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INTRODUCCIÓN 

Introducción 
IV 

A partir de la década de los 90, en nuestro país han tenido mayor auge los 

aspectos relacionados con Ja calidad. Las exigencias de los .clientes, de los 
- ·: .. \_,, .... ,.:. ·. -.· ..... <<,. '-~~. ·.~~-. -~-:-· .r ,.,., . ,_· 

mercados y .. dé .lás' J!Íisinas prgánizaciones;··:h.an.~llevád.oia:·.fas·. empresas a 
·. ·: ·: "" :_ -: ·. ,'\;,.:>;·:·,:· <;~~;_,::-:,.·~:-~'.:·t,::'.·i. +'.· .. ·. -~'-.~; ,: : ; ... :.:.~;- -//~T .----~>';t~:J:,_\¡··;:'.:;.;_1 :?:.~:-V/<1Yi'.·-_:::;':_,;~~·:_;_:· ·.:~~-"'.- .·· r.\·.:, .· '. _· . -

désarrollar pf.?grainá(de. c.álidád .y.aj1decual"se'ano~ás :flineamientos; . las 

más ~nipl~a.J~~::~~~fü_l~l.,i~~~~:~~g,;&gss;\~~~~iJ~i~,~~i~·~~'~#~r: •. ía.calidad.de 
los. proce'se>s: y)cis,pfc:iau(;i.fos;TLo~reé¡úisité)s:• éjúe:ésta'. norma •• establecé están 

~~nt~nif.1f~~i~,ei't~~i{~f /~~~:¡{~~gt~~~.~t{~~f f~:~·i·~f~~1~~.~~1~};.:~a1J~~.~=:·· ·es .. la. 
1nterrelac1on••q~e; ex1¡;te .entr.e;;el;per~onal; sus.ifunc1or~es,pos,procesos ·y Jos 

'-,:·. 

:,..-~>--

:~ ;>:;':~,;~ .-.. ~f~~~-"> ~,-;_. '.~,;~- .. ·.-1''/ .'~' ~{:;·.;. ;J·Y-';f ,' ' -

Uno dé· 

que tengan:.•·,' .. :;> { ·.•;i~;;::'f .·.· •.L· 
, ~l- <f ), .. ·_;,~.. ~ i-~~~?<.~1~:{ :>'-:'i" 

~·,·., ,._.y;:- ' :;_·.:;.:~ .. ;;; • :~-:-, >~i~ ~-'" ·"·· . 
. :;: /-'-: "-";~::·~-, :-·. -... 

Este. trabajo tiené:como;: óbjetivo,\preseritár" una'.· propue.stá'!de:;un\iné!Odo de 
·_; :·.-;·:·\;:;,:.'_e"~-~'--~-~~~:·:.:~~_-: ·-·; '.·;'. ·;;··: _/1;:··~>-;S;,<; .:-~¡;,~:\,:~~~;;.;::'.f._'.--?:~~ 1:8~~'.!'·tk:·3~\~~:~;~:/:'..i;1:2!~¡~~~f~}r.~:;'.;.;,s¡>:;·.: -f (·~: .. · ~:: ~-:. ·: 

calidad para .involucrar al ~persOiial idé"uh'a' efopresa:ded.icáM.'aJ ;'ái.uofransporte 
-._ · . -. '::· ~ .. -- · ·, ··.·:·- -· ::::_ ·.·- :. · .. -~ ... : -~:~~·::_ · :-~-~--:1~-- -~;1::.-:::;·:_.;E1~:'.,~~"'.-~~~:~~·\ :f.hi~f~--;;~g~-:!?~~;, :7.~tf!/·;~~'.J'.1);-::17':-\:~~-\:;_;~:; ::<: .-".: . :_: ·-. · 

en el modelo .dé calidad IS0.9,000, (espeCíJicári;ienie ~111~0:9902:é¡ue es .el que 
" · . . ·>. . _ .-- > <·_:.~- :- ; 1::".:<"·':-~~5'":;·1r¡:¡-'-~~:s::~:y:~'·-'·j:·ú~-<.:~:~T::-;':i:;:i~·:-?·':'~-A~'.~\i'.:_í_:~~-~p-~':{'.f,~(:-·:') :.':.:'/ ·· .. : 

le corresponde .por su actividad);t;;Pára ·ello'/fue'i:iiécesario~· réaliiar una 
. ·-'e .. ·,_ .. 'f . ",',, ' .~ ' .. -. ':i ., • ; , .. . 

investigación de Jos temas que se relacionan con este tema y es lo que se 

presenta en cada uno de los capítulos siguientes. 



