, que a su vez cumplan con los requerimientos de 
estos". 
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Pilares fundamentales del aseguramiento de la calidad: 

1. Las acciones de fabricación del producto, deben ser 
desarrolladas de forma exacta y precisa y con miras a 
lograr la mayor calidad posible, teniendo en cuenta los 
requerimientos del cliente. 

2. Todas las áreas y funciones de la empresa deben estar 
regidas por una serie de politicas y procedimientos, con el 
objetivo de lograr el mejoramiento de la calidad. 

3.2 Condiciones oara realizar un manual de 
aseguramiento de calidad. 

"La.'i CO.'i(l.'i "" c11111hlt111; lllJSlJIFtJ.'i ca1nbit11tllJ!i ". 

He11ry Da1•i1/ Tl1ore1111 

El objetivo del manual es, definir perfectamente lo que hay 
que hacer, cómo se tiene que hacer, y quiénes lo tienen que 
hacer, para cumplir con los requerimientos de calidad. 

En primer paso, el manual de aseguramiento de la calidad 
debe ser un compromiso verdadero y sincero por parte de la 
dirección de la empresa. Estas debe estar consciente de las 
ventajas de la Implementación del programa y apoyar de toda 
forma posible al encargado del programa. 

Es importante señalar que cada una de las personas que 
aparecen en el manual, serán responsables de cumplir las 
acciones que especifique el manual de aseguramiento. 
Todas las personas que aparecen en el manual, deben estar 
totalmente comprometidas con el "nuevo cambio". 
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3.3 Condiciones aue debe contener un manual de 
aseguramiento de calidad. 

1.Generalidades. 
2.Control de diseño. 
3.lnstrucciones, procedimientos y dibujos. 
4.Control de adquisiciones. 
5.Control de material. 
e.control de proceso. 
7.Seguimiento. 
8.Procesos especiales. 
9,lnspección y pruebas. 

·1 O:E,quipo de pruebas y medición. 
·11 ;Manejo de almacén y embarque . 
. 1'2.'ln'conformidad. 
13!.A.uélitorias. 
14:Acción correctiva. 
15.Formas tipicas. 

~1-'hClmbre encargado del departamento de aseguramiento de 
a<calidad será el responsable de elaborar el manual y, de 

sus posteriores revisiones. 
Es conveniente que la responsabilidad del control del 
aseguramiento de la calidad de la empresa, recaiga en un 
solo departamento que será el que reporte al gerente, de esta 

·forma se tratan de evitar los malentendidos y confusiones. 

Es importante que este manual, sea sencillo y que exprese 
las acciones de forma correcta y concreta, para que su 
entendimiento y asimilación sea lo antes posible. 

Es importante señalar que no existe un manual de 
aseguramiento que sirva a todas las empresas; cada empresa 
necesita diseñar su propio manual en base a sus 
necesidades, sus productos, especificaciones y tamaño de 
sus productos. 

Como ya se ha dicho, la responsabilidad del aseguramiento 
es conveniente que recaiga en un solo departamento pero, 
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como es lógico, éste no puede controlar absolutamente todos 
los factores que afectan a la calidad, as! que todos y cada 
uno de los departamentos que conformen la empresa deben 
comprometerse e ir en procura de un aseguramiento "parcial" 
de cada operación. Solamente cuando se suman los 
esfuerzos de los departamentos, se puede hablar de un 
aseguramiento total d:!/ª'.,c~_'idad. 

Esquema de la ~eia'~¡Ó'~: ~'~;~~~ e'i'departamento responsable del 
:. , , . ·-:?~·~·r,::f,-'·;:.·,.:::.::v:~;j;~f:;J:;"::''.'.;~~{:·-:;: '<·> ,>:·, •. ~·-. · > 

aseguramiento 'de··ra·¿-·á1 id ad 'y los demás departamentos. 
< '; f r ",. ; ,-, \ ~ 

.,_, ;;·_, _.:) ;~· - ' :~:':~~· 

.'-:( .. :.·.:.. !;'/~. :,'-~~'~:;:;· 
'· [)epa~tamento de ventas 

Departamento Departamento de 
responsable del Administración 

aseguramiento de la 
calidad en la empresa 

Departamento de Departamento de 
Producción Personal 

(Diagrama 5) 
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3.4 Puntos básicos para que exista un meioramiento de la 
productividad (6). 

Cabe mencionar que una empresa productiva, es aquella que 
sabe coordinar de manera excelente todos los recursos de la 
empresa, de modo que los recursos funcionen a la 
perfección, por el camino mas corto, es decir, que se reduzca 
los reprocesos, aumente producción con el menor costo 
posible. Hacer mas con menos y de la mejor manera posible. 

• Utilización de alta tecnología (computadoras): 
En la actualidad, la mayoría de las empresas medianas y 

grandes, controlan el diseño de los productos y los 
procesos, por medio de computadoras. 

• Mentalidad internacional: 
Como es sabido, los mercados actuales tienden 

globalización, así que todo producto que se fabrique 
tener en la mira los mercados internaciones, lo 
conlleva a cumplir con esos requerimientos. 

• Secretos Industriales: 

a la 
debe 
cual 

Cualquier táctica empresarial, debe ser el secreto mejor 
guardado, ya que éstas pueden ser utilizadas como mejor 
arma contra la competencia. Esto se le llama comúnmente 
"ventaja de ser el primero". 

• Principio de la mezcla de Producto: 
Se debe buscar el desarrollo que produzca la mayor utilidad 

posible para la empresa pero a la vez, que sea respetado 
por la competencia por su calidad y sus presentaciones y 
características. 

(6) ·un modelo de Calidad· José Eduardo Méndez Gancedo. Universidad Franco 
Mexicana. Pagina. 47-46 1996 

• Principio de Liderazgo: 
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Siempre y cuando la empresa tenga competidores directos, 
se deben "copiar", las mejores características de éstos. 
Llámese estrategias de mercado, procesos, productos, 
diseños etc. Esto permite a la empresa, conocer los puntos 
fuerte de la empresa competidora e intentar ir "un paso 
adelante". 

• Compartir los beneficios del mejoramiento de la calidad: 
Es importante ser "generoso", con aquellas personas que, 
de forma directa o indirecta, han apoyado al mejoramiento 
de la calidad en la empresa. Esto incluye a todos los 
trabajadores, directores de área, responsables de 
producción, etc. 

• Mentalidad líder: 
La empresa debe buscar ser líder o por lo menos intentar 
ser líder en algún segmento del mercado. Esto provocará 
un sentimiento de tensión de esfuerzos que se traducirá en 
un mejoramiento constante, para permanecer en ese 
"status". 

• Principio de armonía: 
El clima organizacional, el espíritu de sana competencia, el 
espíritu de mejora y superación, el compromiso, ayudarán, 
de manera invaluable a que la empresa dirija sus esfuerzos 
a una ·misma meta. La mejora continua. 

• Principio del Proceso de Producción: 
Se debe considerar a la mejora continua, no como una 
meta a la cual hay que llegar, sino como un proceso 
continuo de superación a nivel empresarial y personal. 
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3.5 Responsabilidades del gerente encargado del 
aseguramiento de la calidad. 

a) Capacidad de interpretación de normas y especificaciones 
actuales enfocadas a la calidad. 

b) Capacitación y adiestramiento de la nueva filosofía 
adoptada por la empresa. 

c) Continua revisión y aprobación de cada uno de los 
procedimientos de la empresa. 

d) Estrategias de mejora continua. 
e) Auditorias internas.· 
f) Acciones correctivas 
g) Registros de progresos en la mejora. 
h) Mantenimiento y actualización del manual de 

aseguramiento de la calidad. 
i) Establecimiento de normas evaluativas para los 

proveedores. 

3.5.1 Ejemplo de la asignación de responsabilidades del 
aseguramiento de la calidad. 

El departamento de aseguramiento de calidad de la empresa, 
estudiando la función y características de cada uno de los 
departamentos de la empresa, debe asignar las 
responsabilidades vitalmente importantes, para que cada uno 
de los departamentos, sea capaz de aportar su parte para la 
obtención de una excelencia en la calidad. · 

1.Administración: 
• Establece y coordina a todos los elementos de la empresa, 

con el fin de lograr una maximización de los recursos. 
• Mantiene informado a los gerentes sobre los progresos y 

costos del aseguramiento de la calidad. 
• Explica a los altos mandos de la empresa sobre cómo, 

dónde y por qué, se debe invertir dinero en el 
aseguramiento y, en su caso, propone acciones correctivas. 
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2. Producción.' 
• Producir articules según los :reqúedmientos establecidos 

previamente. . .. .. , •.; .·. < 
• Incesante búsqueda : dé mejores·/; materiales, nuevas 

tecnologías, mejores técnicas; · 
• Investigación continua sobre: errores producidos y se 

realizan análisis para prevenirlos. 

3. Mercadotecnia: 
• Estudia los requerimientos actuales de los clientes y hace 

una proyección para adelantarse a sus necesidades. Lo 
cual se reflejará en una ventaja ante los competidores. 

• Investiga los "deseos de calidad" del cliente y cómo le 
gustarla que fuese el producto 

• Realiza encuestas para conocer la opinión de los clientes 
sobre los productos que se realizan. 

• Reporta a los directores del departamento de 
mercadotecnia el resultado de las opiniones y encuestas de 
los clientes. 

4. Compras: 
• Establece contacto con posibles proveedores y selecciona 

al mas calificado. 
• Investiga la calidad de los productos del proveedor y, los 

compara con los requeridos por la empresa. 
• Mantiene una estrecha comunicación con el proveedor,' 

considerándolo como parte de la empresa misma. 
• Hace énfasis al proveedor sobre las ventajas mutuas de 

perfeccionar sus productos. 

Como ya se ha dicho, es importante que exista un 
departamento encargado de la calidad de la empresa, pero, 
como es lógico, este departamento no puede hacerlo todo, no 
puede controlar toda la empresa, así que debe recurrir a la 
delegación de actividades. 
El departamento de calidad puede delegar ciertas actividades 
pero, de ninguna manera, la responsabilidad se podrá 
delegar. 
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La responsabilidad recae en el departamento de calidad, éste 
delega actividades a cierto personal de confianza que debe 
reportar continuamente. 

Relación entre el aseguramiento de la calidad v los diferentes 
departamentos de la empresa. 

A 
s 
E 
G 
u 
R 
A 
M 
1 
E 
N 
T 
() 

Delegación 
, 

de 
.... , 

Responsabilidade~ 
, 

Resultados 

Departamentos 
de 
la 

Empresa 

(Diagrama 6) 
Todos son importantes. 

3.6 Importancia del trabajo en equipo: 

En este apartado se analizará la conducta japonesa, y la 
posibilidad de aplicar su predominante tendencia de trabajo 
en equipo, a empresas de diferentes paises. 

Rápidamente los japoneses comprendieron la importancia de 
la estadística y la variabilidad de los procesos y, a su vez, 
entendieron la importancia de la coordinación del personal. 

Este último punto, sigue siendo un campo vedado para 
muchas empresas (por desconocimiento). 
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AUn en estos tiempos de la robotización, la mano de obra es 
de vital importancia, sobre todo en países como México. 

Suponiendo que una máquina sufre alguna avería, la 
producción se tiene que detener y el operario tiene que tratar 
de reparar la falla lo mas rápido posible - llamar al mecánico 
-; en este momento es muy importante la actitud y el esfuerzo 
de los trabajadores. 

Algunas veces estos "percances" pueden provocar que la 
gente, los empresarios, saque algo de provecho. 
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Supongamos que la avería se debió a una falla en el método 
de operación, el empleado se da cuenta y se convence que 
cambiando su método de 
operac1on se puede reducir Principios de la calidad de 
la frecuencia de una nueva El.Dll!.2.· 
ave ria sin afectar la 
productividad; en este caso 1. Meditación. Se buscará 
se debe hacer del 
conocimiento público el 

cumplir los compromisos de 

la empresa, sin desviarse 

de los intereses del cliente. 
hallazgo, ya que puede ser 
que en esa empresa existan 
5 máquinas iguales y se 
trabajen dos turnos. 2. Diálogo: Entre los clientes 

La estandarización del 
"descubrimiento" debe ser 
responsabilidad del 

y proveedores. 

3. Respaldar: Los puntos de 

vista de la empresa, con 
departamento de 
Aseguramiento de Calidad, datos Y mediciones. 
el cuaf documentará y hará 4. Manifestación: De las 
un seguimiento para que se 
sigan las normas 
establecidas. Al mismo 
tiempo es importante 
promover la participación de 
todo el personal 
involucrado. Es decir, 
promover un verdadero 
sentido de equipo. 

divergencias consultándolo 

con la jerarquía, con el fin 

de lograr experiencia 

aplicable al futuro. 

5. Reparación de los errores 

desde la ralz: Que impidan 

el cumplimiento de los 

objetivos de la empresa. 
Para íos japoneses está 
claro que una "cultura de 
calidad" involucra a todos 
los empleados. s. Implementación: De 

procedimientos que impidan 

cometer los mismo errores. 

En Japón, ros empleados 
atienden los problemas de 
manera prioritaria y, a la 
vez, se les ataca desde la 
ralz, tratando con esto que se 
se repitan. 

minimice la posibilidad de que 
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En México, en los años quiso aplicar la teoria 
japonesa de la "cultura de :fr'abajo japonesa", se invirtieron 
fuertes sumas de dinero; en técnicas para solucionar sus 
problemas. , , ''> >, '' 
Paradójicamente la s'olL1ción no se encontraba ni en el dinero 
ni en las técnica5;,;el,fracaso de dicha inversión se debió a la 
falta de disciplina'en\la's empresas. 

'·~.!/?/.\~;:\">'·<·-:· .;_ .. -

Un mismo sistem~',no se puede aplicar a todas las empresas, 
ni a todos •;!los', países. Cada uno tiene su "propia 
personalidad 0 ,;:'.quÍzá ·,a una empresa le sirva un sistema 
redondó, mientr,a,s que a otra empresa en otro pais, no le 
sirva y necesite uno oval. 

Algunos paises en vías de desarrollo - como el caso de 
México -, se caracterizan muchas veces por la falta de 
disciplina para aplicar las herramientas estadísticas. 

La calidad integral se obtiene cuando se logra una eficiente 
coordinación entre todos los departamentos de la empresa, 
cuando los procesos - realizados por los trabajadores y por 
los que no -, se apegan a lo estipulado. 
Es importante señalar que mantener un cierto nivel de calidad 
depende de compromiso por parte de todos los elementos de 
la empresa y, mas que una meta, es un proceso continuo. La 
mejora nunca termina. 

"Tocios los 111ien1bros del equipo tiene unu 
rcz:ón de existir, 

por lo tanto, son importantes, 
la clcn•e para evitar un desbalance 

es que los proveedores sepan vender 
sus servicios, y que los clientes sepan 

comprar profesionalmente" 

Aquella empresa que verdaderamente busque implantar un 
sistema de trabajo basado en la calidad, debe buscar "la 
falla", "la horma" y aplicar la herramienta adecuada en cada 
caso. 
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Ya hemos mencionado que el punto vital del aseguramiento 
de la calidad, es la coordinación de esfuerzos pero, para 
maximizar los esfuerzos, es necesario la voluntad de los 
trabajadores. 

Algunas personas afirman que en México no se sabe trabajar 
en equipo - lo cual, hasta cierto punto es verdad - pero no 
por ello es una tarea imposible de lograr. 

Por una parte los ejecutivos afirma que la idiosincrásica 
fomenta el trabajo individual, lo que por consiguiente provoca 
que las fuerzas no se enfoquen a un solo objetivo sino a un 
trabajo desintegrado. 
Para que exista un trabajo coordinado es necesario que se 
reconozcan las responsabilidades y la vital participación - y 
compromiso -, en el fomento de la calidad. 

Por una parte se pueden establecer parámetros de conducta, 
para los empleados de la empresa, llamémosle "asignación 
de roles", éstos deben ser claros y fácilmente entendibles, si 
se logra esto se evitarán las acciones disfuncionales o la 
duplicidad, que entorpecen la productividad y provocan 
conflictos y debilitan el trabajo en equipo. 

• El factor "cliente" 

"Yo no pago s11eldos. El prod11cto si". 
-",He.nry Ford 

Japón comprendió la importancia de los procesos Internos de la 
calidad, es decir, aquellos factores que favoreclan de alguna manera, 
la integración de todos los miembros de la organización. 
Para una empresa que "goza" de un monopolio o poca competencia, 
sufrirá de una falta de interés hacia el cliente provocada por una 
falta de motivación y unión d.e fuerzas. 
Japón analizó y detectó. él err.or que hasta ese momento se estaba 
cometiendo·, .. e hizo especial énfasis en convencer a todos los 
miembros de .la empresa en la importancia de satisfacer las 
necesidades de los.'clientes. 
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~'·-·'~~:·-~~:~~~~,~;~~·~- ,:a1~/~2~-~;si~~~::; ::;t~~ . \~::-: ~ .. L • _ , ;_~ > ·. 

Todas las empresa que busquen sZWt~jg~tl~~~f~~~¡~~~~?~~1~¡~;:;_ 
medio de la satisfacción de los clientes :~;<fé-nifrán'',qu'e·.ériterider 
existen dos "actores" que ayudan . Los 'critlcos"'y los.de.-apoyo. 

por 
que 

• El personal critico, es aquel que tiene una vital influencia en los 
resultados de la empresa. 

• El personal de apoyo, es aquel que, aunque no tienen una 
influencia directa en los resultados, si ayuda al personal critico 
para lograr las metas. 

Diagrama sobre la relación del personal de apovo y el 
crítico. 

Insumos 

Insumos 

• Capacitación 

Personal de 
Apoyo 

Producto 
Satisfacción del 

Cliente 

(Diagrama 6) 

"Existe algo mucho mds escaso, 
fi110 y raro que el tale11to. 

Es el tale11to de reconocer a los 
talentosos". 

Albert Hubbard 

Es una de las responsabilidades del gerente de Aseguramiento de la 
calidad, el cual deberá planear y supervisar constantemente la 
capacitación de todo el personal de la empresa. 

Es Importante señalar que la capacitación se debe dar antes de que 
al Individuo se le asigne alguna responsabilidad o, en su caso, 
cuando se cambie de área o responsabilidad. 

El gerente de Aseguramiento de la Calidad, desarrolla los programas 
de ·capacitación para todo el personal, este programa busca 
Identificar perfectamente a cada personal por el puesto donde se 
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encuentra, o se ·:encontra·r.á '~y las actividades relacionadas con el 
puesto; 

Toda capacitación debe.'ser registrada y debe contener los siguientes 
puntos: · ·· .. · ... ·• 

l. '.Tema del curso o de la capacitación. 
11. Fecha de inicio 
111. Fecha de terminación 
IV. Nombre de la persona que imparte la capacitación. 
V. Firma de los participantes en la instrucción. 

3. 7 El diseño v su relación con el Aseauramiento de la 
Calidad. 

Como ya se ha dicho, la satisfacción del cliente es uno de los 
punto mas importantes que debe perseguir una empresa; esto 
se logra cumpliendo con las especificaciones en el diseño del 
producto que el cliente adquiere. 

El sistema de Aseguramiento de la Calidad, siempre debe 
contener control.es. que le aseguren a la empresa que sus 
productos se fabriquen. de la forma mas precisa y económica 
y, a su vez;.:qué~d'eje';'satisfecho al cliente. 

: ,:·~ .. -~ :~·-:'.~D~f.;I.~-~'.~~~-¡:,~t~tI~?~::~.~~)::/_ .. ,_ 
La . compra',"dec;<:.materiales, el proceso de fabricación, la 
inspeccióri;}tdebe'ií';e'star perfectamente explicados - incluso 
'Üsá.ri'cio·;~·cilbujO's~*P;:i·y ·siempre en busca de los estándares 
eiúablecidos:'p'or~el'departamento de Calidad con la finalidad 

·. éle}lograrfuna .excelencia en los procesos internos de la 
. empresa; asi como en el producto terminado. 
Los (diseños de los productos deben ser verificados, 
revisados y sUpervisados constantemente. 

3. 7 .1 Cambio de diseño. 

Siempre que se quiera modificar el diseño de todo el producto o solo 
una parte de sus componentes, deberá ser hecho por personal lo mas 
calificado posible, de esta forma se tendrá la certeza que los cambios 
hechos sean realmente los mejores y los que mas convengan a la 
empresa - siempre cuidando la satisfacción y calidad del producto 
final -. 
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Cambio de diseño del producto <puntos importantes a tomar en 
cuenta). 

• Mantenimiento de la maquinaria. En algunas ocasiones, la 
maquinaria debe sufrir una cierta modificación y por consiguiente, 
puede necesitar un mantenimiento especial. 

• Fabricación fácil: Se debe buscar que su fabricación sea lo menos 
complicada posible sin perder ninguna de sus caracterlsticas 
siguiendo los procesos de fabricación establecidos, de modo que el 
ensamble del articulo - si fuera necesario -, sea sencillo .y sin 
complicaciones. 

• Personal: Cualquier cambio en el diseño, debe ser· notificado al. 
personal que tenga directa injerencia en su fabrié:ació'n,{incluye·ni:lci' 

• ;~:t:r1::~:~ d:eª::Y:~eva maquinaria: si e1 ri~~·~ti!~~J!f[~r~i;~r 1~ 
requiere, será necesario trabajar con maquinaria,¡~i.ade'cúa.da:':al' 
cambio, y su coordinación con las otras máquin·as¡'",'EsfoXsie'mpre 

• ;,.~~:;;;:,;~:~,:::://:::::·;::.:~~' I• 1t::~~~!lf ~iúf~ ::, ~I 
• Requerimientos: Si la modificación de uno de l

0

os· compone~tes lo 
requiere - o todo el producto -, será necesario establecer 'contacto 
con el proveedor para conocer si es capaz de abastecer y cumplir 
con los requisitos y caracterlsticas necesitadas del nuevo producto, 
o componente. 