Introducción 
V 

El primero contiene los conceptos básicos de la administración como son su 

importancia, sus objetivos, los principios administrativos, el proceso 

administrativo, etc. y también se manifiesta la importancia del factor humano 

en las organizaciones y los métodos que éontribuyen a la participación de los 

empleados, como se mencionó anteriorm~nté'. 

E11 ~I ~egund~ c~pit~I~ ;;j(;~,~~{~~g~~~~i;f si'r,~la_~i?~~c!Óf c?r la.caiida~; ·es. en 
esta parte.' donde': se 'presenta 1-.en :·•forma ,: general una .. serie' de' elementos 

:·- !_·::~-~ ,;::~~::·-_:._c:~,:--~~'.~;~\~_;<:,~~~:~¡:_,:_._{/·?>\~--'~-~-;«\7:~::_._,· .. ~~'·:~,;~,<-:~? ... ::_'.:' ·:: .f~:->··~ ·:··:·~---:.:.:'.·, !~~;-: -- . - :·~- ·:_.·. 
necesarios para .compréndér\él c§nce¡:íto;:cle'cálidad y ·se .mencionan alguno_s' 
1nétodOs de ~~fid~ci~- :. }'.~- ':·: ¿~->~~;·j~~:;_ ··:f~.1.:~~ -~-i'~~(~~:}:~;;;~ --~r :+.:': ?>: "' :;-',-, :.•.\.'.-~'..::- . './ · i -- -~~::;s-~~~ ·- -~-~,.:·~~, .. ~~,.- ;·:;·-~-.-... _-- '. ;_.;"-. -

. e;;- . :\~ ;_, '~--- -2?:~·¿_, ":~>:.:· -~; :: _:~-.x <:~~· .. , 

El . "~" ~~P;!"'°:·'·~W ~;t'*~~W,~~~~~~~ \~!;¡z"'.~"'~; , '"m'~'~' .. . . 
conforman la práctica de los Círclilos:de.,Calidád. Es necesario mencionar que 

. ._ - :.· · ~;- :--:·,_¡:-_-f:;::::<-·"·,.~~,-:~_\.·_~·~;,~~i;~~'.;0'.i;>:~~~~,:-~L~:J:~~;;;_;<;.~.::·<<· :)_' ·~·:: .. · . .' -· · 
este capítulo es de gran;j~port~~c:iKpara\éste)rabajo ya que a partir de la 

'.~º,7::;~,:,:u~;:Ef ,¡~~;J:~~jf ~,~~~~=:;;:~::::·~::~:~:::~:n::. 
consideraron Jos 1nás representativó.S pára realizar una propuesta adecuada y 

corri¡:íleta . d~, ~c~~rd9 ·~··:;~s> h-~~~si,d~des d~ la empresa Autotransportes 

Hermanos s'.f\: }~~~~.V; qú~ ~s la organización en la que se basa el caso 

práctico: 

El cuarto capítulo menciona la creación de la Organización Internacional de 

Estandarización, la organización ISO, la normatívidad en México, el campo de 

aplicación de las Normas ISO 9000, los principios de la Administración de la 
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calidad, etc. Este capítulo tiene como propósito proporcionar los ternas 

básicos acerca de la Norma ISO 9000. 

El caso práctico presentado en el capítulo V, está basado en la empresa 

Autotransportes Hermanos S.A. de C.V. (que se abreviará .como AHSA a lo 

largo del 'présen¡e,.tr~hajo).· Para 'e(d~~~frol lodei la·p~o'¡:l~ésta \se ~:Upieó. la 
1, ' _. --; : \ ~ .:··'.- :;·.;- >', 0 --:~\ _--~:·::~_,:<~: t('~ ~;·~:-'f1(t/:.~~~·::~;-:?~~:~:~-;~;.'(::(1~~:·.~~·.1:~~.1<:,;_ :-;';·!·.;~--'.·::~;.~ ~-~+:}'_~·, ·-:'>\:·« :' ;~ :-.-¡ . . > . ·-

obs.ervác i ón ·y:1osUesulta'dosi'que: se':cíb_tuvieronlcon r:1a····apHéación .. de un 
~- , _:: 1~::::- ~::_{;'.' ·"'.~:'.:-;;: -_;..,~:-;)-:'::.;.T:,¡~~-'.-,!)2;~;:.:~:.:J<~.-;;:",t~'.'f-:~_-:-'·~~t~~¿¡\~;?~·-:'.{?~;._:::ü,~/::'..-(~k __ ·· __ :.:'-l.·: ~-- ~' · , 