3. 7. 2 La barrera de las falsas creencias v el modo de 
modificarlas. 

"Todos piensan e11 modificar al mundo, 
pero naclie pie11sa en modificarse a sí mismo". 

León Tolstoi 

Para muchas empresas la palabra "Cambio", es sinónimo de rechazo 
por parte de la Alta directiva y por los mismos empleados. 
Para otras empresas - mas conscientes y abiertas al cambio -. el 
cambio lo interpretan como "oportunidad". 
En definitiva, existen tres tipos de respuestas por parte de la 
empresa, ante el cambio: 
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1. Rechazo;.a1.: cámtiio: Son aquellas empresas que se hacen las 
siguientes preguntas: 

• Estamos bien asi, ¿para qué ca'mbiar? 
• Si tenemos utilidad, ¿para qué cámbl.ar?· 
• Cambiar no mejora nada. · · 
• Todo cambio es para . peor'' y c~~'s,ta 

• ~~c~~· le puede enseñar: na~·~.:·]u~t;o, al 

.· . .·· ··. ·.... . . empleado viejo'. '). '. ···?·? ;;, 

: ::~t~f ;:¡~!:.:~=·~:~~:;t:;:É;;{~~li!~~it l~li~f ~1::~-~~ . 
cambio ··revo 1 uclon ario se asoci'a'.cori}j6ve·nes\fempresarfos•;:;;,,Ta mbién 

.··~.~~élg~a~so~ieasgl~s°e'm~1¡iéusna';~.·~~;pbri~t;~;d~~·J~;[~X~~~;~~~~~{[ft~~J~!1:~~)~:···· 

.. •f1losofla y el modo de . pensar;;\de;{las !.empresas;":;,<: ero:· li:'.logran 

superar esa primera pr.uebai'l;~,~~~i~ñ:ttif;~~#t,%~~}.~W··~r . . .:D!~~;'..J\ 
Existen otras .barreras que .afectan.·la;,:c·o'ord1.11ac.i6.n.;;v;: a1productiyidad, 
de las acciones entre los départa'in.ehtos;1 ttju-e'a;::su~t)i'ez;:;1,dañ'an.las . 

. . relaciones .i.nterpe.rsonales;:{;fa";M~'CíF.' Li;\II;•:~S>·~·:j~ic:U:.riiP'lil's'e '.las · 
.'responsabilidad es'; el· afectad o:firi'alt>;se Jcliente;;")as;' p'rJriclpales · 

'i'~·~f ;:;~~f ;:!;,;;~~;l~t'~,~~~it~,~1:i~~f ~f t; {¿ .. .. 
·1 ~.Faifa. de confianza en liú persónas:.•Está;~iritirriamente relacionada 

con )os•tipos . de jiderazg,?}J.Teor1.a:.;:éJe<M~cGregór,' página 37). 
·. Algunos . ejecutivos .i••éjercen•;·c~un '.?;;liderazgo•: efectivo hacia sus 
· súbordlnados,;;y logran'';''.qu,~A~:stos 'den:,·10\mejor de si en todo 
'· momentci;. Otros <ejecutivos:&•eyitan;, :por" me.dio de un liderazgo 

. restrictivo; que/sus:."érrip,leádos:séan .mejores - por miedo a que 
· ··ocupen su ;iugar,./;~,e'.s.takJ,alta~dé seguridad en si mismos se refleja 

·>en ·una d'es'confianzafháéiadcis dé más: 
-., •,< ;>·',~¡; ,\·' ,,., 1·:· .. ,. ;','''·." •' ¡·.·-

.s'e debe b·us'car. minimizar la "desconfianza hacia los demás", si se 
. quiere realmente ser competitivo, ya que algunos de los problemas 

··que.surgen' de ·~abajo" requieren un liderazgo eficaz . 

. (7)~ ·~:6·~;r."Q1 Total de la Calid8d a su alcance. Ernesto Buenrostro. Editorial Castillo. 
Página 104. 1996 
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2. Ambigüedad de los roles: Como ya se hél vist·ci, existe dos tipos de 
liderazgo (restrictivo y transformador), el liderazgo restrictivo, es 
toda aquella fuerza que, de algún modo, impide· el crecimiento y 
desarrollo de la empresa:· por otra parte existen las fuerzas 
transformadoras, las cuales buscan el crecimiento y el desarrollo 
de la empresa. Los Japoneses lejos de desarrollar una lucha 
"fuerza a fuerza", prefieren Investigar y analizar los factores que 
impiden el mejoramiento; en definitiva, se concentran en detectar 
las fuerzas restrictivas. 

Diaarama sobre fuerzas restrictivas v transformadoras 1 

Fuerza restrictiva Fuerza restrictivas 

Fuerza impulsora Fuerza impulsora 

Nota: Como se ve en el diagrama de la izquierda, las fuerzas 
revolucionarias y restrictivas son iguales, por consiguiente n hay 
crecimiento ni mejora; mientras que el diagrama de la derecha, se 
elimina una o varias de las fuerzas restrictivas y es posible la mejora. 

(Diagrama 8) 

3. Falta de disciplina: 

Todo trabajo en equipo requiere, coordinación entre sus elementos y, 
como consecuencia de la coordinación, disciplina. 
Como ocurre en la mayoria de los equipos de trabajo, siempre hay un 
l!der que sobresale por su energia, capacidad de decisión, carisma, 
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capacidad de trabajo, etc, y uno de los. principaÍe'sjpa'~:~ies llder -
ya sea formal o informal-, es el hecho de insistlr·:en'la ,disciplina'. 
Se puede apoyar en el sistema de "reward system'\::esTdecir/sistema 
de recompensa; donde el empleado responsabl¡¡f trabajador(se.verá 
reconocido con un incentivo (financiera o de:.des·arr·o.110r;·;:::'.:.·:- : 
En este punto, uno puede encontrar una pequeña::,•c'ontradicclón": 
SI se parte. de la teorla que la gente, 13s',~trabaja'dora;• ·acepta las 
responsabilidades (Te orla Y). ¿Por qu'é:'.!irlJP.l.~htél.r)'up s,istema de 

recom pe_n sa s? · . ... . ·;;;: /~1,:<(¡~~S':'.~!fr.H{'': 
U.n sistema. de recompensas no slgnlfica·c.,tjue':'tod6;.trabajador será 
juzgado ,si hizo bien o mal su trabajo; fas~,recónipensas ·se. pueden 
utilizar como "motivadores" a seguir trab'ajándoi!bien,'/pe·ro el fin del 
trabajador nunca debe ser el trabajar ,bien·:por::la<recompensa; ésta 
debe ser una ayuda, pero nunca una meta.,. • · · · :.:· ~;:' · 

Japón es un pals que se ha disti~guido por sú .filÓ'~oÚa de trabajo y 
que deberla ser .. ·Coplado. por mas empresas :occidentales; los 
japoneses ven en su trabajo, un reflejo de·ellos· mismos;•, esa es la 
razón de su'meticuloso cuidado de todos·los detalles·;:.'.:;.:.•.·'" · 

Los japoneses cuentan con una ventaja sobre el resto de los paises; 
su cultura, por naturaleza, es disciplinada, esto provoca que sus 
organizaciones sean mas horizontales que las occidentales, ya que 
permiten - y conflan - en el autocontrol de sus empleados. 

Los lideres deben basar todo su poder en influir a los subordinados 
en la convicción de que la suma de esfuerzos, la coordinación, la 
disciplina son la clave para el éxito. 

• El proceso del cambio hacia el mejoramiento. 

"Si 110 q11ieres repetir el pasado, est1ídialo", 
Baruch Espinosa 

En este punto, es indispensable hacer referencia a las 
organizaciones japonesas ya que, en solo dos décadas ( 1950 -
1970), lograron destacarse en gran número de los mercados en los 
que han competido y, lo mas sorprendente, hicieron a un lado a 
empresas que hasta entonces eran lideres en el ramo. 

Jose'ph M :Juran, participó y asesoró al gobierno japonés para que 
este·,·cambio ... ·se.'·plidiera producir y los japoneses a su vez, le 
permitieron~an'alíiar cómo lo hicieron. 
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.·•····.·.··· .. ···~·····e~·~ t~-'.: ·.; .. -• .. ·•. .. . •; • .. , ·. •• , ::~~~;ii{'..~-'.~~?_;h: '~(~~~;;;lli:J.r~f f, .· 
Lo p rime~.o; qúe; piar tea Juran es:;q IJ.e.•if.\com.9n.~ .. e}1,l!'.X.f,a,s,1:er;n,.pres~s se 
enfo~an ah controli:de '.las. variab,les: (h ábltos¡,,;;creencias ;:;cam bto de 
co n·o el mie ntó 5;.· d.i ag ¡, ós ti e.o. d é••h á bitas :[é1ev:a ntl:is,'(~sii~s 1 oi lizaci ón) 

.. .,.,, . · .;,, .. · · .:- ~~':· ~:~:.·;~\.~_:t.~:.!::,>,_::.~··><~·; > <: ·-;- __ :> :.:x.:~.-_: ..:~~:~\<.~~f~:~~~,~-~~~~~~Gt~11~;t·~ff.i~:t,/t~;~~,~·~\~~~ ~¿;~---,:·'- .:;~_~,--· . 
a) Hábitos:':Si·una empresa:~busca'mE!Jorar;\es\necesarlo que analice 

.. ·• s ¡··.·e.xi.is :E! n '. ~. ar.r; r ~.~. E!,{ 1 º5:~t.:;l.!tti*ii:~:..i~ffl;1(zjfJJ})~i•¡~~}:JL~~;;t:'.; . • . 
b ).:e reencias: .::rodo ·,hábito; ·;.,debe \lene r;1~.:co.111o;c. pilarF\flJn9 amental las 

•. creencias,<• si 'éstas·: no s'e :.mod ificari\'t/el~'cámb io'/ei'n ,: los·. hábitos no 

é.>:;~~;:~l~~;ifü~i1il;~¡~'~!i:¿~<~}i.,f •~op:O~l}Í~i~td~~'%,:. ':! 
gana exp e rf en C 1 a ·"iJI O •,¡:q.U.e;;,s.e.'• trad U ce,{lle n{n,u eVOS;'fC.O r OCI ,n1 fe n tos,, e S 

.. · · ~fr 1~f~~~li~~~~1r111'1l~~~~1t~~~li~f m¡:~¡~~~,,: 
· d) Diag nóstico'''d.e;,hábitos:1r_eievantes: 'tv1uc:has\,ernpresasFpu.ed en 'le ner . 

. •. mu ch ós.~i ti'á b !tos iXó'::d e1,;'tód o, bue ií á s \. •pero/q uizá'F so 1 oii'u n o\ó dos 
• áf~cten:·:i'ilé\m¡¡~íiera ''.importante al· mejoramientó ,d~:)!át:calidád;.pór . 

.. ·. c,ons.iguier)te;;;'.!!s':ne'cesario conocer cual. de' .todo'(.\~es¡.;;'e1'·í;mas 
· ' f.mP_ortáñte';;'y,\;:atacarlo .'de raiz. Si no se modlfiéanr~1.0S.<Sháb,.itos 

gerenciales; la-operación nunca será de verdadera calidad';;ya':,qúe. 
'como. lsliikawa menciona, quienes hacen de la prodüctiiÍidád 
Una··r~álidad, son los operadores. Ver anexo· t. 'Efempto ·de· 
diagnóstico de hábitos orqanizacionales. · 

. . - . , 
. . . 

e) Sensibilización:. Una vez que se conocen los 
impiden el mejoramiento en la empresa, es 
conciencia; es· decir, es cuestión de "sentir" la necesidad de 
cambio. Para esto, es necesario que se obtenga una información, 
válida, y. por supuesto, que el proyecto sea sensible ·a·/·las 
expectativas y cuyo diseño garantice el verdadero compromiso y 
convencimiento de las personas involucradas. Otro factor 
importante, es el tipo de ejecutivo que implante el sistema 
(consefvador, reactivo, proactivo). 
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3. 7.3 Empre.ra co11 el a.<eguramiento de la 
calldatl. . · .. ;.. . .. . . .. ,~.', ~-·· '•. 

-:·\·{:::·:.~,:-::;~:··~iIF~ifr1:;·1:¿,;~\.1:..--:~.:::_. · 
Es importante que::a11tes·fde.'·,qu13'ila:,empresa adquiera algún material 
necesario para 1a···fabrica.i::I,611 "..d.el:::producto, tenga contacto con el 

proveedor y lo eva\~·~·~?~K:t~'i";,~~)(?fJ~0fü~~~ ;: 
Al probable proveedop~sei'!lec;hará·;;una:.evaluación, para detectar sus 
habilidades a la ::hora~{d¡:¡'.~;sü'rtfo:7;16stmatériales, la calidad de los 
materiales a .. surtlr,'.Ja''¡fara)ítia;··.rp~ohtá solución.de problemas; etc . 

. , ~:<,~· ~ 1 :~-:~~~~'.)'.·~\~\ ;l~~e~h'.~:\}~.-5;L-,,~~~~<:;f:~~:~~;:~:{,: :;~·;:,fA': 1:~¡~ i_;rf _·~:.:~~;.~:: > · ::;~-~~:· ~ :.'·-:· ;::·. · <: : 
Existe a lgu n osl.p u ntos;jtj ue '.el¿enCá'rga'd o)'.deh~asegúram lento deberá 
tomar en cuenta• aXla'iihora:<éle (evalúaiiíál.i:prove·edor; 'los'iprincipales 

son {S): · ·· ,~··.::~,:.\+{''.:\';; /·:;,; ·',Gt{''Y·TihJ~;~;}j~1~fü~:J~;'.·~.Y:~ ····. 
a) Cád.a ~seis 'níes'es, se:0háce :i.ina1:revislónrfa1;;;piciveedor sobre su 

.. ca pacidad:,pélra·s.urti r a;tieinpo;•:calÍd,<:i'd (Í:le'los\'matei'iales; etc. 
·' b) Se'le':'picfé a(.proveed,or;qüe?1ie'neJ{e'iJfo'rmato~'éle· evaluación de 
·.<,proveedores Y,'que do regrese'(lól;,an.tes'~:'po:s1b1é:.se le explicará al 

\·provéedor;el .programa·'.de'.asegúía!ñ'ientOi'<de/calidad, que mas le 
iconv.ierie a•.1a.empresa,·; •. · .. :t·.::·:;>;·ff::;E1;y:;1:t:; •: 

·· c)'Es'\córiveniente{que 'se révise~'e1\'.~'~Mar'iúal .de calidad" que el 
: pro:v~.e;gor:_tÉ'¡ngaf\ ' •·_. ·:·._·._····. \'.::~;~f;t•·L~~t;:¿.; ·.·.·. 

d}'Es¿impórt.arite.)jue se.:,haga.:úna{vis.ita•·a'. la' planta del proveedor 
.· para?inspe,ccicir:lari:qu·e ·los articülos'(·que·:ahi se producen, cumplan 

.có ni.'•élas•:¿·,riórñiasc::de ' calidad:'. y:<'confiabllidad requeridas por la 
emp'resá';''):i'~i{.':';o{,> :~''/. . ·. ·:>· .... 
;w • ---- - ~]->;-,::·;: . : • '. . 

Si al· finál de' la evaluación se aprueba· al proveedor; el documento 
será archivado para una futura revisión y, .en su caso, para una futura 
evaluación. 

El gerente del aseguramiento de calidad tiene que, mostrar los 
resultados de la evaluación, al proveedor. 
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(8) Tesis. Aseguramiento de la calidad y su Implementación en la industria. José Luis 
Lanzagorta Carrera. Universidad AniJhuac, 1986 
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3. 7.4 Guia de Evaluación a proveedores 
La empresa debe crear un archivo de proveedores aprobados, 
anotados por fecha de evaluación asl como los siguie~tes'datos: 

a) Nombre de la empresa proveedora. . . ..· .· . 
b) Dirección donde se encuentra el proveedor, . ' ·:: 
e) Materiales que surte o servicios que pro.iÍee·a·ia•emp-resa. 
d) Fe ch a de 1 a última y. p r~.x i ma 9v~.1.u a Ci .. ó rl ·~·.·~_'.,~·/\;y~:j~~§/~·~y;~j~:- ·--,'. -· 
e) Veces que se ha evaluado al proveedor,' y revisiones que se han 

hecho a I ,programa .de)1seguram_iento del P.r.oyee-dor/.~ •. :.; .· , _ .. ·.·-. 
f) Nom breide 1 ire-presenfonté;del proveed ar'.' fre~te\'aila)ein'presá. 
· .. '.. :\<: ~ ...... ;.>~\·\;:~ -:~~~;~~~\~:t1~:~i~~rt~:/J.:-::"j:~;.:.~ >:~<<:: -~X.-:··.· ·:>~.h:·~- :-:·~.: .··:~.. -::'_: ·;\_~;:,~~c;~::~_-:~~:.::~.··~\'.~;F~~·>~<·:>. ~;:~-<:· ,--.::: 

El .encargado{del~aSegurámiento' de I.a calidad está::ca'pac_itado para 
· elimin ar'.de(su' archivo¡ de' proveed ores' a cualquiera :de'·•éstos que por 
.algunatraiéin;Ldejen ,de cumplir !Os requisltos•mJñ-imos'requeiridos· por 

.. la ,en1presa;/aún; si:. nó ha pasado un semestre)desde su última 
evaluación°;' J.</·\ : : . '.:> ,~;' '.:~ ' -

';: ,·, " ... , ~'; , 

La ~mp;~·sa ;debe considerar al proveedor,·~iin~·pa'rte de la misma 
empresa:~'Y/ es· el Gerente de Aseguramiento::'_de : la-.. Calidad, quien 
deberá ·estarc'al. pendiente de toda junta, .entrevista ,que se tenga con 
.Ios_•,:.proveedóres; en dichas entrevistas, la - empresa expone los 
requisitOs·:,que n.ecesitan que sean cumplidos '-(tiempo de surtido, 
precio;·: número de articulas que se desean·_ adquirir, descuentos, 
calidad; contratos, etc.) (9) 

(9)0pus cit. 
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Lista de proveedores evaluados v aerobados 
Hoja ___ de ___ . 

Proveedor Dirección Material o Observaciones Ultima Próxima 
servicio evaluación evaluación 

Firma del responsable: 

Firma de 1 G. A. e.: __________________ _ 

(Diagrama 9) 

3.8 E11foq11e de la c:alidatl !' s11 importa11c:ia de11tro de la 
empresa. 

"Yo creo basta11/e e11 la s11erte. 
}' /11! co11st11t11<lo lf""· c111111t1J 1111is 1l11r1J tr11bajl!, 

1111is s11erte te11go ". 
Tlrnmas Jl!ffl!rSIJll 

El departamento de calidad, en el modelo que se propone en 
este trabajo, es de vital importancia como ya se ha 
mencionado; es muy dificil que una empresa llegue a ser 
verdaderamente competitiva si no tiene cuidado con la 
calidad de lo que produce, pero ¿cuál es la estructura del 
departamento de aseguramiento de la calidad y qué funciones 
tiene? ¿cuáles son las áreas involucradas? ¿a qué niveles se 
aplica? ¿Cómo ayudan los grupos de trabajo? ¿Qué funciones 
tiene dentro del aseguramiento de la calidad? 
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• Departamento de Aseguramiento de la calidad en la empresa. 

Como se puede ver en 
el diagrama, existe el 
departamento de 
aseguramiento, el cual 
tiene estrecha relación 
con el grupo de trabajo 
de los departamentos 
de la empresa; y es en 
esa relación. donde se 
intercamb.ia, ... 
in form aclón·/resu ltante 
de los · c'lré:ulos de 
calidad;· : _,,;, · cabe 
mencion·ar ;:_: que los 
clrculo's'de' calidad, en 
el m'odelo<.'.propuesto, 
se : fomenta.. en la 
relación entre los 
departamentos y los 
grupos ·de trabajo que 
controlan' cada uno de 
los. departamentos. 

Departamento 
de Aseguramiento 

la calidad. 

Grupo de traba'o 

(Diagrama 1 O} 

El principal objetivo del departamento de calidad es coordinar todas 
las áreas'de.la- empresa para mantener una constante mejora de la 
calidad, ;.siemp·re .considerando la calidad como un camino, no como 
una" mefa, ;:co.rno·.•un proceso en constante mejora, en constante 
búsqueda del 'perfeccionamiento, teniendo como principales objetivos, 
los sigui.entes:,': • :, · 

. --, - ' . '•.' ~ . ;;-_ -, - ' -

a) Infundir; e_ntre, los involucradosJf la productividad como 
consel'.uencia·>-'de. la\mejora contlnuat,el 'compr.omiso con el trabajo 

'bienoh.e_cho y~>.plárieado, los;,,valorés.-•i'ydiábltos de trabajo. Hacer 
-:énfasis¿enel '.tra baj(¡icomor.reflejó:cdE('.ia.lpersona misma. 

,·.•·:;a!~ªifc~:~-t·~:+ci~t~Jtf :1~l·1Jft~*.jl~~t~:;r~;:¡:'i:~r~ª:::1:~:.c~:n:i::v: 
~fllÓsoflá :de:.trabajo'a:.;trá•iésfde~su :'departamento (Departamento de 

••, ·.· •.'aseg lira 1111.en t~} f' • ~~ ·'.)(~,·s·~;.::;;~yi< · ' · 
· d) Establecerfechas .y "ret~s de. mejoramiento" para cada uno de los 

· departam,entos y_, ·de ser _posible, establecer metas grupales dentro 
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de '"'ª ""º de lo• depa<tanié'Ot~;; :\~d;:{•~1• ~ie~:i~·~0r~'ª' 
esfuerzos - ... ·,·,: ... · '·"'·· .-_,,·,- ....... : ··-~:,. ;,:,..: .... /:H, _:1 

e) Apoyar ~.los mlembrós: inv,olucrado's':;y:i::~·:;Jé)~ ii:Jru~os)d~,':Úabajo 
(departa mento-s),. en-: cu a 1 qiíi e ('di.Id a:~:q u'e)s u'rj a ',e/a na 1 Iza il•dife re.ritas 
puntos de 'vista;: ~te.·' , '' \-}).•" '(;?~ -;,'.'.':>·.'l,[~:~:fi,;1t{/'l:;})'i'. ;;}tit·; ::i;, 

f) Analizar lós':progresos esp.e:r~,d~s )',~::)c;is~;progr_~~-~~~,Í~,al_l~.~-d~s ·en 
un lapso de tiempo:··.•. '.::,:c.:::•:::;;<i;!,¡:¿',:'W\\\::-~z.::·;(,,,~:>c':.: .. :'.t.\''•i,' ;~;]>';;-· ·.-·· 

g) Dar. reconocimiento .ª· todo;)personal':,iqué'di'ayá•:;·partlclp~do. de 
manera' sobresaliente;"'ª .fa. obtenció'n?i:le;:_1a.:'calidad<de-'ntro /de :1a 

' ' -e rn. P .. ~~~ ª~~-:·.·,:!·:~;·:~~ ~;:::~ ;~·, 1··.\ ·; ·')_ • ;~.~ :~-;~· -f~ ~1;;/:~.·:,:w>::\~f~t:~~~~í;fü'..~' ·~~11:·~,.~~;;~;:.g~}~~~;(~~X;t}}~~}t·~'.~~>{G{.:!~~~~\~'.,:·::;_:/~~\ ~;~:f.; .. ~,~~-.;_:·:·,_, . : 
·h )··Evitar :el .:.tlpo··,._de•Jlde_r_a-zgo'_tres_trictivo}yLpromov.er:· ;e.1 : ltderazgo 

":~~~~;g~~rt1c~,í.ff ~~¡~ili~l}~i11~~!~l;~~r1s~~:: 
Ja l las;~-áriáliza·r1a~j~conVe(tir1á·5··:an ·pUnt'o' de. a poyo~para crecer. 

, __ ,,. " , .• - - ,-,, , ,_ - - • " - ··- - . . ... ,, •. -, ~ 1" -· • ~-" •. _. •• - -.~ - < • • ., •• • • • •• 

' E{U~~orta~t~ rec~lcar qUe, 'el clep~rta¡;.¡é~to de aseguramiento de 
:c·alidád fungirá como departamento de apoyo e incluirá a los 
:represen-tantes de cada uno de los departamentos involucrados, pero 
es conveniente que no exceda de 18 miembros. Existirá un mediador 
llamado Gerente del departamento de Aseguramiento de la Calidad. 

3.8.1 Los grupos de trabajo v la selección de los Integrantes. 

Cuando una empresa tiene algunos problemas con la calidad; en 
algunas ocasiones se debe por una deficiencia de coordinación y la 
disfuncionalidad de los procesos, los grupos de trabajo pretenden 
servir de apoyo al departamento de aseguramiento, es decir, el 
departamento de aseguramiento sirve de departamento loglstico, 
mientras que el grupo de trabajo es el que ejecuta las acciones 
correctivas. El nivel jerárquico que integre el grupo de trabajo 
depende de los niveles involucrados en la solución del problema, una 
vez que se integre él grupo, se deben establecer las prioridades. 

Los grupos.de- trabajo están formados por personas y para que sean 
_ selecclo_nados es necesario tener en cuentas los siguientes puntos: 

:·1.--~·~·~-I ~rupo de trabajo tiene que haber una representación del 
departamento involucrado en una falla, problema o situación que 
deba ser considerada y que a la vez se verán beneficiados por su 
mejora. 
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2. Si se habla de una falla en un proceso·';·,'·d,~be .estar presente el 
responsable de controlar dicho pro.ceso; en definitiva, debe estar 
presente el que genera el defecto 'o' en el que recae la 
responsabilidad. '· 

, '• ·. ,; 

"No ~11c11e1itres, la falla, e11c11e11tra 

/ ;::- '> ,· ·-··• ·. · la ~ºJ;'.·f~:~; 

• Grupos de Traba/o. 

El grupo de trabajo se preocupa¡po~"S1~~ .. ;~~¡~~t~'frid)u~ió~g~~;n~~ no 
existe un jefe en el estricto sentidoidé'\la,·palabra;·':~e'n~su:'.Jugaí;;exist'e 
un moderador, éste será resporisablé'.icie::'.Coofdiiia 'w • ,, éüniones; 
reportar al Departa mento de Ca lidad;•etc:•~;¡ ;;{':i,\j,(:\ifc'l;t~c,:~: '.'.\;~. ',,- ··· 
Las principales· fun.ciones de :1os'grúpos•:éle'.:fratiaJó;'so,. 19'3i~,fat_~s: 

. ·.-.·, }'.:i·.·_ · ... ·,~ .~,, ·:\r:/~. · ~:; __ ::::.' :::_.·;~~~)>'_{~:Q.;~.'-~\~~~;;:/~,;:~;;~~~~-~fi?t~~;f~~i~: \~f ~~ , .. -.,?:·· . 

a) Estudiar Jos prObl'emas 'existeintes;;::büs·· · ,;·p-roponer '.posibles 
so 1 u ci o_n e_~_.._: .. :·>.'.---~:--:-~-.:_:·;·><.·_:-'_,_~·~:,-'..>!<: ··:.:)'.,:::--p~;:;-~·:.:}'-;:l;:.\·:f.1:D,\'J ._,, .. -·- ·:···;-:.i~\~:~t1t~--~f~-~:::r¡},,~ -~--- ~'.._ - ,.'. 

b) Recomendar!. a lgún'a (S)>, .posibles sol ucio'ne( .de·;;,. mejora •,c~a .·.algún 

º >p ~~~·~ i:~ ·~ ~.rr::~~-i~ rit~:~~ ~ 1 ~ ~}~·ª i~;~W~~é~1Ní~1~;~-~;¡¡,~¡g~r{!~'}~'.~'1 o'*~:A~s· ª 
'los problemas ·existentes;; estás:: bas'es{deberán\i'.ser;~:co,ií'súl_tadas y 
aprob'ad as; por e 1 'Depa rtamenfo id e'As'e'g u'ram'ierito';'dé~ la''cíÚidad .··de , 

· d)!~if f ~~~r~~~~?~:,~~~1~~1~J~tetl~t~tf ;~t1&1Ef~~~{g'· 
. recomendaciones, es. posible.· qUe :'se::hagaii éambio·s · "sobre el :'C·am ino 11 • · ·- '- "'- ·º ·· -··-- - ~"'-- ;·--:----_ -- --·-- - · 

:e}Seguimiento de las recomendaciones hechas, para lo cual el 
· departamento de Aseguramiento de la Calidad debe estar en 

estrecha comunicación y coordinación con el departamento al que 
se le haya hecho la modificación. 

3.8.2 Lo que se debe cambiar. lo que está bien hecho y lo que no. 

Cuando se habla de trabajo, existen cuatro variantes de los 
resultados del mismo, cualquiera de estos cuatro resultados, pueden 
ayudar a saber y evaluar el costo de un trabajo mal hecho, es decir, 
lo que cuesta no hacer las cosas bien hechas. 
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. ·., ·; ' ': ., '~:' . . ;·:f';~ . ' 

.~~--~:~-= - ~ ~'"-~ ... ~~1f;··;!:~~~ ;.~x7~--· 

•c¿~frd ÜiJ'f/iÚ~s IÍ~riantes del desempeño en el trabajo. v su 
relación :cOn?la :calidad. ( 1 O) 

• Hacer bien) as 'cosas debidas 
• Hacer maJ.cosé!.s ,debidas 
• Hacer bien.•las-cosas indebidas 
• Hace m~I 1ás.cosas indebidas 

. ' : :·; .- » '. '. ' ~. :._- -. 
Los cuat~o·p.unt~s:'•a.nteriores, sirven para comprender el costo de la 
no calidad';:el,:.costo"de:.no hacer las cosa bien desde el principio. · 

··La gráfica:,o:\matrli::que 'nos permite visualizaL lo anterior; tiene el. 
nombr'e dejM'!ií'trizide'costo de calidad. . .· .. · . 

-, " ~.1 .. >· -.,·.,.,.;;;;~.:1: .. . ;,¡~·.¡<; · "·.:r · ·:·,~~:.~:: .' " : ·, - · . ;, ·~ . 

~::,~~~1k~1r~zf ~~~~i!~(;i'J• ~~~~:1,~~¡~¡ :4«~.~~:1"f ~:;,~.;~;tB~i~·~~' r; 
Primer paso: Se debe hacer ·una g'ráfica: .y a· continuación, se llena 
prestando atención a aquellas cosas indebidas que se hacen bien, ya 
que éstas son las mas costosas para la empresa. 

Segundo Paso: Se analizan las áreas donde se piense que pueda 
haber mayor oportunidad de mejoramiento. 

Ejemplo de la Matriz del costo de la calidad. 

a/Hacer mal las cosas debidas. d/Hacer bien la cosas debidas. 
1.Se fabrican productos fuera de 

los rangos establecidos. 
·2. Mal manejo de los componentes. 

b)Hacer mal las cosas indebidas. e/Hacer bien las cosas indebidas. 
1. Aceptar lotes de productos que 1.Empacar y embalar 

no han cumplido con los perfectamente, productos que no 
estándares establecidos. han cumplido con las 

especificaciones. 

.. l{clcrc:nc111: \lontgumcr~. Du!:!.las L. !ntroduc\.'wn ql control c•.t.id1'i.t1co Je la ~a!1Jad. \lc,1co 
Cirupo EJi1orial 1.ntinoamcricana 1991 

Nota: No se llenó el cuadrante D debido a que los productos se 
fabricaron bien desde el principio. 

(10)Control de la calidad a lo largo y ancho de la empresa conceptos y aplicaciones. 
Universidad Iberoamericana. Autor Yuri Alejandro Juárez. lvan Navarrete Aguilera 
Barrera. 1992 
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,•~ • , • L'; --: "' ·.·, ': •,: ~ '. '.,'.:; • 

· ·· · L}' ·'2~,'' 'oc,~· · 

~'. .~ %' ~·.~ ri: Úf oi~ •, ¿~}f :f :r.~F •• ~'. ff~~r,,~[J, lg~:; i1~f •1 ~" h• '"' 
La calidad. en el prÓcesÓ'eshacer ta's cos¡¡s:¡o··mejor:posible¡' mejorar 

. constantenienté', .es deci( moverse:~ denfro'.(d~;;;¡a• matriz 'det:rcosto 'd.e 
ca lid ad -, en •.el ··sentidó ,inverso. de' las'.ag ujas'déréloj(de:·1zci uie,rd a ·ª 
de re chª . . . .: . ::.·;;,~ ·.:~~·JT,i .. :·):',[ ·~N~>,.{Í'.~iJ"k.:Zt:' .,.;~!:/'~~;~i\~i··'fft~';tJ.;~~;;/''.:.· ..•.... · 
La matriz de. costo de calida.d ,c. I nduc,e}aUos: trabajad()res:•ai realizar 

~=·~i~~:f ~[i[~!~~;,;~~~·:~~~!~:ii~~~f $:~¡1~~{~i'tj·'·~ ... , 
La gran fuerza· del aseguramiento(de.•ta•;'call .ª :(en;¡una'i¡'empresa, se 
empieza a IÓgrar cuando se hace esp'ecial enfá'sls/enjla•:eflclencia, es 
decir, "Hacer bien las cosas correctas". ·. , ·/;~;:,,.~~;•;1'.•'•::':·.·~.:';. 
Se usa la matriz de costos para explicar 1o·'·an'terJ~r;';·1a' .empresa 
siempre deberá intentar moverse hacia "arriba Y. a ·ta•derecha". 

• ¿Qué es, hacer lo debido?: 

;'¡ :; ~·.', ·. ··,'.· .· 

• ~-~ ::.': .:¡ .;'. ', 

.,.,.·Tf; ... 
·.'<~:.í:.'ú·~ 

0 u1ia fÚ'ó~~í'í~'·,ie e . ..:cetrncia, 
c11a11close ,cóirrplif.Ji<Jo,;se acept,a, 

ay11cla ·ª projúfréiói1'ar c'o11sta11cia 

.... ·· .. ;•;.~;i··:si·~~~~!fas,~;.j#:¡:.; .... ·. 
Una empresa puede descubrir si está haclencfo~~;blen)la . osas;,\si. 
tiene una estrecha relación con e.1 pi'ov.e.e'Clor::jy;t{iíóh#J'~!,t;ct¡ente: 
Teniendo· sus respuestas, se puedenccomparar;"los~:ob1et'v.os:::de la 

:~~~~:;ja: compararlos . con,;.:';s,,;s0 ~'::Yt~~t'~~f~·wz~;l"~f*~fwis~9" y 

Si se quiere impl~ntar un sistema;;:dE:l.\mejor,ámiento. continuo, es 
necesa·rio · hace.r las cosas deb idás·;: e's'to''.incl u,yé,·aJos proveed ores y a 
todo aquel empleado de la empresa;•;fr'.!c(ii.·:":':c .• , " .• 

. . . si lo: q~e se busca es hacer la{~¿sas c.orrectas, será necesario que 
··tanto el proveedor como los Integrantes de la empresa, se vean 

comprometidos e identificados con ciertos valores, estrategias, 
responsabilidades; de este modo se puede "progresar al paralelo", es 
decir, los procesos tanto de la empresa como del proveedor, se 
alinearán formando un proceso mas complicado pero que a la vez, 
esté en mutua armenia. 
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·· ···~l~~jl~~-~~;~~í~1~~i~~~~~!t~~~~iM~{íi~f l~iif i::::,~: 
··.· emp resa';\y¡{et,'(:p.roveedor;:,;.e.nh':algu nos:;.'.casos;i:'sejipuede'~(llega r a la 
. ·ca mp'efo ií ci'a\pOr;~ver'.~(qúiéri?'s'iú:a'; m'ás'l::p'rove'c ho:fd elfofro ;('otras• veces 
., .• exl s te\ un a ,%'rél áci ó iiti'ntran s lge n foii>c>r:~'a mba 5;'piúte's''q ue' impide 11 eg ar 

ªctc::~i!~i,~;~1i;i.~:¡.~/,;irfef::~.z\~,~i~¡~.~·'~~D~i~rj~~¡:W~;t~!~fX·j·f~~·5~t.f·'.~~~::;f~i:;;V:.,··;.·.•··· · . 
Sise; !09 riú1\a linearf'~ios•;:1 nte'reses:t,dél'4proveed or::s;¡,1a: empres a, ésta 

·, ·. ~oanyt~lrcb, ~~6~~u:6J1~~~;:~A;,;;,~~\~:~1i;,~~Í:j~.~~1;t·}t~t;~~~~w~{~~/1;;~~M~~)~~~.j·} og~a rá unª 
Asi ::que)lo '.p rimero;.;q ue ;hay;·;que;ihacer/,es:i•plantear~por,,.ambas partes y 
de ·.1 a• fo rfti aJrn~l! ';~ .. la ~á5pifr,~}e~ p Q cit.a ¡,;;~:~.te;\18's'fp:_tate·cJos:y ""!etas. as i 
como clas·:·m utuaswentajas :econom1cas'.:para}a m bas1=partes· si• cierra el 

· ... ª~/~ ~;;n;;;· ~~?ti!'\f,:~,K.:f~7'i'fü;;{''..;;l:f "~~4i:¡~q . . . ·:~~~,:;~\{;t:~t · .· ·.? · ·•· ·. · 
Por '.parte>• del>proveedor;';~es'~'im¡:iórtante> que.;.;:se>compro.meta. para· . ~~~:~s·:{ u~ g:ª?iLn{?,:!,~~t·,~~1*~·~;~~r~;,;;}(5cf~f~~p1a·s .,·~eces i~.él~~~'s i de >1 a. 
SI se. alinean:•:1osi inte~esesk;y}:.ex!Ste\tfnao•retroallmentaclón, ·ambas 
partes se encuentr¡;¡n~én?úna\sltüáción'estable. ·. ·· .. ·' .·. · . > .· .. 
Cuando el. proveedor;·e;rítlénde'Ylos;:intereses d'e' la. empresa; sus 
proyectos y objetilios';:'Eis/cua,ndo'realmente ambos, trabajan:con más 
éxito, es importante ·señ'alar/que; úriá:vez que se han comunica.do los 
proyectos, tanto .-del"pró,lieedo(;c:omo, .de la empresa, se 'estudie la 
capacidad de la e·mpresa 'proveedora, esto se logra comprendiendo 
los procesos que envuelven· a .ambas empresas y las necesidades y 
expectativas de las dos partes. · · 

Proceso para la alineación de los Intereses: 
1. Identificación del mejor proveedor - empresa. 
2. Desarrollar una lista de puntos de qué es lo debido. 
3. Estudiar las capacidades o necesidades del proveedor o de la 

empresa. 
4. Comprender las necesidades y capacidades de ambas partes. 

• Puntos Importantes en la relación con el cliente: 

Los siguientes cuatro puntos sirven para conocer (a grandes rasgos) 
si lo que se está haciendo es lo correcto. 

1. Hay que conocer las necesidades del cliente y qué beneficios 
extras obtendrá si se establece un sistema de aseguramiento. 

2. Se tienen que conocer las ventajas competitivas de un 
mejoramiento en los procesos de la empresa. 

3. Es Importante conocer si aquellos requisitos de la empresa serán 
satlsfech'os al mejorar un proceso. 

- -<· ··. . -
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4. Conocer perfectamente la capacidad del proveedor y compararlas 
con las necesidades de la empresa y, en un determinado caso, 
sugerirle que haga las modificaciones necesarias para mejorar el 
proceso de la empresa. 

• Hacer bien lo debido. 

La principal diferencia entre hacer las cosas debidas y hacer bien las 
cosas debidas, es que la primera se concentra en Identificar aquellas 
cosas que se deben hacer (cosas debidas}; mientras que hacer bien 
lo debido, se refiere y comprende ciertas herramientas que ayudan a 
hacer "bien las cosas debidas", estas herramientas son ,estadlsticas', 
y hacen especial énfasis en el funcionamiento del proceso,,es• decir; 
permiten detectar la situación exacta del proceso y,,sLtíubJese:alguna 
deficiencia, .: es 'fácil.· de visualizarlo; también :ayüdán::·a~ tomar 

deº 1 siº" e.s.· · ª .. ºe r t ª.d ª .. s. º º n m. 1 r ª s . ª su me j º r ª m. p1r~ºn·ºJ.,et,s•····ºE .. :.~.·.:c~:m• .. t~1 •• n\11.¡m~:i .. ,:·z;:.~ª;::.::.r:f··· ;e:.~.é·n .. " : .
1 
.• ·º····. Po;, otra paÍt~;ies' ri~~~~~rlo e~iabilizar el . , 

posible las '.CaÜsas\: de . las. o va rlacione.s . O desvfacfon'i!'s);'¡:t~árites¡'.de . 
'preocuparse por considerar si .. un proceso .. es':satisfa'ctí:irJotó',>ii1o;•para 
el .cliente;. o· si..las·especificacfones que):el;~.c1reíú'e·fodeseaY·se>iestá·n 