cuesllonano destinado a'.cor:iocer:la_ sit~ac:iól}'.act~al de).a organizac1on y las 
,_· · : :.· -,: -- ·_ ~ ·: :--. ·':,,. ·. -:_;<;-·< . :-,.-~:._ -~--::-"· -~ .. ;·' .. :::~:~:;·~·-:{:;.¡/-.~-:l~~~~: ):;,,,¡_¡¡;: .. ~,:~.'~,"·:Y~~~.:: i".f.~/'.\·;·:>;.k~~:p~ .. · .:'.1.~.' • .' 

necesida_des'de su·personal:enJo.quese:réfieré'al;fríibajo:enéc¡uipo; 
.. -·, . . -·~:,·:.='::::::::: q\.;lf¡>: -,:;:~::<·.;·:~:~:·~)>)J:::~:.~:;:p;iAf";:: .. ,,_;¿: ·-~--~r: .·.; ~/ ... - .. 

, __ -". ;. ~-::·,. "~·•', "'··::: '. ":,<·:;::, -~·· 

:::~~::;,;~~~·~~j~~1;t~~ttl~~f li~~&f i~tf l::i~t::·:f ,f: 
procesos y su situaciÓri ~d~al; ·• .·' 

1--~-.,..-...,,....~~ . ...: .. :::: .. _:;::c.~. ====--------~--~~~--..:.-. ·~ 



PROTOCOLO 

• Título 

Protocolo 
VII 

"Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de una 

empresa de autotransporte en el ISO 9002 ". 

• Planteamiento del problema 

La empresa Autotransportes Hermanos S.A. de C.V.'. se enfrenta con · 

problemas relacionados con el factor humano qÚ~ .le· irilpiden realizar 

eficientemente sus actividades y lograr que el tra,baj? :se lleve a cabo con 

mayor calidad; 

EL pers?n;úri~ se compromete y no se involucra en t;:l I~gr~. de los objetivos 

organizacfoll~r~s. La falta de trabajo enequipq~e~ la causante de q~e los 

proyectos rlo s'e r~alicen en el tiempo y .conclicio~e~ :estir~aclas; ~esáltando en 

la mayorla J~;Ías veces .el individualism~)i:J;ht~~¡¡~;}. ', .... 
," . . - . ,:\:: ' 

- • :··::.:. : ... - •. ~···~ :¡_;-,: 'i ,: .. ;;s.;;,;, ... 

~,;:::, d.:.'J,t:*,~~~~[¡\~'~f ;\~~¡0~.~~~'~1~~,:Jn:;º~::·:º:· 
miembros Ae ¡~ orgal1i~acion reaú~e ~iemprésu mejor esru'erzo en beneficio 

de su área de trabajo; el personal está acostumbrado a que siempre se le 

supervisen sus actividades, de lo contrario no concluirá y no entregará 
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resultados en la fecha establecida, y más aún no los presentará si no se le 

piden. 

Su falta de iniciativa ocasiona que la confianza y delegación de tareas sea 

limitada y como consecuencia sus contribuciones para mejorar el trabajo son 

mínimas o casi nulas. 

Todo esto representa el mayor probleniá alcq~~ se enfrenta internamente la 

empresa para poder alcanzar la eficiencia d~ ~-~ Sistema de Calidad y de las 

actividades que contribuyen con la mejora de los procesos de trabajo. 

• Objetivo general 

Proponer un método para lograr el íriv~lllc~i\mie_nto, compromiso y 

participación del personal a través del trabajo ·~·~· etjuipo /con ello crear un 
·.·'- , : ' ,' 

clima laboral favorable para el logro· de los obj~tivos individuales y 

organizacionales y la eficiencia del ISO 9002. 

• Objetivos particulares 

Crear equipos de trabajo que contribuyan a la mejora de las actividades de 

la calidad de AHSA a través de la aportación de ideas, J~ comuniéación y 

con ello solucionar problemas relativos al. Órea de (;~b~jo de sus 

miembros. 

Lograr la interrelación del personal de las distintas áreas, fomentando el 

sentimiento de pertenencia y compañerismo entre los miembros de la 

organización y eliminando el individualismo y la apatía. 
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Reducir el grado de supervisión entre los integrantes de la organización. 