.. :~m~ ~: n.::~~:~{ ,:;_~. i ~·el uso: fu era •.• , de':~e ;¡~··:~~jlt~ij·;,pu,e ~Jf?tj'~tf%6;~{,rar·. 
personas que .. sobresaºien,. de'los demás; ~tambié n';:?se::end'üentran ;o.tras 

~~~ ~~!áne~~rr~sªab~i6s~:~r~';,;J:~~i~s .·1a'~ci~~·~:;~~·~~~·¿.~fri;~~~~1;m·;t~rde 
desempeño; ;s'L"·los ··trabajadores seJdesvlarf•,:de},tales limites; es 
indispensable:co·nacer.las;causas lo'antes'.ipásible .. •.. "· · 

.; ,-. ·,-.' ~ j. ;.-·,;·<e.:~-~·- -

En definitiva, ~'5°'\nej~/p~ra la empres~ il~ pre6~up~rs~ por aquellos 
trabajadores que:sobresalen (hacia arriba o hacia abajo}, sino que es 
mejor preocu.pa·rse',por la mejerá con.tlnua (es decir, preocuparse por 
el mejoramiento en conjunto}. No se pueden tomar decisiones 
apoyadasén un·:slstema de aseguramiento si éste no tiene un control. 

El prime·r·aliado para estabilizar un sistema de aseguramiento es la 
gráfica de•control. 
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• Gráfica de control: 

Beneficios del gráfico de control. 
• Señalar la presencia de causas especiales 
• Mejor relación calidad/costo. 
• Menor variación en la producción. 
• Ayuda a que el proceso sea previsible. 
• Minimiza desechos. 
• Aumenta la producción. 

La gráfica de control, apoya y es útil para los siguientes puntos:. 
• Sirve para estudiar cómo se ha desempeñado un proceso a·ctual y. 

continuo. 
• Muestra la diferencia .ent.re. las causas normales Y. las ·especiales, 

de esta manera es más. fácll,.'atacar el problema de rafz; · 
.·· ,::·.>>);:~~~'f:~;;;.'·(::)t'~·i.'t:::~--,: -~·- . . ·\;: . ."::_'.:./:: ~ :2.·. ' 

Pasos para reallzar:una:gráflca.:decontr.ol. ....• , ·, .. ··.':.·:--.:·.•<, · 
1. Hacer una gráflca,,coloCarídohen:\la linea vertica(el :resultado del 

proceso q ue:se'¡esfá'n:iíd ienélo71fy1.eii.'e1a: IÍodzontal ,·"ei'trémpo. •·.· 

~: ~= pt~~f~~~~,~~d~~~~~~6t~i1J~~~;~~;f~'.~~·¡~~{truts;tr: /'~/"?:~·· r~ .. · . 
4 •. Uti lizár. 1 a•ifriforrnaclóiÚ'obteiiíéia'1;'eñ'{níod ci de•'p.ú'nios, u na •vez hecho 

·~;~~~g~t~i.·1~·;~·=~~~·~~·:.Jf.f:~Hnt'~s¡~r;f?~;(;;·f!{~::•1ftP·7;:~(·,> '.·:·. . ...• 

'ic'ó ~~·ttf;i~a~ I~~; ~·~~f·i~a s de.~o~tr~I?. ,·. 
Es necesario si se busca controlar una tendencia, revisar 

·periódicamente el proceso y si en un determinado momento se 
detecta una tendencia (hacia arriba o abajo), se debe estudiar dicha 
variación especial. Esto mismo sucede si alguno de los puntos supera 
los limites tanto inferior como superior. 

3. 9 Herramientas indispensables en el Aseguramiento de 
la Calidad. 

La finalidad de toda herramienta (de cualquier tipo), es 
facilitar el trabajo de quien la usa. Cuando se habla de 
calidad, existen también herramientas que ayudan y facilitan 
el estudio, detección y análisis de los problemas de calidad y 
productividad, para que se pueda dar la mejor solución. 

Toda utilización de las principales herramientas de la calidad, 
son responsabilidad del grupo de trabajo, en mutuo acuerdo 
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con el departamento de Aseguramiento de la Calidad, 
siempre involucrando a todo el personal o proceso que esté 
vinculado con la problemática surgida o en miras de una 
prevención. 
Existen varias herramientas aplicables a la calidad y cada 
una de ellas tiene un uso especifico, utilizándose en 
situaciones específicas. 

En el momento de utilizar las herramientas, es conveniente 
usar primero, aquellas herramientas que permitan mostrar un 
panorama y conocimiento amplio del problema, para después 
atacar el problema de ra!z, por medio de otro tipo de 
herramientas. 

3.9.1 Principales puntos para utilizar una herramienta de calidad. 

1. Conocer el departamento o proceso donde se quiera implementar 
un sistema de mejoramiento, esto se puede lograr por medio de los 
clrculos de calidad, con ayuda del departamento de aseguramiento. 

2. Detectar los puntos donde se requiere un mejoramiento. o 
determinar el área o departamento de la empresa donde se busca 
un mejoramiento debido a una falla. 

3. Detectar la causa principal u origen del problema. 
4. Cuantificar los costos de la no calidad de ese departamento o 

proceso. 
5. Evaluar las variantes o alternativas para la mejora. 
6. Mantener y monitorear constantemente el proceso· de mejora para 

que no exista un desinterés. · 
~ -·~ ,: ,,·, ' 

,. . . :~'.:.:. :·. . ·, 
. '":-;; ; . 3.9.2 Recolección de la Información. 

La recolección de información, la aplicación de;)~i~~t~{; 'fécnicas 
estadlsticas es, actualmente uno de los puntos•j,vitalés.;para la 
supe rv ive n cia de 1 as empres as. . "•/·/<~,: /,~'.;::;;'f;,1;•:.) .. ·· 
Generalmente se piensa que la estadfstica solo sé puede··;aplicélr al 
Departamento de Producción pero, por contrario; también.es aplicable 
al Departamento de Administración, en la gerencia,' en la dirección, 
en definitiva, se puede aplicar en toda la empresa. 

Si se quiere aplicar. la estadfstlca a la calidad, es necesario estudiar 
las "variaciones''.; .. Quizá para algunos, esto puede parecer una 
contradicción, ·,si ,se .considera que toda empresa busca unificar la 
producción y los resultados. 
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. , ::B:;:~.t .· .. 
Si se habla del departamento de producción, el 
siempre, articules exactarri.e'nté iguales. 
En los últimos años,,lás:~rn·Pfesas han tendido a 
parte de los procesás;': pero; aún asl, las 
existiendo. · :·<·. ,, ''·· 
Como definición de variaciÓn, se podria dar la siguiente: 

Es el conjunto de diferencias resultantes de una serla de factores 
que influyen en el proceso. 

En el siguiente esquema se explican los múltiples factores que 
pueden provocar variaciones. 

Métodos de trabajo Máquinas 

--- ~ ~------ __ ... -------------- -·- ... 

Material . ----···. Factores que pueden ·----·--· Ambiente 
provocar las variaciones , ! 

~--···---------------/~ ..... Mantenimiento Mano de obra 

Si se estudian cada uno de los 6 puntos vistos en la figura anterior y 
se desglosan, se encontrarán a grandes rasgos y, a modo de ejemplo, 
algunas causas de variaciones. 

.1. Mantenimiento. 
Cambio .de· 

partes 
. • Lubricación de 

.• las partes 
• Limpieza 

1 ;:·~e~¡;a~i~l1tas: 
·-~ Desgaste.· 
•Afilado· 
• Desajustes 

1. Ambiente: 1. Maquinaria: 
• Humedad • Desgaste 
• Plagas • Desajustes 
• Iluminación • Holguras 
• Corrosión • Rapidez 

• Precisión 
1. Material: 
• Durabilidad 1. Mano de Obra: 
• Resistencia 
• Flexibilidad 

• Vista 
• Habilidad 

• Peso 
• Aleaciones 

• Exactitud 
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..... ·. ·.. . . rt:: .\~&~.f 1~~~;~~~;i·.1r· .. 
En algunas ocasiones, se pueden .. c()nsi<:1erar,,4u n a:.~yariac1on. como, un 
atributo. Existe un ejemplo muy ·ciaro'ip'a'rá'ifexpiicar'lo anterior; .si se 
trabaja con piezas que deben ser:calibráda's';1lpiezas.66n una longitud 
y espesor especificos, pueden ser• sele"cciOn'aélas':·bajo el "rechazo -
aceptación". · · :.;:,:.:\::'f'';l•/F · . · · . . 
Para esto es necesario establecer:critérios:Y>llmites de aceptabilidad, 
que permiten aceptar o rechazar los.··articulos;· · 

.-·., ;,¡·'::. 

• Variables o atributos. 
?<' 

Las diferencias que pueden existJr/ pl.i'eden o n.o ser cuantificables. 
Si son cuantificables, se pueden"•aplicar métodos para detectar esas 
"variaciones" entre una pieza•: y" otra~· esto se logra dándole ·Va lo.res 
numéricos. A esto se le· lia.ma Variables; · · · · 

También se pueden en'c:ont~ar ~Ítuaci6nes, do~cl'e·l{variaclón ·no es 
posible. m ed 1 r.la, !:po r.:d ár::Ün 'ejern p 1 o; E 1 :•a ca b.ad o·:,de::'i.i'n\p roducto, 1 a 
buena .d istrlb ució:n·0 de·, ia''.P in tura, :-la ::su av.idad·;.o·· asp·e·reza; 'etc;· A esto 

se .1 e • 1 '~.~~ t;~A~·~;~.?}?.:.<.~~~ ¡:¿· }s):• .. _ .• ·•· ;> ' ?- :~L rY <::. ,,,·:·' :'.'.:': · ·· 
Ejemplo cómparativo:de-'varlables y ~trib'~t'ci's':\~t .,,,. 

':-· 
0
'">"1.¡ :::~:~:-_:;;~·:. - -~,,:;·.· .~-:o; t;:.~.: l~:·J:\ -~;,~:·: .. \.;'.;J> -

:1 Va ria e ion es'•'·." ,:r¡;5:A tri b iJ tos:•····. 
Espe~or, ':, ~:~i,1.lo , , • : .::; • S''. 

'su·~~íciaci 

[

Tamaño· 

. Longitud 

!Resistencia 
l 

Aspereza 

Flexibilidad 

.., "Resultado 
...• , .,Es · .. aceptado o 

aceptado · 
Es ··aceptado o 
aceptado 
Es aceptado o 
aceptado 
Es aceptado o 
ace tado 

3.9.3 Control estadistico de los procesos 

Primero que nada, es conveniente definir lo que es .Proceso: 

no 
es¡ 

es no 

no es 

no es 

Son todos aquellos insumos que pasan por un proceso de 
.transformación y control, creándose un circulo de retroalimentación, 
para dar cómo resultado un producto. Los procesos pueden abarcar: 
maquinaria, materias primas, métodos, mano de obra, medio 
ambiente, etc. 

El control estadistlco de. la calidad, al igual que el concepto de 
calidad; ha sido· modificado con el tiempo y las necesidades, se 
podria divldi~.el.,control estadistico de proceso en dos tipos: 

· 1. '.Ciin~ro!'e~tadistico tradicional 
2. CoritÍ"ol és'tadistico actual o preventivo. 
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• Control estadfstico tradicional. 
' ' ' 

Su principal caracterlstica, es que se aplica:· una· vez\'que ha sido 
fabricado el producto, es decir, su acción· es -;'.c'orr.ectlva· y. no 
preventiva. '.:;\ .. :,o · 

Simplemente se separan los artfculos ;;correctá'menté'' fabricados, de 
aquellos que son rechazados y no son aptos·:para:IÍenderse{;':< o; .· .. 
A nivel práctico, es poco ventajoso; ya;.que/cüenta con u~ solo punto 
de inspección o detección; , por: ·can'sii;fuiente·i/puede ocurrir '•que 
algunos articulas defectuosos; no se'án:fdetectaaos.; ':-' : .. ''' ' ' . ' 

EsÍ~ co~-tro1;\ no ~s _'económl~~m~;,t{ ~iab;e, ya que -~~~~t~ ·~1 
desecho_,· el. des.perdicio y, ::no' ·qu'eda· otra opción que, re procesar los 
articulas o; simplemente, consid.erarlos. como desperdicios.· · · · ·· · · 
Este.tipo'de:i:ontrol además, es lento, yá que pueden·.pasar .varios 

.dla_s: sin • ·:detectar" la falla y para entonces, se :habrán: seguido 
p'r'oduéiendo artfcUios defectuosos. . 

e:: 
1.MatjlJinar_ia 
2.Mano de obra 

Producto no aceptado 

i 
. 3.Mantenimiento 
· 4.Medio Ambiente 
S. Métodos. 

Producción--- Detección 

l 

i 
Producto aceptado 

Reprocesos 

(Diagrama 11 ) 

• Control estadlstico preventivo o actual. 

A diferencia del tradicional, el control estadlstico de calidad supone 
unos métodos preventivos, con los cuales se busca detectar la falla, 
el error, antes de que el producto esté terminado. 
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Supone un ahorro para la empresa ya que la falla se puede detectar y 
corregir mas rápidamente. Se apoya en las herramientas estadlsticas 
de calidad. 

1.Maquinaria 
2.Mano de obra 
3.Mantenimiento PRODUCCIÓN 
4.Materia prima 
5.Métodos de trabajo 

1 

Acciones - Información sobre - Acciones 
correctivas al el comportamiento correctivas a la 
proceso de del proceso de producción. 
producción. producción. 

(Diagrama 12) 

3.10Herramientas para el aseguramiento de la calidad. 

Diagrama de Pareto: 

El Diagrama de Pareto es una forma especial de gráfico de 
barras verticales, el cual ayuda a determinar qué problemas 
resolver y en qué orden. 
Su principio se basa en: 

• Separar los problemas vitales de los muchos triviales. 
• Justificar los problemas más importantes a través de 

diferentes escalas de medición. 
• Fijar prioridades a los esfuerzos en la solución de 

problemas, basándose en el nivel de importancia. 
• Los problemas más frecuentes no son siempre los más 

costosos. 
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,;.'.';'_:;-

•. :._._<pr~c~diinf'¡Fflro:: 
'.~.j~b&):~~t~n1·6~da¡ós en la hoja de registro/verificación 

• ; 2~:ccor\strúi r los ejes "x" y "y". 
>3;~DÉite'riñiríar~,l'l"·'.'Y'.' el total de errores de cero a 100% 
, :4;'.:co·nsfrúi'r~Una barra de causa o error, comenzando por la de 

- _ maY6r porcentaje. 
·.s. Trazar la linea acumulativa. 
-6; Identificar claramente las barras. 
7. Anotar fecha, periodo y responsable del diagrama. 

Ejemplo para ta elaboración de un diagrama de Pareto. 
Problema de ta empresa: Demasiadas devoluciones de productos, 
por parte de tos clientes. 

Primer paso: recopilación de la información, anotando la frecuencia 
con la que sucede. 

Falla, error o problema !Frecuencia con 
¡la que ocurre. 

~::: ii-~ ~ ~ ~ ~i~ª~.<'.I ~~}Yi~~ci~~9-for-~-:-;e_i_ a_r_:-:-~-~-s_y_l_o ___ ~1----7-5-~-
componentes -----------------~-----------Errores provocados por defectos a la hora de la ¡ 68 
instalación. ¡ 

M_a_ q~a r a_!l_Q__¡)cJ ¡;¡ c_uad CI .. p_¡;¡_ri1. SIJ_,ll_S""0º~'----------~---1,C..3;:;,_ ___ _ 
Fallas debido al personal no instruido para su ! 71 

manej~-----·--------~------------'-------,------
Cuellos de botella en la oroducción. 12 
Excesivo desperdicio 52 

81 TESIS CON ' 
FALLA l'F ORIOEN 



---- ~~Segundo Paso: Es necesario elaborar un diagrama con los ejes "x" y 
"Y", determinando el valor de mayor frecuencia y O si no existiera 
ninguna falla. 

F 77 R ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

E 
e 
u 
E 
N 
e 
I 
A 

0% PROBLEMAS (Diagrama 13) 

Tercer Pasa: Tomando en cuenta los valores de la frecuencia y los 
problemas, se construye una barra, comenzando por la de mayor 
valor (frecuencia): 

77 

F 
R 
E 
e 
u 
E 
.N 

e 
1 
A 

2 3 4 5 
PROBLEMAS 

1. Fallas por baja calidad en los materiales. 

6 7 
(Diagrama 14) 

2. Fallas debido al personal no capacitado en su manejo. 
3. Errores provocados por defectos en la Instalación. 
4. Mal manejo en los materiales. 
5. Excesivo desperdicio. 
6. Maquinaria no adecuada. 
7. Cuellos de botella. 

NOTA: Cuando sea conveniente, se jerarquizarán los errores por su casto y na 
par su frecuencia. 
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Consejos para la elaboración e interpretación de Diagramas de 
Pareto: 

• Utilizar el sentido común, los eventos más frecuentes o más 
costosos no son siempre los más importantes, por ejemplo: dos 
accidentes fatales requieren más atención que 100 cortaduras 
de los dedos. 

"Brainstorming" o tormenta de ideas. 

La técnica conocida como tormenta de ideas, es utilizada en 
grupos para obtener el mayor número de ideas posibles sobre 
un problema concreto. 
Estas ideas - sin importar que tan viables sean -, se anotan y 
luego de terminada la sesión se analiza la viabilidad de cada 
idea. 

Orden que deben seguir las sesiones de "Brainstorming": 

1.Se debe especifica;,é:Tc:áanl'ente el problema, esta es 
responsabilidad dél llaer de la sesión. 

2.Cada persona involucrada en la sesión, expresa libremente 
su opinión y sus ideas sobre el problema y el modo que 
cree que se puede solucionar. Se anotan todas las ideas 
aunque parezcan imposibles en un pizarrón. 

3.Todas las personas involucradas deben tener el mismo 
tiempo para hablar y expresarse. 

4.Cuantas más ideas surjan en la sesión, mejor para el 
objetivo y más cerca se encontrará de la solución. Las 
personas no deben callarse, aún cuando su idea parezca 
absurda. · 

5.En una segunda sesión se hace una selección de las 
mejores ideas, todos los involucrados aportan sugerencias, 
y el llder anota las más viables; esto se debe realizar sin 
criticar a nadie ni a ninguna idea. 

Nota: Antes ·de la primera sesión, el grupo se puede apoyar en el 
diagrama de. Pareto, para detectar el problema de mayor importancia. 
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Diagrama de /shikawa o espina de pescado: 

Este tipo de diagrama es mejor conocido como diagrama 
Causa y Efecto, de Espina de Pescado, o de lshikawa. 

(Diagrama 15) 

Diagrama de espina de pescado o /shikawa. 

Este diagrama se utiliza para conocer de forma gráfica un 
problema y las causas que están provocando el mismo. 
Cada línea representa una causa del problema y debe ser 
sencillo y conciso. 
Esta herramienta, de alguna manera promueve el trabajo en 
equipo, ya que ésta es la mejor forma de dar soluciones a los 
problemas. 

Procedimiento. 

1. El primer paso es pintar en un pizarrón, una flecha que 
simboliza el problema o defecto a verificar, a 
continuación se dibujan seis o más flechas afluentes a la 
principal. 

Existen seis categor!as, pero en la práctica se pueden 
eliminar algunas de éstas o darle otro nombre cada una: 

• Mano de obra. 
• Método. 
• Medición. 
• Maquinaria y equipo. 
• Materiales. 
• Método de trabajo. 
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2. La pregunta que se debe hacer es ¿Por qué ocurre? (6 o 
más veces, para encontrar causa raíz o subcausas "6 por 
qué's"). 

3. Se van anotando las sugerencias como posibles causas del 
problema. 

4. Se escribe en la linea de las causas, aquellos factores que 
influyen a las mismas. Estas son llamadas, subcausas. 

5. Se verifica el diagrama con el personal involucrado y/o el 
área involucrada. 

Ejemplo: 
Se ha detectado un aumento en las quejas de los 
clientes de un restaurante, se desean conocer las 
posibles causas de dichas quejas. 

Se hace una lista de ideas sobre las posibles causas: 
• Platillos fries. 
• Mal elaborados. 
• No se entrega lo que se busca. 
• Meseras poco amables. 
• Cartas en mal estado. 
• Errores en la cuenta. 

Ejemplo: 
Causas Quejas del cliente 

A) 

D) 

(Diagrama 16) 

A) Platillos fries. B) Mala elaboración de los platillos. C) 
Meseras poco amables. O) Cartas en mal estado. E) Cartas en 
mal estado. F) Errores en la cuenta. 
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Diagrama de estratificación. 

Este método se basa en un princ1p10 actual, "Un gran 
problema no es nunca un problema único, sino la suma de 
varios pequeños problemas". 
Este método permite encontrar el origen de una falla o 
problema, estudiando por separado cada una de las partes de 
un todo. 

Ejemplo: Suponiendo que una empresa que fabrica 3 
productos, ha notado una baja importante en las ventas, se 
recurre al método gráfico de estratificación. 

Diagrama de estratificación: 

Baja importante en las ventas 
(Diagrama 17) 

Paso 2, separar los tres productos para detectar cuál es el 
que provoca la caída de las ventas. 

Producto A 

E F M A M J J A s o N D 

(Diagrama 18) 
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Producto B 

E F M A 

r··•ucto e/ 

M' --J 

Se identifica que el producto B 
tiene una deficiencia 

J A 5 O N 
(Diagrama 19) 

D 

E F M A M J J A 5 O N D 
(Diagrama 20) 

3.11 Tabla de responsabilidades. 

Esta herramienta sirve para controlar y planear las 
actividades, asignar responsabilidades de las mismas, es 
decir, explica la actividad a realizar y controla que se lleve a 
cabo según lo establecido. 
La tabla de responsabilidades es especialmente útil cuando 
se quiere realizar un cambio en parte del proceso; estas 
medidas se anotan en la tabla de responsabilidades, estos 
cambios - como ya se ha dicho -, son de vital importancia que 
sean en grupo y con el pleno compromiso de cada uno de los 
involucrados. 

Pasos para la aplicación de esta herramienta. 

1. Especificar el área y dónde se quiere mejorar. 
2. Todo proceso se puede dividir en tareas, éstas deben ser 

especificas. 
3.Se deben llenar las columnas, dependiendo de cada tarea. 
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1 
2 
3 
4 
5 
6 .. ·. 

Tabla de responsabilidades. 

Inicio Término 
¿Cuándo? ¿Cuándo? 

·.·Exoiic~·c;J~···'d~··t~;!¡rV;JP~~';;~·~~}~~~g1;;~~~~~f,~;~~.f~~){':·~.;.~\\}f; 
, -.<·,. -5; :_...., ... ::. _:·{:~:::-::>:Yi·~: .. s.-'::~.~7-~\~t:~%'~.:/::'.}~~;;~?;tt~~~ .. :'.;~ .. ~~:~j~.\;0.fft-f!~~~~~'.~~;&~~::'._~~:~~!.'.:-:?r~~;-~; rt~A.r-:.;;;,~.<·. ::~r" º •• ",,, ... _~- ._:: ... . _ • 

.• C o 1 um ·na i:•:'O ué'.':;;,E n;i•este ;iapártá do '.s'e;;¡e speclflcá!' la~.·ta rea esp ec lfica 

~ :%::J:f.t¿r§f ·~~f '~~tl~~~tt~;.:;,~~lªrr;:~~;~~1~i~;~li~;{~~,·-~:,·.,~om b re de 1 a 
persona que\'sÉfrá tesp'Oií1fáb1a· .. ,'de)/ealfzar,cla·;tarea. Esta debe estar 

, •·p. r~¿ e,~.t~'.~ór~~:Mr~~t:~f ~~ 1 t:J·~~,~~?··%~i~.~~M.i;~~~1;~·?1~.:\·?; · .· 
Colum na<•au ién1:más'!:··~Se'<determlna.:s.l'.existe alguna otra/s persona/s 
In vol ucrad~s~'~ríelá'.'réi'a liza'clón','de\'d lchaÚarea. Es preferible que estas 
person as{se:' e:nciie'n'tréii:eií';el{m'6mé',nfo·de .·rellenar la tabla. 

, : · .·: ---_·.; :·~:-1:, ,. YJ,:\.'::c~~~~~~Jtt~;¿i~,lJ.~;{~}?:·:~'.,~~~~~1~§~{:::_;;~~~l~; .. ~r1:i~,~/-~~~.r~:~~-~~~,?;': -· . --
Columna:C¿Cuándo?'•.{l.nicioá\término):'.<Se especifica el dla exacto de 

lni~,1.º·~t~fr.%~i~,}ñB!::!~i~/t~~[· . · · j~¿·"?• .... · 
Columna"'de'·inforní~nté's:y. o·na'quellas personas que pueden tener un 

;pesó e)speci.ficóien/la.,:re's.oiución· de problemas, por lo general son 
pe.rsonas con g.ran intellgenciá y conocimientos sobre el tema. 

Columna Clientes de la Información: Son aquellas personas que están 
interesadas, en los adelantos que el grupo hace sobre cierta tarea 
especificada en ¿Qué? 

3.12 Control de los procesos en la producción. 

Si se quiere asegurar que la producción de la empresa, se 
realice de acuerdo con los estándares de calidad 
establecidos, incluyendo la calidad en el trabajo y el 
liderazgo, es necesario que existan controles de inspección 
en el área de Producción de la empresa, esto con el objeto 
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::::"~~:,: ~·</-.. ::·.;¿~/'1--·¡ 
de que el cl.iente teriga· l~···:~~~H~~~~Jijt·:·;él producto que 
compra, ya haya sido. revisadó;::y:~'v.e'rific'ado <estrictamente, y 
que a su vez cUmpla con lós;'r_e,q'u~ef(miebtos del mismo: esto 
se traducirá en. una /el'"ltesar5:.s~tisfacción del cliente, 
considerando el produc;t(Ji.de'calidii'd:f ·> 

~al: ~m~~~~~ 1: 1 in~~~~~~1·i~;~~~&~:~~~~i~ ~=pi~es:een~~i~0neys ~:~: 
cuando se realizarán diclíásirevisiories. 

Se puede decir que, el control de procesos, tiene como 
objetivo reducir algunos de los problemas o defectos en los 
productos terminados, esto por consiguiente, reducirá los 
costos de Calidad. Es decir, el control de procesos es la 
espina vertebral en cuanto a prevención de la calidad se 
refiere. 

3.12.1 ¿En qué consiste el control de los procesos? 

Consiste en inspecciones de los puntos clave del proceso de 
fabricación de un producto. 
Es decir, muchos de los productos que se fabrican, están formados 
por componentes; en algunos casos, la inspección puede detectar 
que algunos de esos componentes se están fabricando con .defectos 
y, de esta manera, detectando y corrigiendo dichos errores,,la calidad 
final del producto no se verá afectada. , .••,.-: .. , ,· 
Es importante mencionar que, tanto. una baja Inspección·;·· como una 
inspección excesiva, representan más costos que.si .se establece un 
sistema de Inspección de procesos adecuado. . ;Aq,;fi'(' 
Como ya se ha d0lcho;•deb~n~:·~·xtit1r inspeccioñes~;é~n'él•proceso; a 
estos puntos se les ·llama:: .. Estaé:'ión. de inspéé:clóri .•o .verificación y 
deben contar con)ás'debidas lnstrúcciones; éstas deb'erán de ser lo 
más claras y especificas';~";:.. · < . · · · · 

Los priné:lpales;puntos•qúe debe tener son: 
" . >." :\ . ~:;t .. ·:.~'.:~:::'> :t~\: .. ~· .. ···;·:~_j;·6:::::~;}:·:-~· ... :;~·-,.~-'.:.-'.·¡) ,'. ._' ' , 

1.Datos~deL;producto•qu,e•se,va a evaluar.· 
2. Caracterlstiéas quei'se;van a evaluar: .·. . . 
3: au·é tífri. fi'ecuentem.erite:se quiere evaluar el proceso. 
4. se¡é'spe'éifica::1a maquinaria que será necesaria para la revisión. 
5.;·Las•'especiflcaclones o rangos en los que se va a manejar la 

·sup.8'ív .. ls~ón·~·:.~:·_: ~-; ·.:'· .. , .· 
6.se·especificá·ñ las formas·que se deben de llenar. 
?::Se<: especifica ni las:· acciones correctivas en caso de encontrar 
·alguna falla en el m.aterial o en los componentes. 
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• Existen cuatro principales tipos de inspección: 

A)lnspección al 100%: . 
Este tipo de inspección se realiza, como su nombre lo indica, a .la 
totalidad de artlculos fabricados. Generalmente la realiza elipersonal 
involucrado con la fabricación de dicho componente o pieza. La razón 
por la que se revisa la totalidad de las piezas, es porqUe se buscan 
articules que no cumplan con ;los. rangos establecidos:llºf.la empresa 
previamente. : ' · · 

Venta/as. :, ·';< .. /'; ;\,;/ .. :: <-::,~.·:·:'._,, 
1. Se evita el reproceso}dé¡'losjproducfos'i>por"defectos o por no 

cumplir con los•}están'dar.'és.\e'stablécldos';)¡i:;:y . 
2. Es natura le za ~ e;,Jáf)i~~p:ecc.ió:ij\'!~~'.~élet~ct~.r ,e_r. 

proporciona 1a·0:>1nformación·i·Anecesaria·,;¡:: ar 
lo cual 

acciones 
e o r re et i v a s . , ; : ~ .·;·;~~:~~',f~~~¡:~;~~~f~-:i~a~i~;~::::(~!;({\,~~tF.}~t,~~~~·-~~iW<t1.i?}~. ·~~1:~~i' "·~"·- .... -~ ::~ ·r 

3. Asegura. en. ·u n·1g ra·n;porcentaj6éq,uei";lo·s0.prod,uc os:fabdcados están 
listos para:; pasarit;al%sigU'iénfe•·rrí:íro'é:eso;'%~de}dabriéación, 'con la 
garantla de ·que''eshirí';dentr'o.de,.los.·es'iá.ri'C!ares·:·t .t: .. ,:·~·:i:•, · 

. o .~.8 v~ ... ~.~~;~,~~:~;l~~t::.~i~,i~r;~¡~~~·¡¡~jj,~u~0~~{: . '}~;1\:~~~~i[jxr·~~::;,;·.~.':·:.. :,•. 
a) e uando;;:¡se';:a u m·enta;, la '•.Inspección;:>•:; as a-?,Jleg ar/[al:yi· ,100%', ' los 
· •• costos'-tamb

0

ien''áümentárá n ':y, la'•EÍmpiesát'i:!ebe~esta Ucórisciente de 
.. _t_a _1_~.~:'.:~-~-s:!._~·~:~.'-:-· __ .,. ,--:·~·:< 1:. __ .. .· ·-· ·: .:-.;;:;;: )~(:)Xh;:;~~1~~~};~::;~~~·~i~~.;i~;;r~·~;i~~~¡~~~~:~j;;&.:·:~~~:;~y:> ... ~~;l'.~1 -·/··:,:~:· •• • - ·: -~-.' 
b) Es importante señalar qué·, '·.::u11a·;;;~irísi:)'.ec::cióíúia1:;•tOO%; de.•. los 

·.!~W~6lü~~º·.~ºco~ª:1~~t~!ªfa1~~.ª··~i2~1~\},·' • ·~~:~¡~'.;~~Üf;~:~.~i~NtfrJ'.:~u-~to 
e)· La verificación de los a rtl cu los"ª l)J.O . . s~?püed,e~:yplve r monótona 

y rutiriaria, esto puede provocar; que}:él)nter _se:ipierda\;.\:;); i' · 

B) lnspec.ción en proceso. · ·: '"~·~.. .. .. . . ;:~t~i}f~Íi;¡~{~it·i.p : ... 
Es quizás, la más común de. todas\cUantas; nsp'e'céionés'.<existe .. Se 
basa en seleccionar un grupo):de;,'próéfucfos{o~lote~s;"ié'ifn's'J),e'cé:ionarlos 
después de cada operación,:;·'sbiJa/lnspé'cciónA'es?'P·º'sitivatiy el lote 
cumple con las especificaci.on'e's:~·(pú13'éle'':~pasar ':'.a''':la ;;·siguiente 
operación; si el lote es.recházado~•:'se,·tienen cj!Je•tomar'las acciones 
correctivas para evitar qUe.i'el :(lefeéto·:se 'repita; 

Des ven talas: 
: '.! - "º:-~··~~ ':.,.'\:>·<~ - ' . 
·~ ,,. ·:x.:·~ --. 

1.Este tipo de inspec~iÓn; es correctiva, más que preventiva, en 
primera instancia,.es·•decir, la inspección se realiza una vez que el 
lote o grupo de artículos haya sido fabricado. No nos permite 
detectar las fallas antes de que estén terminadas. 

2. Este tipo de inspección, puede afectar a empresas que tengan una 
producción continua, ya que, como se ha dicho, la inspección se 
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C) Verificación de la primera pieza. 

A diferencia de la inspección en procesos, la i~~P:~'ccYdn:'(j"e I~ primera 
pieza, tiene una naturaleza preventiva, y esto:. 'se 0 debe,,:a que ·se 
inspecciona un número pequeño de, piezas/óali;Pr.in'cipio ·de cada 
proceso; esto con el objeto de conocer'. si la'"máqüina".es.la:adecuada 
o ajustada a los requerimientos, y s,i se\está útilizan,do debidamente. 
Esto se puede con.siderar como "una prueba'.',, donde se: escogen de 3 
a 5 articulas. y se hace·. una,{meldiciónfrpárá ,conocer si la. máquina 
cumple con ·10 estipulado;' "'·' :•;c\:;.C\~:\V ,. · 

Una vez que :se hace lj~.i~~-i~~ció"n;d~ ~stb~ !'primeros articulas", se 
determina la calidad:'dei'la'~pieza"[;'si";ésta, 'realmente coincide con lo 
estipulado, se aifrueHaN.,e'stá'::),1sti(pará,fabr'lcá'rse en masa. Si por el 
contrario la pieza· no oé:Limple'c6n;'da·.:estip'ulado,"se rechaza y se le 
hacen los ajustes. ne'cesarios"a''la'.máquiria.: · ·· 

' .... ,,'~ , .. ,· .':;J.:\ '\,: -~.!>·::" '., ":::·: 

Cuando existe una. e~presa 1 qJe:.su prOduCción sea muy grande, se 
recomienda hacer inspeccionesde·e'ste·tlpo; para poder controlar las 
variaciones en el ajusté'de,las má.quinas, con·e.sto se asegurará que 
los productos, se 'sigan. fat:irjca·nda· con calidad y de acuerdo con los 
requerimientos establecido~~ · ·· , ' 

Ventajas: 
i' :·····-·: ·.··;_-,', 

Toda partida de productos fabricados que salen de. la linea de 
producción, han' sido inspeccionados antes.·ide que se' haga ,una 
producción. en linea a gran medida; eJ:.costo:po(.r,eproceso es: casi 
nulo, ya que al inspeccionarse una cantldád 'niuy;:p,equ.éña; se·pueden 
hacer los ajustes necesarios a la maquinarfo'ántes.'de"-uria producción 
de "gran tiraje". Es más económico que la inspecéión dé.proceso. 

~. , -. . . 

D) Inspección por el operador. 

En este tipo de inspección se Involucra y re's~~n~abiliza hasta cierto 
punto, al operador de la máquina; es· decir,· se le asigna a una 
persona una máquina en especial o una· parte del proceso, esto 
requiere capacitar al personal para que comprenda perfectamente 
cómo debe hacerse la medición de las piezas que fabrica. El 
trabajador es el responsable de Inspeccionar su propio trabajo, y 
debe ser capaz de detectar rápidamente cualquier falla o defecto en 
el producto que esté fabricando. 
Es importante que se considere, además del tiempo de producción, el 
tiempo que le llevará al operador revisar su trabajo. 
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Ventaias: • : -- ~ • - ~- - . , • - - :--: _: ' - --= -

1. Todas las piezas fabricadas'.. por el. oper~d~'r; >~asár~n por sus 
manos a la hora de la,lnspección;:.· ~ ... · • · •. :.·. ···.· ........ , ...... · 

2. El operador tiene la' capacidad para· deteétar:·cualquier defecto en 
la fabricación que él hace 'e intentar corregirlo·Jo•antes posible, ya 
sea por su propia mano, - cuando se puede, - o pedir la reparación 
o ajuste de la maquinaria Jo antes posible. 

3.EI operador conoce perfectamente su función, está totalmente 
familiarizado con el manejo de la máquina y las piezas que 
produce. 

3.12.2 Ejemplo del reporte de una acción correctiva: 

Formato del reporte de una acción correctiva 

Número de solicitud: ______ Fecha: ___ l ___ /200 . 

Reporte dirigido al: 

Problema o falla que dificulta la calidad en el producto: 

N. Serie: 

Firma del inspector: Fecha: 
Causa o posible falla: 

Acciones correctivas propuestas. 

Fecha de inicio y terminación de la acción correctiva: de 
/ 1200 al / 1200 . 

Accióñ-aprobada poreT Gerente de Aseguramiento de Ja Calidad: -
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• ¿Cómo debe manejarse el control de la inspección? 

Como se vió en el punto anterior, existen 4 principales tipos de 
inspección, cada empresa, dependiendo de su giro y los artlculos que 
produzca, escogerá los más adecuados. Esto será decisión del 
departamento de Aseguramiento de Calidad en coordinación con el 
departamento involucrado. 

Es importante señalar que cuando se recibe el material comprado .al 
proveedor, el departamento de Compras realizar.á ,un,,:;~eporte de 
entrada al Almacén, y la partida se envlará:a:un,área•e's·p_e'clal.dentro 
de 1 almacén o bajo e 1 ti tu lo: Pe nd lente de 1 nspecclóri:>~:'•.?:·1:·1':~#¡t~_;~·:~(:''.?:· ... : 
Una primera inspección, compara .el material· recién •r,eclbldc): con la 
orden ·de. compra, el resultado de·' esta·.;,:p:rlm'era inspeccló11'· se 1.e 
reportará·. al· departamento de,· ,11,seguramiento· 'de Calidad .de ·la 
empresa, con el objeto de archivarlo'. e•','../'':''.'.' . . 
Existe un formato llamado "lnspec.ción 'de Recibo", en el cual se 
anotarán los resultados de la inspección de los nuevos materiales. 

Inspección de recibo de materiales por parte del proveedor 

N. Fecha Código Descripción 
serie 

Firma 'del responsable de 
. recibir .el material. 

: Fi;rna del inspector del almacén. 

Firma de recibido (Departamento 
•de Aseguramiento de calidad). 

Proveedor 

• Grupos de Inspección de materiales. 

Resul- lnspec-
ta do ción 

Los grupos de inspección de materiales, tienen la función de tomar 
decisiones sobre los productos con cierto tipo de desviaciones y el 
destino de éstos. 
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1-Este - grupo también tiene la capacidad de tomar _decisiones 
correctivas, tratando de evitar que el defecto se vuelva a repetir. 
Este grupo está formado por: El Gerente de Aseguramiento de 
Calidad, Gerente de Producción, Gerente de lngenierla del Producto, 
Gerente de inspección de calidad y un representante del cliente. 

3.13 Almacenamiento: 

Si se habla de una empresa que fabrica artfculos, éstos, al 
final del proceso de fabricación deberán ser almacenados 
para su distribución. 
Aún cuando el producto haya pasado por varios puntos de 
inspección, en el proceso de fabricación, existe otra 
inspección en el almacén, y el encargado será el inspector de 
control en el almacén. 
Este tiene que estiu capacitado para poder detectar 
inmediatamente _y, efo.-s'U caso, solucionar cualquier problema 
que surja en el.::almacé'iL _:, 

:. ~};~.: ;1?l{~~~1~:~f:~~;}:i_j +::~·::t' .... ·.'.\·-~ 
El encargado :deS.irjspe¡_ccjón e11 almacén, se ve apoyado por 
procedimient65:.:q'úeYE:i°xpliqüén perfectamente los cuidados de 
los a rti cu IOs/tifo 1 iticas~iieri',·: el ;'confro l\de:, inventarios (PE P S, 

~ ;~:~c~~·~;¡.\\~"~f OCo[~~i~,~~i~t[~t?~~';f j!'~k el tcabaj o de 
Es impor.tante'f,:señ·a ar:1\'.que'.eL inspector~'.del:'cilrnacén, tiene la 

~~~·¡,'~~~~~~~~it~~~~~(~s!fª{~~~Ji~~~t~~!t~)~~ º;u ~:o:~Jos 
• Si entre los.productos, fabricados,'existencal u_nos':'de gran peso, se 

debe evitar'qUe:fsé'alrriacerien unos':salf(e ú>s6sin.'ningún- tipo de 
cuida~o Y,;qúe,p_údiera dañarlos:', - :':?_(,,, _ ,,~;t\1:,.:::i?;iz'.}',;~):\ > _ .. ·.·. 

• Las .repisas~:o~'estantes donde van .a-:ser{aln1acenados_ilos productos 
.no debe,ri :de sermuy altos, puesto que é'sto'[;dif.lcÚltaí,la él acceso;' 

• Se_ debe'c'oncienciar al personal !quekcoió'éá\~los~"a'rticúlos' erí los 
estantes;ipara que no los tiren 6 sim-plém'é'iíte:;fóstdefen::caer sin 
ningúrltfpo de cuidado. _ , 'L ;,;: ~) ':'.': ;;:•'•'-: <;; ' -· 

• Evitar,:que'se coloquen muchps productos unos sobre otros, ya que 
esto:puede provocar deformaciones •. - . · 

•_Revisar los pasillos por donde el montacargas pasará, evitando que 
:queden articulas mal colocados y que puedan ser golpeados por el 
_montacargas. 
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• Cuidar la climatologia donde se almacenan los productos, evitando 
que les dé el sol de forma directa, evitar humedades, plagas, etc. 

Nota: Tanto los puntos anteriores, como la responsabilidad del 
inspector, se aplica igualmente a la entrada de materia prima. 

3.14 Embarque de los productos v cuidados que deben 
tenerse. 

Una vez fabricados los artículos o partidas, deben ser 
almacenados en estanterías e identificados por medio de la 
Tarjeta de Identificación. 

o Folio número: 
Nombre del inspector:-_-_-________ _ 

TARJETA DE IDENTIFICACION 

Des c r i p ció n : --------------------
Número de artículo : ____________________ _ 

Número de serie ------------------------
Código: -------------------------------
Nombre el proveedor: -------------------­
Fecha: 

(Diagrama 21) 

Los productos deberán ser guardados en una zona de la 
empresa de acceso restringido, y de tal manera que sea fácil 
su Identificación. 
Como ya se mencionó, se debe tener cuidado con las 
condiciones del Almacén y, es responsabilidad del Gerente 
de Aseguramiento de Calidad, revisar periódicamente las 
condiciones de éste, por lo general esto se hace tres veces 
al año. 

Una vez que los artículos están listos para ser embarcados y 
vendidos, es necesario que pasen por un proceso de 
protección para evitar daños. 
Es recomendable - siempre que los artículos lo permitan, -
envolverlos en bolsas, en cajas y embalarlos. 
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En el determinado,caso,que el.cliente ~oli~Ú~, un almacenaje 
y manejo especial de.' los·:.artfculos; se ;i:leberá anotar en el 
Plari de .Asegúramienfode¡a·.cal.idad'. '.<t 

Antes .c:lé.que··'16~J~h16S1~:~.~~19'~~·rá~'.'.I~ .. empresa para ser 
distribuidos;\'et'.\GerérÍte~dé:;'Ase¡guram.ie.ríto de calidad, deberá 

re v:i j·~r1~~:~:· ~;E:,~;1~.'~~~i!~~.~ ~ .. ~~:~·~·~lJ.;'';J:~!:fri.l:;~,· .. · .. :··· .. · . 
•. La documen,t¡¡ci,órl,d_e~erá.:estar:cor.rect~merit,e llenada. 
• ,;cada:partida):1s_tará'perfectamente'ldentific:ada y con la información 

···.re.tj ue~id ~f··;~::":.51 : .•..•••••...• ;:: ;:~·'¡;; :.·:·•··'{'' :'.'·.;, ~'.·. 
• La·protección de los ·artlculos,· el embalaje y· empaque deberán ser 

. los adecuados:. . . . '. . 
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CAPITULO IV 

Propuesta para el Aseguramiento de la Calidad en una 
empresa. 

Recomendaciones. 

En el presente capítulo se darán algunas recomendaciones 
sobre cómo aplicar un sistema de aseguramiento de la 
calidad. 

Compras 

Dirección General 

L_ Departamento de 
1 Calidad 

Producción Administración Ventas 

(Diagrama 21) 

En las siguientes páginas se explicarán las principales 

acciones para lograr el aseguramiento de la calidad. 