• Justificación 

La mayor necesidad que tiene la empresa actualmente es lograr la 

participación y compromiso .del . personal para. alcanzar la efectividad y 

eficiencia de su Sisten1i.dedlid~d,'elcual no puede ser mantenido sólo con 

el esfuerzo de .un :gf~b6i·~~dÚcido ,de persÓnas. Es necesario. distribuir. y 

compai1ir l.as re~poF~~bÚ.iJ~d~I!en:tre ¡Ódcis los que ~onforman I~ ~rgit~i~ación 
y lograr que se ¡~v¿iüt~¡~·~0cÚ~~~~nte'a trivés del trabajÓ en eq~ipo y lá libre 

participación p~~a\!l¡)()~ar:~deas y :c~ear un•. sentimie~t~;;de pertenenc,ia a la 

organización, )· ~o~;e1'í~'iilisf~cer}1 'prÍricipi?<le:InV,~l~¿ra~fÓ~del personal: 

"En todos lÓs niveies, la esencia d~ Ía org~ni~a~J~Íl s~~ I~s p~rs(;nás y su más 

completa involucración las conduce a poner:sus:habilidades en beneficio de 
' . ' : .- . . .· .. ·.'. - -'" ~ . - ' 

ellas mismas y de la organización".1 -

• Hipótesis 

Si se lleva a cabo un método, de.calidad que f()mentej;la. participación, la 

aportación de ideas y altenia~iva~·,,C!~i' per~6~aI Jbh ·uri :éJróq¿~ ,de ~éjorá 
' ' . - ,,. ·' ,· · .. -- ··;· - -. .,;, __ .•. ~ •: ._, ; . ·-: ·., <' ·' ~-: . "-· -' ,· . ,· ,,, . - -~1. . ',. ,,_ .• 

~=sn~::~:b~; id:::::. :::~;;Jºt·~r1!~U1~J~;t~,l{g·r~etl~~~~!fJá;~J~~~eºn:: 
conseguirá un mayor grado dé l~volucrainientopor parted~l pe~sonal en el 

ISO 9002. 

'Esponda Alfredo. H"cict 1111u C"/idud más Robusta con ISO 9000:2000. Iª. Edición. 
Editorial Panorama, México D.F. 2001. p- 46. 



• Preguntas de investigación 

Prorocolo 
X 

¿Cómo lograr que el personal se involucre, se comprometa, participe 

activamente y aporte ideas que contribuyan a mejorar las actividades 

relacionadas con la calidad y el ISO 9002 de la organización?. 
;!•'.• >:<: "•' •,, ~;<-••' ~; .'v • : : • .;~ 

., -:)~·:~~--P/~:·::;~- . :--;::~ .. _-,,~:·\ .. -,~ :·1 ... ~::_:·;:.: :~':, ·. 

- ¿Cómo inducirle.s a trab~j~r e;.¡',eqiJÍp~ 1y q~(?~~qÍ.li~~ai{a~'p()ca () ni~guna 
supeÍ-visió~?) ;') .)~,~j}t, :~:':/: ¿;;>· 'O: .• )' ,· y ;, ' ' 

-' •.; -'-~~ \' . : :.,; ' . ' 

;·-· 

- ¿Qué elementos son necesarios para el acÍecuado:d¿s~!"fóÚo ce equipos de 

trabajo?. 

- ¿Qué actividades realizarán los miembros de. los~eqüipos de trabajo (círculos 
. ·= ·_ ': - . - :··' :··. ' .. ··- ·:·'-.• ' .. ~- _, .. ; : .. - . . 

de calidad)?. ;·_;f:-·: 
>):' 

¿De qué fonna deb~rAn. pa~i~ipar ,cad~ uri6 :J~ :l~s;1ie1nbros de la 

organización (Dirección, Gere~cias, p¿r~dnal .iri ;~~n~~al) en la 

implantación de los equlpo~ de trabajo (cfrculo~ d~ ~aIÍdad)?. 



CAPITULO 1 

ADMINISTRACIÓN 

Definición de Administración 

Administración 
1 

La definición se refiere al origen etimológico de la palabra; segú.n Reyes 

Ponce, la palabra Administración se forma de dos prefijos, "adn, que ~ig~iflca 
"hacia" y "ministriato"; esta última proviene de. 'ministe¿'(qJ~: !I ~~ vez 

se divide en "minus" comparativo .de inferioridad:y;'.~ter''<:=·ie~in;o de 
. >"-:..1 ~~.:~-<> ;.,·/;''. :'-:",•, '\•', 

comparación). .., ·. '''.:;'' ,, 
:· ., ... , ,. ' ··.)_' --··,: ,. ~ ,·· .·.- .. ,,. -,t.·\~· 
. :i,{_:·:~,.> .<.:.' . ·~·:-> :·.'._··-<;º·:_.~~~)~:.\;?~:-~'~·«' 

"MiniSter",'si~l1Íflc~}sÜborcÍina~ión ·u obecHe~cl~; el qÜe rf aÍiza,'u~a función 

:::e1:1º¿if &f~~li~f t:iL~:lrz:~/11~i:rxfü~i~~Jt;l~:i:si:i·:~i:~~:sª:: 
.~. •' . . -~-

la dcfinicióri
0de Aé!mírlisiiáción'. · 

·~!,-:t~ .· ~-'.;':'. 
·.j·,_;·., .. 

En conclusión, la palabra Administración etimológicamente significa la 

realización de una función que se desarrolla bajo el mando de otro. 

Concepto de Administración 

Existen tantos conceptos de Administración como autor.es; a continuaéión se 

presentan algunos de ellos, que se considera •. que reúnen elementos 

indispensables para formar un concepto concreto, y coinpl~to. 
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"Es una ciencia social que persigue la satisfacción de objetivos institucionales 

por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado". 

José Antonio Fernández Arena. 

"La dirección de un organismo social y su efectividad . en alcanzar sus 

objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integran.tes". '; · 

· .. , ·:.-..... . '.rri.··· .. ;::······· e:: .•. '~·2í·:· ,.;; :tiL~:e~11~·~,;·9;~onell . 
. ·.;·;:_:;, ' ·'·; ·.··. . ' •'" ,..,,._..~. ' .:(<· 

"Administr~r:~"cJ~á~c}r a~I~·~m~r.esa hasi~ ~ú ~~je{i\,~!t~f~i~l1~?••d~·.sacar. el 

mejor provecho de todos los. recursos de que sé dispci~e.é cAdministr~r es 

. prever, organiza!", n~áncl~r. coordindr, Y controlar". 

"Una técnica por medio de la cual se detenninan, Clarifican y realizan los 

propósitos y objetivos de un grupo humano partictila~; •. 

"La AdministraCión es la actividad por la cual se :ob~~~n~=~·,~·~te,~ini~~~os 
resultados a través del esfuerzo y I~ cooperación de oircis•:::;' t.C>·· ,·" .. ·.•· .·· •. 

. . · • Americall 'r0ll~.~g~~~?~~~~ci~Ú6~ \'\MA). 
·. ;:·· .. ~_;·: 'i<~· ... y~.' . 

''Es el conjunto sistemático de regfas párá lograr Ía máxima eficiencia en las 

formas de coordinar un organismo social". 

Agustín Reyes Ponce. 
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Como podemos observar, estos conceptos coinciden en general en los 

siguientes elementos: 

Alcanzar objetivos. 

Colaboración del elemento humano. 

Coordinación de recursos. 

Dirigir a un grupo de personas. 

Aspé~to·~~6¡~·1;;·.·. 

}· ,., . :·:'::~r.:<: .. ·. 

En base a fo'~nte~i6r;'se presenta un concepto propio: Administración es la 

ciencia so~i~I ·q~e:
0

busca el logro de los objetivos de un organismo social, 

coordinando sistemáticamente el esfuerzo humano y los recursos, a través de 

una estructura organizacional adecuada. 

Importancia de la Administración 

La importancia de la Administración radica principalmente en la coordinación 

de grupos sociales y obtención de resultados a través de I~ detennÍ~a~ión de 
' . . .. ' ........ -, - ·, 

objetivos. Como ciencia social el punto de partida de.J~·Administración es el . . . . . .. . .. , . ., . . . .·. . , . . . - , . ' ·. . -

ser humano y su convivencia con ~tras per~ori~s ;t·~o~:M'ffieclío· <:¡úe 10 rodea. 
· ~ -··: ... · · .: .... · · ... ; ___ ;·-~~~~;.~<~·:::· ·. ?~f~~~~~:~-?l:-~~~~f w;,., ¡;~::}~;- ·_º:.:;:{:.~ "~:-;~.·/; ·~,):~ -, :,·: · .. · · -

El hon~b.re .~~r}.~t~r~ie~~}~~~P1~~i~~~;(t:~~i~~~{~~:g~u;os a. través de la 
coordinación de esfüerzos para él logré:} dé objetivos comunes. 