4.1 Romper con la vieia filosofía v comprometerse con la 
filosofía de la calidad. 

Dado que calidad total abarca a toda la empresa, será labor 
de toda la empresa, el comprometerse con una nueva 
filosofía de mejoramiento continuo. El primer paso que se 
recomienda será hacer una serie de reuniones entre la 
dirección general de la empresa con todos los gerentes de 
los departamentos que integran la empresa; en dichas 
reuniones se expondrá un plano general de lo que lo que se 
ha estado haciendo hasta el momento, y se hará una 
comparación entre los resultados deseados, a continuación 
se presentará una lista de puntos de mayor propensión a ser 
mejorados. 
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•"Si siempre se trabaja del mismo. modoX;'·siempre"'se7:obtendrá los 
mismos rés ul ta do s··:;t,;:<"·;.:'~·\':;;;'.·',·;,:')· ·: :• ' · 

• Dirección: Como ci,i~igent~~~ :J~:-r:~::~á~f~,s~Td;~~~j·ij~&·~·g~\¡L•~.u6has Y . 
muy variadas funciones;:con•' el '.º~jetivo.':de:llevart•ai;'~xltoao.la · 

:~:;:·:: ',::;~;¡~:~~1iif [¡~~f ¡,;f ;~~:~:~:;~;tf l~~~iti~1;;: 
fin a ncie ros) ;._debe crear un a concienciaien')os'·tci,dós'?los:{emp r~ados · 

~ª::u ;iu..~~;r~us~~~~f ~a;fu~:i~~ j~º~'..~; 'f ~ ~i~:1~ts:'.~ir~~;'.r!,f :~;;fütt;~~·~º~,rta •. •.· e 1 

. Este. no. es un trabajo.fácil .d.ebeexistir un.proceso ·de .. adaptación y 

"" ··~r~~;~r~ttli;:';~ttJ11rE!;¡~:;F,~i ·~~;1&~¡;, , , .. 
:cXm~;· primera\párté~;de1,::,Prog'rámá,Ae •S'ensibiliz .• ~ •. y;{Apoyo :·a 'la 

- --_' ,- . -~ . ~ .. ~-:.~;·.:· .. \-:::T··: ., ;_G-~:J>,:·~.~~--~;- -::·~~,!; f:c~·i.·~~o-:~;J_-s:11-~-~'.i;~~~~---~:·.3-.!:;'2:•._.<1;;;:::J.}_:~~~-~-2-__ .. '::~JA~.'<"It],:.'!.<!i2!-~~i·.~;',i.,;?~/"..:~~-~~;,,;- ::/~_{.'.f~_J_ci-. ';l:~ >:~." - ·:: _·-. ' : 
···· C á 1 id ad ;:·1 á1di r'e cci ó ri~zd etie ;'pre 5-eñfárHa'::fod ofel~pefrs'ona l~:lóso:objetivos: 

/f f ,~~1~l1t~111il~i~i!~i~li~!i,ij,~~~~~¡~r··~::~: 
·. estático·;,y' sin ;vid a';\sJnó)es~;;·u n•ie.n.te •qüefi.evoluciona·,:y,r;_debe adaptarse 

. ··.' · ~ . ·; ': ·r:- ,." ·.¿,;, ·\ ;.:;:,7-;~:'. ';'n(t .. ~:J ;,;{;'~~,-~:~.t~:;:;,}:'/ .. :r·(.~~:;.;"h~.: .. {!i;'.;;·;:~H·9:<<:::-.~~~c'-'·,:-·;;;;,'_vN. ~~-¿~\~r~.-·:¿1_::;.:1::. -:·ft .?.'.::!'.!}~'~:> i :_;,: .: ·:-. · · 
a· lo s··;co m porta m 1 en tcis';;de '.los ;·agente s)exterho s;•e·;. internos·' 

' •••.. ···~ :· ••.• -.'.,'1:~~-~.~~:~;·i~it~i;;~~~;·1~l;j'.:'.:·¡~'• .i¡~~{~~1:i~}J~~')if ~l'.Y''!.: .• 
Los:,siguientes;)punto's;:son~J. . ivos:i;prlncipales ::d~ la empresa y 

~J.~füf h~~~t~~~&~!~~j~~~~r~~li{~~~~\~~cif " ob]otl•o de 

·;-:~{~·~· ;,~::_.::,;- :-~·-·:;,· "' 

1 ;c~nsiéll:lra'r ~~mo principal prioridad de ia empresa, la satisfacción y 

. neces-fclades del Cliente en lo que se refiere a la utilización, 

confiabilidad, seguridad, fiabilidad y caracterlsticas del producto . 
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2;Estar co~scient'~ 'de la<né~esidad de ~um'pih con los requisitos y 

necesicÍaci~s.·' del clie~te;~ da·r ~I servicio'o pro'ciu~to de acuerdo a 

éste, siempre ·~un:;·pli·e:ndo con, la~' normas: legal~} (seguridad y 

confiabilldaci}.i'.:. "'.';:,:':< ,\ . · ·.: . 
3. Se debe\pr6~"ú/ar:i'al1ticiparse:, a 'los falÍ¿s¡ }, crear una cultura de 

pr~•v~p.~1~f •• ~~:·1.~e~r::1 .• ~;'.€~5.~~.~~~1,~~d~i:;> ,,}'•:,.:·: .•.. · .• •.t· ·•;· 
4. Red u e ir los ~Costo's,de{la·;ca lid ad/ cua·ndci'"se'lteg ue/a .u na. ~it~~ci¿n 

5 ·• ~1i~'¡~f ~~)~r~11~,::. i~*~~~l~g~~q~,:~~.:'.i~~i·¡~;f .. ~) ;~'~Y••·~' . 
de be>.s er~.ccin s i.d era'.d o}jc'o:m ci ,. parte•. de ·.1.a; e m p resa.;:y ida co mu ·n lea ció n 

_ .. _ . ,· ~--i _::- .i_í,~::.·:);-;'_1..'..''.::.;;i:;:."1~-(;f;i'<:~'Z.:·f1~~'.-~~i~ .... :.i_;..~·6.~;,.i_.';l_{-'~"-~. -:;:~ .. i?'.:-·'':'_·'t-t(·· ~:~f>·;:•''\~if--~_;·,'~~:<}_ ··/f;i."·/,:.,:-~,;·;,:fcz·:· .~,,-~'· .. /r:.:·:~- ~- :-,·>,· '.- .'.' ·: 
·:en treJa m ba s'.fj:ia.r'te sZd e betser,;~;b u en a·: »se rá:,01 m p o rtán te ·q·ue~ta rito un a 

· (; ... ::; ·:~:.'.~<\:·-\.;.::~-~:e_•.".·~-;~ :~.~~)·:~_:;:·;r;;;¡iJ;\:~;:~¡;e~ ·;.~,~.~·~F :·.:.:~;~\!~:·.??i~~·;:- ~~;·:;..,.}:::·~,,·-.~-~~:;\·, ~.;! _:~::,: :;:·;.~/"· '):.~,.;-~_ .. :~"-';>: ·:;:, > ': ,:·/, ',"; _ .. · ::;:: 
p a rte,como;:1a otra'fcu·mp la n :'C:on:·lo" estipula'do ::enilos::contratos, esto 

·_";.:: .. ,· ·, . .-~·~-_;,:\ ·,}{.~~,·::.: \~:!:·.«'.:~~!~~,;~;: ~'-1~~~'; ~;{~0~, ~ . .: ·:~~;::·. (·\-~f._~; . .-~ :.".:·:z:i':."iJ1~1:.,:"~:,~~:. ..... ¡ ·n::i~. -;-:'~·,;;."-'"'.;~'\: ~:s/": · ,:,:y;~:'i·::·:·:;: 
crea r.á "u n·"·"sentimientci.~de\cO.nfia nza : .. mútúa· ;y;r."de:•m útua. ayuda.· Se 

• ·. ,d f.6'r:,fü
2

r;~:3;~';~:i:;~~~;,~.~;i.e.?:~3·~~ci.~(~:~~~,~'.~:;~~~!E~e~~~ .. '.P,_~!!~:~:t~,·~¡:'¡;,f.~ fe re n º i ª 
;'de·1.· depártaniento\{de":; :caii,dad)i;:Jfaga'é.<i.visitas'':\:;:continúameríte al 

.-. ·, .. , · .:,_._. .'.'..:)t·':_.·,·;r:;~~-~:.,:".~·;·~-:¡¿~;,:.?:>.~~·;/.t::ó;:_ ·,·;.~;~\ '/.,..~~-'~:.~.:,8:;·.; .•;;·-"'.\ :,\'.t~,~{; i:.;#;_,,,,~-:."/,.;-:_)-.,;/:.~:~<·H):~f:<:t1 · :;\':. ·· .. : ,. :'-." · . · 
• prov.eedor;·;¡éste).rey,isa rá:::·q úe. ;;las;::cond icion·essy-/capaci,dades del -·, " : ··-.\ '.> 'Ír ·;. ";·.·,'~(.~~',.-_:!,.,,~;.:.:-;;~~~t--~·--1~;·.;;· ·f_Y.1_/?·i :.:-_r.i.::. ~~:r~l.'?-'....-~ l<-&'i~:-:':::::·'.:;'3,:i;·:i~;.;1;;1~~~;-';'_:i·: :·-]\:;·,·-?·~:-;;r:c:;7;. :V,>::._· _:._:_:,;· .. _-. ~ .:.:. 
, proveedor,: sea n.flas~:re.qu~jidas·;p<?r/ia/emp fes· a ;frealizará ·u na breve 

• e en cu~/}~JM; ~~:1; ~~.~-~n:~~sf %t~:~~\€Ir;1;~,:i~!~~~~10:p;f..~~~,~~~~7J!t~:~ r; f ª b r 1ºªºi6 n • 
cond iciones"(de'•p reducción: ·U n:.ejem plo/de·,:preg u nta·s::que se pueden ,;_ ','- ~> ,'.·:~-;.:<·' :;.;·,~;-: ·-._.:~~~f;-;"~~:~~:.';;::; .. :,{r -,~-~ ,,-.~; «.··; i·'Y-1 ;,';i..'J":\·~?'f.1._::-.: !.¿~><., o·'.--r~~~.·,)'.:~:.. ' y,':fr-~.,:.,_~~;s·. -..7··>~>.;. ' .,;;· : . . 
reaiiza'r(al.;proveedor.,,ó-;;ang·erente ,de .producción·i.'de la· empresa . 

. i;t~%~riJiilli~~?~~;r~¡~~~llliii~f .~t ·. ···º·· 
• ¿Existe1algúri;probleÍl)a'·cfu . pida{seguiriip(odliéieindoc:ese·nfvel; o 
. . ·_ - ·;.: ·.: .. ·.;:::.' . . " :'··~.~.:; :- 1'6'i,'..'.~ -,,.?t<'1;;,;:c~;-.,~:i"},;~*·.f i!,h?~,.,,.:.;J_:.:~~·1"~'.::j:f;;::'.·:•~::(r.,:}_~: :.f . .;..,~«:-.:~:"":S~.ú~~{,~;, :,:-¡'.:-~'l; ;\\:~-f>~~~~:;,; :¿:~:J.~t-:· .~Y .. :. · ,,:~. . 
· ·; se·.ha 1·contemp ladO'Jia·,~posibilidad .. de., in.c're·menfari:'la~'.·pro·d ucción .a ·.un 

...... m•~•d:.~:n·~t~:1:~,~f~~~[;~;~t~,f~!~?ii1~~jt~~;r~~;~~'.::;t~)~:,}~~~1H~g~~~*~}I~::~fü~~,:;~r::,·.::_.• ..•.. ·· 
•,¿Se ;está:•:inv·esti'garído:;•:s·obre/cnuevas< tecnologla's;" 1 alea·c1ones· o 

·- '·. : .. :.,: , ~ ~'~: ~ .· :~,:.:2,:f,· ;.~ r,r,¡:,,;;.:::-·~~·::.::,·~c!-<;-,'Y{'J.·~~~i:d,~.~;;~;)~~ ·":·/J; ~:- :·/·'.·:·~':. ~;·~- '.·:: . . : ·. . : .... r. ·-. /·; : ··. ;·;, ": .. \~ r~::,~ ... :'-;\. - .:· . 
. mat~ri~les con i"()s;que,'.se,.pueda producir un producto. ineio.r?··. 

"'¿seh.~nJ::~~'~'~.,g~~'['ij~',';~g~~·~'tai'· un n1ve1 ligeramente mayor de 

pedicícis en\Jn;mes? .:'' ' 
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• ¿Qué métodos de asegura~iériio~:de la caÍÍdadr;está'n aplicando en 

estos momentos? 

• ¿Los productos que fabrican en estos momentos, pasan 

previamente por algún puente de supervisión? 

• ¿Cuentan con alguna polltlca referente a la calidad? 

4. 2 La visión de la empresa v su relación con la calidad. 

"El ideal es/a en IÍ, el oh.\'lciculo para su cumplimie1110. 
/amhién es/a en /Í ". 

!'edro Delgado 

Se deberá introducir a todos los gerentes de la empresa la 
nueva v1s1on; primeramente se les explicará la v1s1on o 
"imagen" que se busca lograr con el aseguramiento de la 
calidad a la empresa. Es decir, se les expondrá en qué se 
quiere convertir la empresa . 
Será importante.>infundir, en los. gerentes una visión realista, 
pero a la'·'.vezf{pcisitiva\¡/,ae: los cambios, de modo que 
mantengéin/.uiúi 'merítalidadí,firme para lograr los objetivos, 
romper. con/el~'.orgullo~ y hacer a un lado aquellas situaciones 
que P,cfr,dific:i 1.95 ·se )es· h.a· catalogado como "imposibles". 

·:.:·,·,·1·- ·. ·~:.}_:;·,:~_;·_'..' - .: . . ·. ..· ·._ . 

. Será riece;ário que la dirección general (primera interesada 
en•' el mejoramiento), infunda la idea del cambio, de unir las 

·fuerzas . y la motivación suficientes para lograr el 
aseguramiento de la calidad. 

4.2.1 Compartir los nuevos valores con los subordinados. 

Üna vez que todos los gerentes de la empresa hayan asimilado el 
nuevo cambio, será necesario que infundan sus conocimientos y 
ejemplo al resto del personal, esto podrá ser realizado por medio de 
conferencias, por parte del gerente del departamento o por un 
personal especialmente contratado para dicha capacitación. 
El gerente deberá comprometerse con el cambio que se efectuará en 
la empresa, esto creará unos valores que transmitirá a los 
trabajadores; Estos valores pueden ser: 
• Continuo perfeccionamiento 
• Superación. 
• Trabajo a conciencia. 
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•'-'Compromiso con la empresa. 
•-Subordinación de los intereses propios a los.de la 
•-El mejoramiento no es una meta sino un camln:o:--

e_111_presa. 

Para lograr implantar dichos valores en la empresa, será· necesario 
que la empresa invierta en sus trabajadores, en~su'_capacltación. 

4.2.2 El personal y el servicio. 

Como parte del programa de Calidad, se debe poner'.especlal Interés 
en la calidad y el servicio en el interior de. la,empresa,..-para que de 
este modo - y como resultado del mismo ~,la calidadje;refleje hacia 
el exterior de la empresa logrando la sátisfá'é:ci~n;'del.cllentel°' · 

''J>.' >"'':··;· • : ~· . .,~-··. ,·." 

Si la empresa realmente quiere lograr la';éxceie"ncia el1'él servicio, se 
debe desarrollar una estrategia -para llegar- al::óbjetlvo:;:y:rse}deberá 
buscar que el trabajador se .sienta;_ satisfectió-:f'é:on}el\Jrabajo que 
rea liza, pu esto qué -- cori _.esto :'_s.erá n >' leálés}/,y ,:fl:)i.J'scar-áf, ''..d esarrol lá rse ._ 

: i::: ~g~ s r o\~ª:~1

l~~¡b¡§ ?~·fr t} ~f i;S:,~,:~~-~~~~~~~~*~~~~(J'}~~-~~N~!~~tee~ ·. 
con ocl m le rito'.d e lie m p Í ea d o'so b re (I a e,m 1>'re'sa'e'ri. I a• que.Ja b'ora; 1 o q Úe 
se espera. de •él y a sU vez,' lo. é¡Ue espera' el'. emp leá.do:'de;-la:énipresa: 

' _,,; '- ;,:~:;· .. ': . "- ~. :.,'~,: , ·- ~): i:.' __ ;' 
¿;Realmentí:l~sei.éonoce lo que hacé'laiemprésa?: P-- · ··--·~· 

• ¿Se cónocie_ri~ aunque sea de modo general, los. v'~10/~5 <de la 
·em-presá; los objetivos, la estructura?. ·' . ·i' 

• ¿;aué;-espera de la empresa? - · 
• _¿Qu_é_cree que la empresa espera de él? 
.; ¿Conoce cuál es su papel dentro de la empresa y su im'portancia en 

el_éxltodelamisma? _ · · <-.:'.'_.,,,·; 
• ¿Conoce cuál es el cliente de la empresa, sus necesidades -y-10 que 

"espera del producto o servicio? .. · -<¡\:;''''· · 
•'¿conoce-cual es el cliente interno de la empresa,·1_0-q~e-neéeslta y 

sus expectativas? · . : ., ,-.,::-\D,¡, 
• ¿Se conoce con qué recursos ·o materiales éuenta'-'eíl empleado para 

realizar su materi~I? .. _.·_ .. \ >· , , •,:;:;-'.d-;M~-Mf¡~¿i,:'.,/: .· _· 
El- primer punto .a,Aesarrollarserá)C:ontesta(~Jaj~s1~¡-ú1ente pregunta. 

¿Realmente se conóce;10'.1,que se'.-debe-;Zde\(hacer~Y:c'ómo• se debe de 
h a e e r? -. . : _:. . -:: :;:: ;·,: :-.~?{\; Y}~~~~\)~I;';·:·1,;~;:W;J::t~··:-~~J~F~:?.·~7~~-;·::1~f.~~~-!f~~~7;¿_,·~Ef:~'?.~?~ r~·.'."~ .. ~··: '. 
Cabe mencionar~ q úe~u n-a: e'xcelencia; en\el ;se rvlclo.:comprende a todos 
los. 'departamentos ;id~;;fa'?em pfes'a/yi,:qüe: estén e rifocados a detectar 
las necesldade's/d ei'los;:'."cllé'ntés;:;'estó''se\ logra' med !ante un esmerad o 
y culdadoso~cestúdia'; dé lmeircado;;:\una vez finalizado, se deberán 
haber contestacfo' la'sisig ú le'ntéi;, p regu ritas. 
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1.¿En estos momentos existe alguna necesidad latente en el 
mercado? 
2.¿La empresa es capaz de fabricar o dar el satisfactor necesario 
para cubrir la necesidad de cliente? 
3.¿A qué tipo de personas irá dirigido el producto o servicio? 
4.Edad y sexo de los posibles clientes 
5.¿Con qué frecuencia comprarán los· .clientes el producto;. o 
solicitarán el servicfo? ·.. . . .: >,, ,:,: .. .. , . . . . .. · .. 
6;¿0ebe contar el. produéto' .. con .ciertas caracteristlcás.:.de.::'ccilor, ' 
tamatlo; peso,,:·ca'mposiclóri;. :;dureza,'·.flexibilldad{:: resistencia o 

.,f ¡Y~}~J~i~~~'.~~f f i· ,Í!~ ~~ .•• •··•···,;·~"·!',~'::J~l~~~i\:~~·~~¡;f,;:0; .•. ·" 
Una•.vez':qüe :s.e há' hecho el estudio 'de mercado/será\•nec'esarici 

·· inírÓdui:ir.•l'ii información para poder conocérdás'Íieéesícfa'de·s··del .. 
cliéntei\Dictío'de otra manera, será necés,ario'.traduéfr)la'í.int'ci.rmacióri 

.. obtenida é'ri el.estudio de mercado, en un lenguaje~'iHll)y;'.provechoso 
para·:1á:eríipresa.' Cabe mencionar que se deberá'n'~eslli.di'ar:tanfo las 

:necesidades .de los clientes externos cómo la dé los'Jnter'rios'::•> 
~e:deberá considerar como "entrada"·· la .infcirmaclón:'reféré11te··a·:1ás 

:necesidades del cliente, y la "salida";será eJ:prOducto';fabricado de 
·acuerdo con las estipulaciones y reqúer.lmientos··dél·c·liehte~i•"· · 

·::.- ' .. :'> >, · . -. : .. , <." ::·::::~~·-:;:~'·:.:·.~;~'d:E;:,<>t~~~.-}.;:~~~~;:-.:~?~>~~:f(~;I~~-:~;:: 
Las.necesidades de los clientes deberán;,verse;c:;ui;nplldas·.por ;nedio 
de las ca ractérfst ica s del p reducto;' él; cúal;deb·erá/ten'é(Jos·/• 

.. :i.:~~:;i:c~::t::;1a·s···e;~:,¿;aT15~a·J:;y·¡;t}~Li~~~~~Íti~!1i01\G~!te.• 
2; e.u mplir con:lai(expectattviis':d e;:'la'eniP.res:a.,cé>ri'i'ela'ción a la 

C ~-'!' p ~-t ~ n ?. i ,a\~;::·J~:~;;::.~ ''./~.;\i,:\{¡],~;j~:~;~~~~Z~Jl~7;~;~ !S:.~~f5~.:~~5~JV~·~¿.~§~:~;~t~~~~~:.~:,f;,g~~ ;~f~J;~?~:fJi~.:~1 \:.-'. 
.· 3. Eq uilibrár/lci.s«có'sta.s· de;fatír.ica'cjóii/delt 'roducto\.con':el :precio final 

. . > ~ i;_P ~.b:\' 0f~':·.;,~~,"if~·.tE~!,~/;~~l· ~tl.tJ'.f tl~i ~t~tiil~;i1t.f ~~{~·~f~Vi;:: ... 
El gerentei'de''produc'ción.de era'toma.r en'consideración'los datos 
réca bados ;'?p a ra,p'ó'de t/enco n trar{elFJ) ú ntOJÓpti m"o:de'éfráb'aJ o, de 
a cuerdo \e o r:i '. I o's: e's tán'd aré s~d e·l~c 11.é n te; '''¡)u e dé)'ifré's"e' n ta rs e 1 a• 
s itua ció n en f atq'ue eftp'rélci{s o')y'e'i/p roducto';'deb'á rfrsufri (ciertas 
m od ifi cácío n es'f\Y~se ¡:¡¡,!~a t:í'ai otd.el{d e'partarne'.ntói'de·ci 1se il o de 1 
prod ui::tci. el.: ha.cenJoscéáinbiosffeq uerido's·y)d lchosrcar'.nbios deberán 
ser· publicados pa ra'qué':'sé'a'.delco'no.clni lerítá'.''del iclleíite,· este trabajo 
lo deberá ~acérel d'ep"!rta¡,,ento de'múcadote'c:'nia y publicidad. 
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Estudio de Mercado --·-

Información 
obtenida y 
traducida al 
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Ajustes 
necesarios 
producto o 
servicio. 