A continuación se mencionan algunos puntos que muestran más ampliamente 

esta importancia: 1 

1 Reyes Ponce Agustín, Administración Moderna, l ª. Edición, Editorial Limusa. México 
D.F. 2000 pp. 16-17. 
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1. Siempre que exista un organismo social se datá la Administración, y 

será más necesaria si éste es complejo . 

.2. Los elementos material.es, técnicos, financieros y humanos se 

concretizarán , a través de una buena Administración, lo que lleva al 

éxito de'un:~~gal1ismo social. 

3. Las·iiraAt(¿~:,~1il'Br~.s'~s~:.g()/su complejidad y,ma~~i~ll~ •. ~~.c~.;itan'·•cie.la · 

.. ::.~'t;~~~f f ~~rt~:~\1~~r2Aíº~t?!~~;j~w~~~~·•··,·n·'" 
5. 

6. 

grandes,;:.deben f. óbteher~.: üria •·, m~Jór".; cOcfrdinaci ó.ri 'de ;sus~: elementos. :: · : \,, >>):~~ ;·; _ ;J.}f\:-: ".~-P.~.; }f~;~t~~i\ ~;'!,~:~ .;:5~·~¡.··.·~~~:;··.:_r::_~,~-.~:·\:·.f:S·~::·. -f :~~:/~ :t;li~: ,· · ?1:/;]/ ~,:~u .. };f:\'·, .. :. ·},: : :· . 

(1natjuinúia'/:mércaclo,'fuanc;:~de·obra;·:e~C::);a través_;del;méj.o~a.iniento de 

-;>),_: •. :~-~~/;:- •. 

adecuada 
,, ,_ ""· ': . " ~-

es 

la 

la más 

efi~iente técnica de coordinación de sus.el;hl~~i6~:~>> . . .. 

Objetivos de la Administración 

Retomando el concepto de Administración de José Antonio Femández Arenas, 

a continuación se presentan los objetivos institucionales que persigue la 

Administración como ciencia social: 
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• Objetivo de Servicio: Se refiere a la satisfacción de las necesidades de 

los consumidores, ofreciéndoles productos o servicios que cumplan con 

ciertas especificaciones. 

- Consumidores 

- Usuarios 

Los d.epartamentos dentro de una empresa que satisfacen este objetivo 

son: 

·a) Compras 
b) Almaéén 

c) InvestigaciÓ~ de Mercados 
d) .Publicidád · .. .. ~ .. · ' 

• ObjetivO: Social: Proteger Ios inter(!ses ~ersonalesy socialesde los 

:::~e:i:::~:l!n~~fü::t~;:~:i11f~f jtf i~:tt:~::·obierno) Y de 
1
ª 

Autori~~~¿rn:r; <"):·'. ;·:. ····· ·0 

C:ornü~id~cl ,, > 

Emple~~iis'·r 
'~· .-:·, 

. ' ,· ,'.~ ; ' 

Los depart~m~Üto~ 9entr0: d~ una 'empresa que satisfacen este objetivo 

son: 

a) Relacion~s· PlÍblicas · 
b) Récursos Huí~anos · 

c) Departamento Juri.dico 

• Objetivo Económico: Proteger los intereses económicos de los 

accionistas e inversionistas de la organización mediante la obtención de 

uti 1 idades. 
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Los departamentos dentro de una empresa que satisfacen este objetivo 

son: 

a) Finanzas 

b) Contabilidad 

Principios Administrativos 

Una de las aportaciones más importantes que Taylor y Henry Fayol dejaron a 

la Administración son los p~incipios :ad~ini~trativos que se mencionan a 

continuación:2 ,-,. 

l '>'~:. ;,-. ;·." .' 

.s· e'.;·' -~~--Y~:~:.'. _ ,. 
Principios Adminisrl·arivos'.~e ia:\,¡iJi:,· ·:. · 

-~-.',-:._¡,:,-,;~e'¡ o.<f_.,-,,-. ,;.~ -; .. ,e·· ~-- --;<•> 
~~\Y: ·1:~\;ti-·.;:.p:~~.,,, :~·· 

J. Tiempos}: ~ovi~i~·~tos~.:.dH· trabajo: Divl~ir ·las· tareas,·· trabajos o 

procesos en sus e
0

l~n~~l1~~i ~á~:~im~~rta,nie~ ~on. '~·~yuda de un reloj 

par~ o~tener . .;;;t~d~~\~~~le~~de ~rabájo; di~~;i~~ir los ti~mpos lentos e '-., :· .:·- .J-:, ,_-,---.. ',.·._:,:;,_ "• -- . . .' . 
inútiles. 

2. Selecciónde Obrl:!ros: ·Selec~ionar ypreparar al personal, asignándole 

tareas de acUe1;do a sus habilidades y potencial de aprendizaje. 

2 Hernández y Rodríguez Sergio. F11ndm111m1os de Admi11is1ració11, Jª. Edición, Editorial 
Me Grnw Hill, México D.F. 1980 pp. 113-131 
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3. Colaboración de la Administración: Administrar adecuadamente el 

trabajo a través de la colaboración entre la administración (Dirección) y 

los obreros (evitar el individualismo). 

4. Responsabilidad compartida: Separación del pensamiento de la acción; 

distribuir las responsabilidades de los trabajadores y de la Dirección, 

esta última realiza la planeación y los obreros se encargan de. la parte 

operativa. 

Principios Administrativos de Hemy Fayol: 

1. Divisió!1 d~I trábaJ~:EspeeiaÚ~~ción.clelas tare.as; producir más y mejor 

con ~l rí-iisrii"o ~~rtiJr~~~\· /: ' •; ' ; 
,.,'o 7;<+.t,:.;::. <~~~.~.-• .,·.;"j';". '.-~? ,. 

2· Autod,d~.¡p¿g~f ~~~;tl~,,~:'i~1~f~~~ ~\;i;~i•f o~~á~,~·~~" Y '1 
poder. de'.hacerse/ooedécer; Já responsabilld~d'-;esLuna·.' c.on.secuencia 
natural d~ 'í~~'~Gf~~ld~d. ,. . ' ;·;;: :;: le'·'.\;·. ;·;·~~'.~ .'i) '· ' . . 

:;__ ·/;,,( ';>"<' >e·~·: ... •~:>::·<:)'- ·• •,•' "·,, .. :•.'.:'." 
_;:, F - >-. - . ~,.-;r_:_~;J 
:~\::;?: "·.:·-~: -.-_._ .:''.~ 

3. Disciplina: Respeto a los acuerdos ehtableclJ;;~ e·11¡;e}a empresa y su 
' . '· . \ _,. ___ ._;,_:- '-. - .· " 

personal. 

- ·. '' . . ,. .. ~ ·. 

4. Unidad de mando: Un empl~aclo no debe recibir órdenes de más de un 

jefe. 

5. Unidad de Dirección: Un sólo jefe y un sólo programa para un conjunto 

de operaciones. 
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6. Subordinación de lo particular a lo general: Debe prevalecer el interés 

del grupo ante el interés personal. 

7. Remuneración al personal: El salario debe ser justo y equitativo y debe 

dar satisfacción al personal y a la empresa. 

8. Centrali~~Ción:' Los. jefes: cdebe~an delegar funciones en sus 

subordin~~bs ~n Ía ~edicia_qlie sea pÜsible .•.. 
. _, .. ,:_~_;. ;·.~·:: ... ·~~~·-:.-";.·,_.,•·. ·':''.·.· -.'.:···::·.·_-· ... : __ .-.----- .,J 

9 •. ~::~tf i~:~~~j~~!~~6~~t~1~:i;dTomun;O"';ón Y autocidad 
1 o:orcie~(9n~!G~~~~~;~ª!~~-~~!~º~~Y.~~~~ c,O.~J~ri s't11ugar: 

·::·· }~- ~,,- .. ,, 1 ,~, -.···'¿'~ "«•-''·'"· :::::\\1 ·'.:~>:<: ':<,-::;"· 

·: ~ - . _ ~-~:~:;/ .)_:_:;;~ ·,:. (~·:x·f~:}\~.,, __ ·;~~:)U;:~,~\~~::~~-~;-:~:~-,;': ;¡di(~~'~{)~,.-:··:;>:<,; --;_::: _·: ---: :··. :·: ; . ·· 
11.Equidad: Combinar la génhósidad con la'justiéia; · .•. ·.·· . 

. .. ···':·.•~r:1·~J~'·:'::.\·'.~>~-:~fü~~::n.~m~:·~[s~::1tc·i·::~:· ... :,.•· ····:.•·. •·· .. ·· ... 
12.Estabilidaci del personal: Evitar.eLexéeso'dé' rotación de personal. 