Proceso de 
producción o. 
servicio~ 

A 
T 
1 
s 
F 
A 

·e 

(Diagrama 22) 

e 
l. 
o 
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El segundo paso, una vez que se hayan contestado las anteriores 
preguntas, será fijar los objetivos primordiales del programa, 
pudiendo ser éstos estudiados, analizados y expuestos por medio de 
conferencias y pláticas. 

4.3 Objetivos primordiales en el oroarama de 
capacitación para el personal que preste algún servicio 

"lo 1í11ico que 11u11ca se puede 
cllmbiar, es lll primera impresión" 

1. Cortesia del empleado hacia el cliente. 
• Instruir al personal para saber manejar situaciones complicadas. 
• Capacitar al personal para saber responder rápida y eficazmente a 

reclamaciones o devoluciones. 
2. Eficiencia en las acciones dentro y.fuera .de, la empresa 
3.Conflabilidad · ·. · · · · 
4. Rapidez _ . 
5.Seguridad en' el desarrollo de las acciones a realizar. 

t.6s -sigUientes •púl1t6s deben formar parte del programa de 
sensibiliza_éión ·'a los empleados, éstos pueden ser explicados 
por medicl"ae pláticas. 
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i.;i,~~.~.;-;f;~·{\})~~(.· ~.:, .. ;;;·: ,u,~,>:-~;_;;,;·, i·;·.-o~, 

.· .... ;::: . .tf.~. , {;:;y 1fr;;_ +:"j~:·if~i:;t]fa:1Xf~·c .·· · 
Se recomienda-. quef'{:estos'• puntos sean explicados a los 
1 rde res·~~.~Ci e"';"C'aci'~\~7_ár''~a"~J:t:é:~~~;°/e 1 o bj et i vo que sus "nuevos .. 
é:o n'é:icirri fé'nfo's:;;•s¡e·ari',)ii nfUíi'Clid os a sus subordinad os 1 o antes 
P º s.i. b. 1 e.,}:! ;:.•.:-.':.::_'.·.•.·.:_·.:.;·:··.:.•.:·.: .. {'' · .· . ::· -~0'.f :··:·· .. 

, ·f>·' :'~!·,-- -- . ~ ··::~· .. _'.:_-\!,:-::;·~·:;/'',.··· •:,;,~¡· ... ~··', 

f;~6~~~:s·~~v6a~~e~i:r.~-n~lo~foÍJj~t:i,~os ·Y políticas de la empresa, asl 

;2.Motivacióri.c',·~ .· .··• .... · ... · .. · <,· ·.'; . 
•Pa rticlpación· de' persona 1, .tomi;into de la iniciativa. 

·· 3, Capacidad '-~para •·entender ,y con.trol ar. las'·· diversas situaciones 
·.·h.umana!i'que se.pueden pr9sentar:·~n'.üniáreade trabajo. : , 

e .P/ÓbÍemas y soluciones a situá'Ciones''h'um'anas; (empleado ~~cl(ente · 
, . y empléádo - empleado). ·. ':·:·iJ.F=:,;~:~,¡j;fo,(j~-i·;'!~··, ';' ''>:. ,: \ 
Cabe mencionar la impO.rtan'ciaide;:c()n.fratar•a .personal capaz 
de realizar su trabajo .. Cle•;,ja.fin1efor.~_rriáhera;\p6si61e, con una 
actitud y. aptitud para. el:.i~ejoramiel°nfo'i~cóntfnuO, y.si se habla 
de personal, que .sé,-encUenfréú\en)!iesfreC:h'a relación con el 
cliente, éste deb-éráo seYttc)í'paz';i,\'.;cié',''..pré.star un servicio de 
ca 1.i d ad . . . . . . j:t•:f;f~C;~~F·g!~':' ~[.~'~'.[} > 
Se les hará. especiaLhincapiéJa~'los' empleados de primera 
fila, para ·que p're"st'iú1'{espe'ci.a1Hm.portancia al "momento de la 
verdad'.'; que eshcü'a'n'cio'/~eLCcJi:e~n'te·::entra en contacto con el 
produéto;? :seryicio1~f'.ó.y:~\nfr1:~:;~,-~hte. que requ.iera de. ~lguna 
1nformac1on·sobr_e_,;lac,empresa'20 el.producto ( v1a telefon1ca). 

- :,.~':.e:,·.~ :; ,~·· .. ;;>t::~:·,;·<·i ~.'..;;:~:.~;:.\;?~;(-~~-.~-~·. ~;~~C1 ~;':. ·.~ ··, .:~~- .- . 
• Procedimientos····a 'sequir'ien'''e/:·momento de entrar en contacto con 

e/. clien_te ·(Momento· de la v8,'..dad) •./· 

1: Crear 'uh i~~c,: á ri,·¡5t6~~~-!~~ci'11\'.~?·¿lie~'t~, en cuanto éste entre en 
- contact.o·conel:empleádci de\la;:enipresa. 

2. Hacer sentir:al clle'nte éo'nío'el'.más):importante. · 
3. Ese u.ch ar aten ta me r;i te: a 1. el ienté::5;'1JJi!; .. ·~.);i: ••·,. · 
4. Actuar según .haya sido•capaclt peroc,siempre manteniendo una 
·, po.s!ción auténtlc;;i y no;roqo,t._!za· \1J:<~;¡¡, l'.1): ) 
5-. Utilizar el: propio.~: criterio'l'tf;S .Presenta:;,•una situación "no 

estudiada': en 1a·capacitaéión;~\ •. ;iif0!~if,/(;7.;>:C:?C 
6.Ser flexible en·situaciones'déscónocidasy mantener la amplitud de 
. mlras;!acfua'r;según·el·séntidci común'.' .. '. 
7.'¡).segurarsé que cuando se cierre el contacto o la transacción con el 

· clle.r;ite, éste haya quedado satisfecho. 

El tercer paso·~ y como parte de la responsabilidad de la dirección -, 
será proveer al personal de un ambiente óptimo para el desarrollo de 
todas las actividades de la empresa y en todos los departamentos. 
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Las Instalaciones deben de ser compatibles_con los objetivos de la 
empresa y las necesidades de los empleados_ para realizar su. trabajo. 
Una forma de conocer si las instalaciones son las adecuadas, es por 
medio de encuestas, preguntas a los empleados de cada_ área de la 
empresa. Se les debe de preguntar además, .·si recomendarlan algún 
cambio en las instalaciones con el objetivo de lograr las metas o si 
existe alguna barrera que impida cumplir satisfactoriamente su 
trabajo. 
Se debe impulsar al trabajador para que labore eficazmente y con 
sumo cuidado a la vez. 

Existe una ecuación que resume perfectamente el éxito en el 
servicio dentro y fuera de la empresa: ( 12) 

Instalaciones + Entrenamiento+ Comunicación + Cuidado 
= Calidad en el servicio. 

Es importante señalar que todos los programas de la empresa 
que estén enfocados a la calidad, deberán ser revisados 
periódicamente para lograr ajustarse a las constantes 
necesidades externas e internas de la empresa, y por encima 
de todo, de los clientes. 
La estrategia anterior debe buscar ~ue se superen las 
expectativas del cliente y a la vez, se logren mejorar las 
prestaciones de la competencia. 

4.4 La productividad y la calidad. 

La productividad de una empresa, se mide por la capacidad 
de· hacer las cosas correctas desde el primer momento, es 
decir, la palabra productividad tiene una relación sumamente 
estrecha con la palabra eficacia. 
La productividad definitivamente debe ser un punto de apoyo 
de la calidad, y debe preocupar e interesar a los gerentes de 
cada área asl corno a cada empleado de la empresa. 
La empresa que busque la excelencia en la calidad debe 
in_volucrar e interesar en primer lugar a los gerentes de cada 
departamento,· y el departamento que "instruirá" a los 
gerentes:s.obre la. productividad y su relación con la calidad. 

;';:º'. ,• ' 

. '1:·-_:: ';~~<' :~·,_ ': .·' 
- "Ün ·.mQd~·,~·','de-:·'C:~,¡·~-,~d·~-,josé Eduardo Méndez Gancedo. Universidad Franco Mexicana. 

Pagina 60, :1996;< - · 
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Es conveniente que si se quiere.·inÚoducir la filosofia de la 
c·alidad en una empresa, se empiece· por un programa, el cual 
garantizará su aplicación en cualqüiera de las áreas de la 
empresa y a su vez capacitará a los gerentes dándoles los 
conocimientos suficientes para aplicarlos y de este modo 
lograr la aplicación de las técnicas sugeridas y elevar la 
productividad y profesionalismo de la empresa. 

4.4.1 Metas del programa "Productividad y Calidad" 

• Se capacitará a los gerentes sobre los conocimientos', y 
habilidades de Calidad necesarios para que sean aplicadas 'en 
cualquier área de la empresa, de esta manera la productlvidád: 
de la empresa mejorará a cualquier nivel (individual ylo equipo),, 
también será el impulsor de un cambio de mentalidad en su área 
o departamento · 

• El gerente será capaz de sacar provecho de los grupos :de 
trabajo del mejoramiento constante, será capaz de entender .y 
aplicar las herramientas de la calidad, y será capaz . de 
identificar y sacar provecho a las oportunidades ·de 
mejoramiento de la productividad en productos que fabrica o 
servicios que presta la empresa, logrando as!, una empresa 
altamente competitiva y a su vez capaz de cubrir· las 
necesidades inmediatas y futuras del cliente. 

• Fomentará la integración de los trabajadores de su área o 
departamento, podrá diseñar, con base a los resultados de las 
herramientas de la calidad, estrategias de trabajo en equipo, 
creando con esto un ambiente participativo y positivo a su vez. 

• Principales sectores de la empresa donde se puede lograr una 
me/ora notoria en la calidad. (131 

1. Conocimientos y educación de los empleados. Como es lógico, todo 
aprendizaje requiere de una capacitación y éste debe desarrollarse 
de tal modo que se prepare al personal de tal modo que sea capaz 
de hacer sus actividades diarias en la empresa, su trabajo, de 
mejor manera posible, siempre teniendo en cuenta que cualquier 
trabajo, del tipo que sea, es propenso a ser mejorado, as! que se 
debe infundir al. empleado la idea de trabajar. con ahinco, con 
esmero; paso por. paso y dar .lo mejor· de si en cada cosa que haga. 
Se .debe· generar la .idea que .el trabajo que realiza el empleado 
será;:sln'duda alguna; el reflejo de su persona. 

(13)"Un ·modelo de cal/dad". José Eduardo Méndez Gancedo. Universidad Franco 
Mexicana· Péglna. 71 1996. 
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., ·.~~~~:E•df :i.~~i~~it.,1~ritf~f f 7~jJ2f1i.,~~f ,;,\,~~ .• ~f %;~~~,:~ 
m.a n u al 'doííd,e sefleíexp (ica.'ríi1todo loi(relaci'ona do 'cori/süftrá bajo''; de 

.. J!~f f ilt~lf !ill~lii~ll~~~{t~~:~?Ji~~Jld;~; .·· 
.·traba¡ o ;tse':vea n~a poy.a d os;po r"'g rat1cas',\; d 1 bu¡ os, ,:esq u e m.a s¡;y,•:s obre. · .• 
. ·to d 9: e~:' s·~·i;,i,ó,r:(e}1~M:.~a;¡1tf~r ª ~.i e:·r;¡'to~tp:o r fei./,i:i ~(s.º p¡¡¡ 1r. º·ª ¡:¡,¡¡ é!,t~d,o:•: se.· 
• recom lenda .cq ue'f.las·~ses1ones~. de,,I ntrod uc.c16n•>'al'o:tra bajador•··con •su . 

•:¡~~tf f if llll!iiif f lj!fiil!tllill~i·. 
)ra b.aJ ad ores~&Y:~:g e rente s:iiposi b leme·n te.~:'elJ.rca m.b.10/~d e¡¡m e nta 1 id ad• 

··~·~t~f ~~~~R~~f~:~~i~~%r~~~:~J~~~~~~ il~j~tii' f ·~~~l~.;;~~t~~-~,f~f i~~~~ . 
neces'á~¡ó:'.'1 p'araf;ánaliz'a'r,: la";,'.:'.csiiúacióiú "a'étu'al'·,<ty éÍlo ·;~·a si' 
emp're'nderJ'1o'sc'.éarnt:l'ios"ne(c'é'sarios~~ ,.·;,;' :.··.-:. ~·: ,Cf{. :< : 

· -.. -::~)- :~ ;~'-·--,.~-.:?~~::~~0~~-~~r;:~~'.~*~?;{'..t~T~)~~~1~.{:~4~e~~~~-~?'.:'.J~~1~:~:-~i~~~~·:f i~t~:~f.~~:~~t~:~f~~~-- :·7i:~$:~:.~:ff+~· ·~~~~~~~-~:~~<·:,_·_ . 
3. Mejorai\::eri\;la'tm aq ulna ria.1'f~;lat tecno.log la (ft;,Se.~recómienda'cqüe ·se 

~!f f l~t~tlltll!f I! \!I~l~~~f illiil~1J~;~i!;J¡ 
represen.ta nte_ de;la;·em presa;,a;·feriá·s: o;expos'iclonesde maqui na ria 

, con el objetiv()<de.i conta.ctá·r·, con :;·empresas'i<ciue en un momento 
determinado;.: sean' cap,aces;,de/. ofíecer <inst~umentos de trabajo 
mejores y ::;más,·'.. eficientes:' ,Eléi:,irepresentante debe conocer 
perfectamente. la maqUin'áriá;>1os·procesos que se realizan dentro 
de la empresa',; (en cuanto;.;á ;:producción) y, sobre todo, tener 
perfectamente: claro las: necesidades de la empresa en ese aspecto, 
esto para que. sea mas·'rápidcí.contactar con el posible proveedor de 
dicha maquinaria. · 
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Áreas de la empresa para el mejoramiento de la calidad. 

Maquinara de 
tecnología 
adaptadas a 
necesidades 

alta 
y 

las 

Filosofía, políticas y 
normas de la 
empresa 

ln;;;t;;:-;:+;;-;"------:¡. ______ ..,..... ____ ...¡:A na liza r 1 a s itu ación, 

fijar objetivos 

Conocimiento. 
absoluto :sobre 
t_area . 

la 

1 MétO:~() 1 · 

.: ' · (Di~9r~nía ?3) 

Notaf -Se;-debe realizar una capacitaciónprev;~ ~/ ~;;:,,,~¡.·c~ntacto 
•del trabajador con su labor - ya sea porque es nuevo en. la empresa o 
·porque ha cambiado de puesto , esta primera capacitación. o 
Introducción, la coordinará el departamento de calidad, c.on ayuda 
del g"erente del departamento de calidad; en este primer contacto, se 
/e'expondrá al nuevo elemento un plano general del trabajo asignado, 
asf como fas responsabilidades que tendrá. 
La segunda capacitación durará más que "la Introducción por parte 
del Departamento de Calidad'', y se reafizará por medio de reuniones, 
/as cuales deben tener las siguientes caracterfsticas. 

_ 4.4.2 Puntos vitales para una reunión de capacitación 

En .toda reunión existen cuatro elementos fundamentales para su 
éxito: 

.1. El ambiente: Debe ser prop1c10 para 
fundamentales de la reunión de capacitación. 
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2. El contenido d-~ la reu~Tó~: s'e' d;terminarán los objetivos de la 
capacitación,;,\-
3. La evaluaélón ,de la)e~niÓn de I~ c~pacitación . 

. -~.:' '.,. - '' .. -.. ;~:·· - ., .;·'·· ···~ •(' -

El ambie'nte•se•pu~ci'e-~Ctlvldlr;en flsico y pslqulco. 
· -·e : ·;·-:r '.(,º:;,:' ·-;·.~~-'' .·,. ;-·_,,,· ··tr'·._. '.:-:· ' '"'. ;:,; :,,:_;·.: · "~-. 

.4 rnbieiite ff slco éJe 1a~r~ilrii~k'{i~ ·, ·, 
- _.- - - ; ;. : -.-.. .;,.","· ..; "¡.,'-" .; .... ,," ~~::--~ ,_-L~r~-

·_ i;~~ttí~°¡~~-tl'~~~Ei~f~{;f¡'~~'d:', ,·-• ·.-_·, 
4,DebEH,á1es:ta:r·{•co~nve~i.E1ntemente aislado, de este modo se facilitará 
la concenfráct6[1i.é,~,!',.¿;;¡;c:,.;-:;::·;~;W -r _ -' ,·' 

-5 :'Dotád ó', ca·¡, i.los''eleinen!Os','necesa rios. ,-

::_:~i~~:~k°c:;;;-~~;~Jll!;r~a~~f(i:~1;· .y ''·' ·· ···' ' ' 
• Cañón de~co_mp~tadora•·· .• 

··: 6~~~=;~1~-~·~ci,;~j~~l:~~ ~:~!.t,iva. s. 
;:_ ;;.~:-:.~;;~,~--~ ~~-:~~-; ~\ -~ 

Se deb'ei:1ii'prÓéuiar C/ue 'ei abarque 
d ,/os siguientes puntos:,,; 

,· A . .:A~~l~:~¡¡·:de. ~ci~tianz~ de,todosJos)nte'g ra,ntes. 
B,·'il.:ibr'ei,'.c,exp~esión, qüe-;i;:permifa·é~qúe-cada miembro pueda 

·.-:d~~~~j~~¡;;J;~~Lr·'.11P,f~.r;.::;7;~t;Pd~,;_;;~;,_S;u;;de 1a compostura v 1a 

e:'. U ri '~aín ble nte;, positivo;'de';'crltica;•··de.,este modo se podrá recibir 
de '•u n;:m'od ci,adeclJa_ao':};c: ~i'~;~;~.-;•:+f~·· .• ~;~t'!lci¡.~i:/X~;,;, 
-D,>_Sincerid,ad;'éúando,¡se¡exprese algún,'co'mentario o análisis . .. . '~,:¿~~~:0tí~Zr~~1;B4,~~~t}~'~.~:;·~De~r;~s'~'s _objetivos 

•f·:·, .-:-~:."_:;•>.·>- _::;:. :'.( • • ., '·•·.o.·· - • r·~·. < 

T~d~' reunten, ya sea para capacitar. al'per,soha(o•c1rculos de calidad, 
deberá;'ser preparada previamente; darido'.ávlso•.a)os interesados con 
el: 'suficlenté tiempo, de este modo!'.-_éstos: podrán recabar las 
información requerida para la reunión .... ·:••'-
Cuando se haga público, será necesario,especificar el dla, la hora, el 
lugar y tema de la reunión, tiempo total de la reunión. 
En el apartado de "Tema de la reunión", será importante especificar 
el número de temas o puntos a tratar, y el tiempo de duración de 
cada tema. 
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··~··.-.-- .... ·--------·--------·-~----------~--··--~----·­
e·,· 

.. ,; . ·.: ·~ 

Será importante - y como p~:;~e d~I proceso'cteLall~;~Ly%oi:~romlso-, 
generar u na disciplina" a la. hora., de cu in plimlento' délkhcirari~·- de ·1a 
reunión. · · ,, .,»',,··';":.;"··.,>.:c,··;·\:":f1'<·:;':;'.:"' 

·• '-'.:.!_' :: ~~:/·. ~~.:~., . •.;_e, ·:,+•_. .. :'~c.: 
-.· :.'.'.',' .. '.",'"···,·'. ~,. ,.,·. ·'·<·> /'.': ~;/J.>" 

Importancia de la dlr~cció~'.'de"1a ;~uh;6~: ,:\ ';i '}' .... ·;;,;, -"i · 

El éxito o fracafi~:{~'~j¡~~,~~'~'~'16~.:ci'¡;Pi,j~J~'i~f~~;~~r~~-~;i~rá~:;'.~~f~~tllo, 
ca lldad y en erg lá'l'aénd ii:eétór"ó';coord lniici.ór/as i c'omo; deLd ina_mlsmo, 
p O r esta ra ZÓ n ··•se'. s'ugie réi.q Úe\las'r.éu rl fo nes'1fn'o\:seiú1'i.éxpesivame n te 

. :~::,:d::I.I~~~~:~~~;1q$$!~l;~~i":'~11~~f ~~i1®;i;;," 
d~· 1~=~~;;g~=~~1!tª~~;1~;~~~#A.;1+'~'i;~\i~J~~~ 1;~~);ti;,~1,~t~~&~;X:¡;6:~ª,uno 
2. Deberá saber:controlardy·;,solucionar+'_sltuaci_o_nes'.1''donde ·una 

~'.fe~~ n c~~odr~-i~ ~:in~~;(.~~···.~ ~~~dcf~ r•~~r~~'~fJ:.t:i:i.~~~¡'~~~i~~t~"~:f~.\-,~g:~Aida·t 18 
conversación en, el, tema , seña lado\comojfobjetl,vo;<{~uscará(llegar _a 

fc°sn~lsui!~~~~=s~lables··y ?~n~~~'~'.~~t;:,~~21~~4:tt21~f:~~µ~~.\~~~;~~~~;1;°;·t~tre 
4. Se deberá evitar que algún iniembro/m'onopolice',·,la/réúni'ón'con sus 
i d e a s u o p i n i o n e-s . ·· ~< ·:.- -'.:,/:'\ '_:'/;ú.:\~~;\.}):~~~~;.' :.t~-~.~~;~~:.:i~{~:¡~;~;~~l~J~::;¡·:,)·!·i;::_ );{_r,:.' ~~~~ .. ::·::('.{;:: ·. ·,: · · 
5. Se deberá evitar que algún;cinie1T1b:ro;"5e,tcime'~demásiad0{tiempo al 
expresar sus ideas, ya que .estci''próiio.c'árá{qüe\16'5;-C!ém'as':iríte'grantes. 
pi e rd a n i nte ré s. · ,·. ·· _, ::· '·~it'Xii::'0';%'ri:'.;;:;,¡:~;'S~:.2!t¡;,;;~,;i~;;~i"rd?iJ< ;'' • 
6. Resaltará los éxitos _que •se'·.obtengan:"en/cada 'reunióni'':de·.modo 
que no se perderá el interés de los'involÚérados;,i'.''·li'(;f;;Jii'.'ii!f~;::•.'•>:~' ::,.·, . 
7. El director de la reunión o inedlador;,,déberá ccintfolar~e'i;tiempo en. 
el que comience la reunión, y cuándo débe'terní.iii'ár;lii,~se.slÓn:>·;',?i':< 
8. se deberá cerrar la sesión con .un bála-née:de'.'lasFC!ecislones·que 
se tomaron y las acciones que surjan'co'mo<c'ons.ec1J'e'nciá',_de:'dichas 
decisiones. · ,'' '"··.·: ·. · 
8. Una vez que la reunión haya terminado, el director o mediador, 
deberá hacer un seguimiento de los compromisos adquiridos por los 
empleados durante la reunión. 
9. El director o mediador de la reunión deberá reportar al gerente del 
departamento de calidad, sobre el seguimiento de las decisiones 
tomadas, asi como de los resultados que se vayan dando como 
consecuencia de la reunión. 

4.4.3 Seguimiento v evaluación de las decisiones en las 
reuniones. 

Es recomendable que el seguimiento y evaluación se haga en grupo, 
de este modo se podrá estudiar la situación que se analizó 
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anteriormente; ver qué camino están siguiendo las decisiones, qué 
hay que de positivo y qué cosas son necesarias redefinir. 
Será necesario llevar un registro tanto de asistencia del personal - ya 
sea que se les haya capacitado o reuniones para analizar diversas 
situaciones -, asl como de los temas y compromisos que se hayan 
tratado en las mismas. Este tipo de registros deben ser 
proporcionados. a todos los asistentes de dicha reunión en particular, 
y otra copi~ al departamento de Aseguramiento de la calidad. 

Reuniones. ·de 
éapacitáción o 1-------
análisis: •·.· de 
situaciones 
presentadas 
en. la empresa. 

Copia a,,los empleados 
de los registros,·. temas 
tratados, · ··acciones a 
realizar · · 

Decisiones 
tomadas, 
compromisos, 
revisión de 

Registros de 
éxitos y 
seguimientos. 

éxitos y 
puntos por 
perféccionar 

Copia para 
departamento 
Aseguramiento 
calidad. 

(Diagrama 

el 
de 

d~. ·1a 

Es Junda.,;~nt~1°1í'~~~r Ún registro de asistencia y de temas tratados 
en . cada. reunió'n; ·asl como un intervalo de las principales 
conclusiones.y compromisos adquiridos, indicando los responsables y 
el tiempo asignado. Esto debe ser parte del acta de cada reunión, la 
cual debe ser oportunamente enviada a cada uno de los 
participantes, asl como al departamento de Aseguramiento de la 
Calidad. 

4.5 Seauridad en la empresa v su relación con la calidad. 

Como ya se ha explicado, el aseguramiento de la calidad 
involucra a todos los miembros de la empresa y también a 
todas las áreas de la misma, la seguridad no es la excepción. 
Es decir, ninguna empresa puede asegurar que ha alcanzado 
la calidad si no se ha tomado en cuenta la seguridad; a 
continuación se presentarán los principales puntos para 
alcanzar dicha meta. 
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Para cualquier empresa que tenga como meta la superación y 
la excelencia, puede sufrir la pérdida de cualquier elemento 
humano o material debido a accidentes. 

Se sugiere que todo gerente de área se vea especialmente 
interesado en los gastos que puede provocar la falta de 
seguridad y accidentes 

Como primer paso se debe hacer entender a los gerentes que 
la prevención no supone un gasto (aunque toda prevención 
provoca un gasto), sino más bien un ahorro, si se compara 
con las mermas que puede tener la deficiencia en este 
apartado. 

Por medio de una primera inspecc1on visual, se hará un 
recorrido por toda el área de trabajo para detectar las fallas 
detectables a simple vista. En la primera inspección se 
revisará: 

• Extintores en lugares estratégicamente colocados, ;y •. ,que ·-"se 
encuentre.n'en condiciones idóneas de funcionamiento; re.visando 'el 

• · ~i:l~~:sedc~~t~:~~~·ncia debidamente señaladas y de f¡ci; ~~;:s·o . 
• :se'·; r'evisará ', que los materiales potencialmente peligrosos se 

'encúentreri'en lugares debidamente establecidos (en caso de tratar 
con.· ácidos, será necesario que se encuentren en frascos que 
soporten perfectamente su contenido) 

Los puntos anteriores señalan en breves palabras lo que 
involucra la seguridad a grandes rasgos, sin embargo, el 
gerente de cada departamento, siempre asesorado por el 
Departamento de Aseguramiento de calidad, deberá 
comprender perfectamente que, la seguridad en la empresa 
representa una parte integral del éxito de la misma, y ésta 
será uno de los pilares donde se sostendrá una producción y 
servicio exitosos. 

El Gerente de área comprenderá e infundirá la satisfacción 
de un trabajo bien hecho al trabajador, mediante la 
motivación, pero también por medio de la seguridad. 
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El gerente deberá conocer el índice de siniestralidad y 
comprender que es imprescindible cuidar el elemento mas 
importante de una empresa: El personal. 

Mejoramiento en la calidad desde el punto de vista global. 

Tiene como objetivo conseguir unos resultados que estén 
significativamente más altos que los alcanzados en el 
pasado. 
Esta mejora de la calidad abarcará tanto una mejora de la 
aptitud de uso de las herramientas de trabajo, como la 
reducción del nivel de defectos y errores. Ambas actividades 
se aplicarán a todos los consumidores, internos y externos. 

4.6 Como consecuencia del aseguramientode la calidad en 
la empresa v con avuda de los gerentes. se logrará: 

1.Una visible mejora en la calidad, tanto dentro de la 
empresa (clientes internos), como una completa satisfacción 
del cliente (cliente externo). 
2. La empresa se verá capaz de lograr los objetivos y metas 
fijadas satisfactoriamente, primeramente a nivel interno, y 
como consecuencia de .lo anterior, logrará una estabilidad a 
nivel externo. ·-
3.Como consecuencia >.de.1 aseguramiento de la calidad, la 
empresa logrará obt~ner una posición muy favorable en 
cuanto a la participacic)n en el mercado y será capaz de 
mantener por un largó.''periodo la competitividad en el mismo. 
4. La empresa. será .ca.paz de reducir en gran medida los 
costos, las reclamaciones e inconformidades del cliente final. 

- ·~·· - •• •••i, .... 1 
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CONCLUSIONES 

En el presente trabajo se expuso la importancia del 
aseguramiento de la calidad, la cual busca mantener un nivel 
de calidad suficientemente alto para poder competir con la 
competencia, teniendo siempre en la mente, todos los 
elementos de la empresa, que todo trabajo es propenso a 
mejorarse, a perfeccionarse, por consiguiente, es necesario 
que toda empresa que busque la excelencia y mejoramiento 
continuo, deberá reconocer la necesidad de un cambio de 
condiciones realmente eficientes de trabajo, es decir, se 
debe estructurar y dirigir, a la empresa hacia un 
mejoramiento continuo, siendo apoyados por el departamento 
de aseguramiento de la calidad. 

Otro punto importante para el cambio hacia la excelencia es 
aquél que, involucra al proceso de fabricación del producto, 
de esta ;manera, la empresa deberá ir en busca de una 
,Optimizaci.ón\de .todos aquellos procesos que involucren la 
.fat:íricá'6Jé¡'n';':, .• dicho en otras palabras, la empresa deberá 
:Procu'rar::'.obtener el máximo provecho de todos los recursos 
·coríilos; qLie·:cuenta. 
·.-: ;·_' ··>·~· :""~· '·~>,·:' .. ' 

Los empi'eac:Íos con una filosofla enfocada a la calidad deben 
involucrarse·; e informarse de todo aquel proceso que sea 
propenso:·a una mejora, asl como también es necesario que 
sepan traba}ar de una manera correcta y dando lo mejor de si 
mismos, de esta forma cualquier empleado será capaz de 
desarrollarse por medio de su trabajo y motivará con su 
ejemplo a todos aquellos que integren su grupo de trabajo, lo 
cual aumentará las probabilidades de satisfacción del cliente 
y por consiguiente, el éxito de la empresa. 

Si se quiere asegurar una calidad en los procesos, será 
necesario lograr que los empleados se comprometan 
realmente a hacer siempre su trabajo mejor que el anterior, 
es decir, se debe explicar a todos los elementos de la 
empresa que la calidad no es una meta, sino un proceso 
continuo, una lucha continua entre lo que se ha hecho, y el 
modo de hacerlo cada vez mejor, de este modo, con ayuda 
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del compromiso mutuo, la calidad surgirá de un modo natural, 
y no como una filosofía implantada a la fuerza, debe ser por 
un convencimiento natural, por un deseo propio. 

Por otra parte, será importante para la empresa que centre 
también sus esfuerzos, en una revisión periódica de los 
procedimientos, perfeccionándolos, reforzándolos, intentando 
encontrar puntos de mejora. 

Como todo cambio dentro de la empresa, requerirá de un 
proceso de madurez, en el cual los lideres, los gerentes, 
ocuparán un lugar especialmente importante dentro del 
proceso de cambio, ya que, como se mencionó anteriormente, 
ningún cambio debe ser impuesto, sino que debe crearse una 
ambiente idóneo para que éste sea lo mejor asimilado 
posible. 
Es decir, será responsabilidad de todo lider, el hacer que los 
empleados, el grupo de trabajo, responda adecuadamente a 
dicha cultura de calidad; para esto será necesario que la 
empresa, el departamento, encuentre un objetivo a cumplir; 
este objetivo, reto o compromiso debe de estar coordinado 
con los demás elementos de la empresa, esto con el objetivo 
de no diversificar las fuerzas, y aprovechar aquel "plus" extra 
que proviene de la suma de las fuerzas. Hay que sumar y no 
restar las fuerzas naturales de la empresa. 

La existencia de un departamento de Calidad dentro de la 
empresa, se ha convertido en un elemento vital de todas 
aquellas empresas que busquen la excelencia. 
Como principal responsabilidad del departamento de 
Aseguramiento de la Calidad, ésta ha de lograr que cada 
elemento de la empresa dé lo mejor de si, y a su vez, generar 
un ambiente óptimo para un trabajo excelente. 

Será importante crear un ambiente en donde todo empleado 
se sienta enteramente satisfecho con la labor que hace 
dentro de la empresa. Una herramienta de gran utilidad para 
lograr la productividad y el trabajo bien hecho en una 
empresa es la integración de todo el personal. 
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De este modo, 
cordialidad entre 
que éste llevará 
productividad. 

es importante mantener un clima de 
el personal que integra a la empresa; ya 
a la empresa a una situación de mayor 

De esta manera, el Departamento de Aseguramiento de 
Calidad buscará crear ciertos parámetros en los que es 
conveniente que se mueva la empresa, para que lo que se 
haga, se haga bien desde el principio, fomentará e instaurará 
ciertos procedimientos que aseguren y garanticen la calidad 
en todas y cada una de las áreas de la empresa. 

Las pollticas de calidad en la empresa, serán uno de los 
mayores reflejos de lo que deben esperar los clientes, ya que 
de esta forma, al hacerse un compromiso escrito - y visible 
por el cliente -. éste acrecentará el mismo y la promesa por 
parte de la empresa, para satisfacer las necesidades y 
expectativas del cliente. 

No está por demás señalar que dichas políticas deberán estar 
firmadas por el director de la empresa o del área, de modo 
que el (director, gerente o encargado de área), se 
compromete y compromete a todos sus subordinados a un 
trabajo eficiente y capaz de lograr la máxima satisfacción de 
la empresa. 

Del mismo modo que la empresa se compromete 
internamente, es necesario que exista una relación de mutua 
cooperación e interés entre la empresa y el proveedor, es 
decir, tanto éste como la empresa deberán trabajar en forma 
coordinada y objetiva, de modo que se llegue a laborar en 
forma semejante a una sola empresa, esto ayudará a ambas 
partes a orientarse hacia el buen camino de la calidad. 

A la vez, es conveniente que todos los empleados de la 
empresa consideren a la persona del encargado del proceso 
inmediato como su cliente, y al inmediatamente anterior como 
su proveedor; de este modo será muy probable que el 
trabajador se sienta una parte importante del proceso de 
producción, dicho en otras palabras, el éxito de un producto 
dentro del proceso de fabricación, dependerá tanto del buen 
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trabajo del proveedor anterior, como del buen trabajo suyo, 
de este modo se formará una cadena de calidad exitosa. 

Cada dla es más común que las empresas se centren menos 
en vender simplemente un producto, y se enfoquen en la 
satisfacción completa del cliente, en sus necesidades y su 
expectativas, esto es debido a que el cliente siempre escoge 
la mejor de las opciones de los productos; y es justamente en 
este punto donde se crea un parteaguas entre las empresas 
sin interés en la calidad y las que buscan la excelencia. 

En los tiempos actuales - y en todos los paises -, se tiende a 
comprar productos de paises extranjeros, debido a que se 
piensa - erróneamente - que los productos fabricados en el 
exterior son mejores que los que se fabrican en el propio 
pals. La empresa que persiga el aseguramiento de la calidad, 
hará posible cambiar la antigua creencia de los clientes, 
donde se pensaba que el producto más caro, más ostentoso. 
es siempre el de mejor calidad, otra idea es donde un 
producto excelente será aquél que verdaderamente pueda 
satisfacer las necesidades del cliente mismo, sin que por 
esto, se deban incrementar estratosféricamente los precios. 
porque de hecho, uno de los beneficios que tendrá toda 
aquella empresa que se preocupe por reducir la variabilidad y 
mejorar constantemente, será el de reducir los costos de 
reproceso, de desperdicio, por consiguiente, no será 
necesario aumentar el precio del producto final y, como 
consecuencia, el producto no sólo será competitivo en cuanto 
a calidad se refiere, sino también, en cuanto a precio. 

Se sugiere a la gerencia de la empresa, considerar las 
herramientas estadlsticas de control, los clrculos de calidad, 
la capacitación del personal como una ayuda fundamental 
para lograr la excelencia tanto en el servicio, como en la 
elaboración de productos. 
Queda al criterio del gerente aplicar todas las herramientas 
de control o establecer un plan de capacitación adecuado a 
las necesidades de cada empresa. 

Como se explicó en el trabajo, una cultura de calidad que 
parta desde la sección más alta de la empresa, permitirá 
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"sembrar" el ejemplo, y practicar lo que se predica. Lo 
anterior parte de la idea de que los gerentes y directores 
tienen el suficiente conocimiento y herramientas para poder 
influir en los subordinados. 

Las investigaciones hechas en este trabajo conducirán a la 
empresa a aceptar y entender la importancia del 
Departamento de Aseguramiento de Calidad, ya que este 
departamento será capaz de supervisar todas las actividades 
que tengan especial importancia en la calidad, es decir, el 
departamento de Aseguramiento de la Calidad será el 
coordinador, organizador de los procesos que hacen que una 
empresa permanezca en activo. 

La ventaja del departamento de Aseguramiento de Calidad es 
que permitirá una visión más imparcial, independiente a los 
trabajadores de cierto departamento o área de la empresa. 

La empresa que ponga en práctica los puntos explicados en 
este trabajo, podrá comprobar que el departamento de 
Aseguramiento de Calidad - formado por personal capacitado 
en el tema de la calidad - proveerá a la empresa de lo medios 
necesarios para proseguir el camino de la calidad, velando a 
su vez por la protección de las instalaciones, y el personal 
será capaz de utilizar las herramientas básicas para detectar 
las variaciones que ocurran en todo proceso de producción 
antes de. que sucedan. 

Las herramientas expuestas, también ayudarán a fijar· los 
objetivos de mayor prioridad, evitando centrar las fuerzas de 
la empresa en objetivos sin importancia; ayudará a su vez, a 
comprender la situación actual de la empresa, cuáles son las 
fallas y situaciones propensas a mejorarse y, en muchos 
casos, presentará un panorama en el cual, será más fácil 
tomar una decisión acertada en miras del mejoramiento, y a 
su vez, evitar que sigan ocurriendo. Siempre será mejor 
prevenir los errores que hacer un pago extra por no haberse 
adelantado a los hechos. 
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Asl mismo será beneficioso para cualquier empresa 
implementar una conciencia de calidad que inicie desde la 
parte más alta de la misma. 

Como es lógico, dicho cambio de mentalidad dentro de la 
empresa supone una invers1on, no un gasto - en la 
capacitación del personal para el uso de las herramientas de 
calidad, investigación de mercados, investigación de nuevas 
tecnologlas, pero si se compara la inversión inicial contra los 
beneficios, el administrador se dará cuenta que el aumento 
de la productividad por medio de la calidad, está más que 
recompensado. 

En el presente trabajo se presentan algunos principios, 
mediante los cuales cualquier empresa será capaz de mejorar 
los procesos de fabricación de cualquier producto, así como 
ayudará a obtener un mayor provecho del potencial humano. 
En definitiva, logrará obtener una mayor productividad. 

Como beneficios del cambio de mentalidad y el 
aseguramiento de la calidad se pueden citar los siguientes. 
• Reducción en la rotación de personal. 
• Mayor productividad y reducción de reprocesos. 
• Mayor confianza y satisfacción del cliente hacia la empresa 

y sus productos y/o servicios. 
• Capacidad de adelantarse a las desviaciones y reducirlas a 

un nivel mínim.o. 
• Enfoque de fuerzas de la empresa hacia un solo objetivo. 
• Mayor integración del personal dentro de la empresa, y por 

consiguiente mejor clima laboral. 
• Mayor competitividad dentro del mercado. 
• Cambio de la visión del trabajo hacia una idea del "trabajo 

como reflejo de uno mismo". 

Por último, es conveniente hacer especial énfasis en que, la 
implantación de un sistema de aseguramiento de la calidad, 
en ninguna manera podrá ser de modo repentino, será 
necesario un periodo de adaptación y concientización, para 
que todo el personal que forme la empresa sea capaz de 
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- entender perfectamente el significado de calidad y 
mejóramiento continuo. 

En la elaboración del presente trabajo se pudieron concluir 
los siguientes puntos. 

1. La calidad no cuesta, lo que cuesta son los desperdicios, 
reprocesos, pérdidas de tiempo, desajustes de las 
máquinas, falta de moral en el personal y sobre todo, la 
insatisfacción del cliente; de ahí la importancia de que toda 
empresa se interese verdaderamente en una filosofía de 
servicio, apoyada en una filosofía de calidad. 

2. La calidad debe originarse desde la parte más alta de la 
empresa, abarcando a todos y cada uno de los empleados 
de la misma. Todos ellos deben estar conscientes del 
cambio y la importancia de su trabajo dentro de la empresa. 

3.La aplicación de un sistema de calidad en la empresa, 
permitirá aumentar la confiabilidad y lealtad del cliente 
hacia el producto o servicio que ha solicitado, lo cual 
beneficia a la empresa hasta el punto de poder tener 
suficientes posibilidades de permanecer en el mercado por 
un periodo de tiempo mas amplio. 

4.Con el compromiso de calidad por parte de los elementos 
de la empresa, es muy probable que el número de errores 
(pequeños o grandes) se reduzca, por lo tanto las 
utilidades de la empresa aumentarán considerablemente. 

5.Las herramientas básicas que se expusieron en el presente 
trabajo, permitirán detectar ciertas problemáticas que se 
presentarán frecuentemente en cualquier empresa y cuál es 
la prioridad para solucionarlos. 

6. Dichas herramientas permitirán realizar una constante 
medición de la variabilidad de los procesos, procurando 
reducirlos en la medida de lo posible, y a su vez compararlo 
con la competencia. 

7.En este trabajo se presentan los puntos clave para el 
mejoramiento de la calidad y productividad dentro de la 
empresa, así mismo se hacen recomendaciones para lograr 
dicha meta, y con esto lograr que cada departamento, cada 
persona de lo mejor de si. 

8.EI departamento de Aseguramiento de la Calidad podrá 
servir de coordinador y canalizador de las estrategias e 
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ideas que· surjan por parte del personal de la empresa con 
referencia a la calidad, así mismo debe de actualizarse 
constantemente para comprender y aplicar las nuevas 
tendencias tanto del mercado como de la competencia. 

9.La calidad no significa únicamente ser mejor que la 
competencia (háblese de producto o servicio), sino también, 
realizar ún mejor trabajo del que se hizo ayer, y saber que 
el trabajo de hoy será superado por el de mañana. Esa es 
la verdadera cultura de la calidad. 

Con el presente trabajo se demuestran las múltiples ventajas 
del aseguramiento de la calidad, reflejadas en la eficacia de 
los procesos, reducción de la variabilidad y de los costos, 
aumento de la productividad. Todo lo anterior se verá 
reflejado en la satisfacción del cliente. 
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A11exo l. Elemplo del 1/iag11ostlcó 1/e liáhlto.• orga11izacio11a/e.•. 

Nota: El siguiente cuestionario, es solo un breve resumen de las 
preguntás mas comunes utilizadas para, aprovechar las habilidades de los 
empleados y, detectar las áreas donde se puede sacar provecho de estos 
resultados. 

5· Total desacuerdo. 3 No sabe, 1· De acuerdo. 

• La empresa tiende a utilizar ideas y proyectos aplicadas en 
otras em resas anteriormente. 

• Los jefes consideran a los trabajadores como útiles, as[ como 
el traba'o ue realizan. 

• Se prefiere la robotización 
ase urar la calidad. 

Res 

• En 
aun ue no a la 

Res uesta 
• Los jefes se aseguran. 

se uimiento tenaz 
Res uesta 

~a'.~;~Od ()S.)é 
;'\· 
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