- ~-;_:.'~ .. ~>:¿_¡:,..: -~;:'1~:'\'·~~2~t~·~·.,.~,/~'·~w .. ·:,~iff·.\~~¡:~:~~~;.~n~~>s~~ .. ~y~: .. ~:.~:<t·; ~~~:·:: ~·:·.(:.. ,··. , 
.'<";',>:-· '~·:-~:: ,'. :~::'e' .. ~-·':.~~'_;',~:.~~}:.. 'C;.:::~ • .. 

13.lniciativa: La posibilidad de c.Oncebi~:ün'pla~f~ealizarlo. 

14. Unión del personal: La unión hace lafu~;~a.: .· 

El Proceso Administrath·o 

El proceso administrativo es el núcleo de la Administración. Representa las 

diferentes etapas en las que se divide la acción administrativa. 
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Los elementos del Proceso Administrativo son pasos básicos que 

proporcionan un marco de referencia para el 
0

l::&tutlio de los fenómenos 

administrativos. 

Existen distintas formas en las que se ha dividido el proceso administrativo; a 

continuación. se enlistari los diferentes elementos que lo conforman según 

autores c?mo~. Henr);' F~~ol;.~Koontz y· O'Donnell, George R Terry, José 

Antonio F~má~dezArenas, e~tr~ otros.3 

3 Fcrnándcz Arena José Antonio, El Proc11so Administratil'o, 2'. Edición. Editorial Diana. 
México D.F. 1991p.117. 



AÑO 
. -

AUTOR FACTORES 

1886 Henri Fayol Previsión Organización 
Comando 

Control 
Coordinación 

~1i~ .·~, 
'li 
'1.1'' "' 
< l .. 

1943 Lyndall Urwick 
Prevision 

Organización 
Comando 

Control 
Planeación Coordinación 

1951 William Newman Planeación Organización 
Obtención de 

Dirección Control 
Recursos 

1951 R.C. Davis Planeación Organización Control 

1955 Koontz y O'Donell Planeación Organización Integración Dirección Control 

1956 John F.Mcc Planeación Organización Motivación Control 

1956 George R. Terry Planeación Organización Ejecución Control 

1958 Louis A. Allen Planeación Organi7..ación 
Motivación 

Control Coordinación 

1958 Dalton Me. Farland Plancación Organización Control 

1960 Agustín Reyes Ponce 
Previsión 

Organización Integración Dirección Control 
Planeación 

1961 Isaac Guzmán V. Planeación Organización Integración 
Dirección y 

Control 
Ejecución 

1965 
J. A. Fernándcz 

plancación 
Decisión Motivación Implementación 

Control 
Arenas Comunicación 
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El Proceso Administrativo de Agustín Reyes Ponce4 

Ftues 

Fase Mecánica 

Fase Dinámica 

Eleme11to.~ Ett1ptu 

Previsión { 
Objetivos 
Investigación 
Cursos alternativos de acción 

Planoad6n { 

Políticas 
Procedimientos 
Programas 
Pronósticos 
Presupuestos 

{

Jerarquía 
Organización Función 

Obligaciones 

Integración 

Dirección 

Control 

De lal· perso111u: 

Reclutamiento 
Selección 
Contratación 
Inducción 
Capacitación 
Desarrollo 
De lt1s cost1s: 
Integración de las cosas 

{ 
Autoridad 
Comunicación 
Supervisión 

{ Establecimiento de estándares 
Operación de estándares 
Interpretación 

4 Reyes Ponce Agustín. Administración di! Empresas. I ª. Edición, Editorial Limusa. 
México D.F. 2000, p 64. 
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• Previsión: Ver anticipadamente; es el elemento en el que se determinan los 

cursos de acción que permitirán realizar los objetivos de una empresa. 

Principio de la previsibilidad. 

Principio de la objetividad. 

Principio de la medición. 

• Planeación; FÜar él ~.2u'rso·'.de·acción que se seguirá, estableciendo los 

principios qu~ ¡,~·~rá~'~~~:·~~i~h~á~1?;. Ja s~cuencia. de las operaciones para 

llevarlo.a cabo; a~(¿~lnri;~l'úeíii~.~~eée~ari()para·su realización . 
• . 'O•:"'.-; .• ~~·:.',·:·";:-?.O.>'.:-:·.,,:; ~¡·.t~·;,:·.,-_ 

Pn11c1pl() (;lela prec1s1on; :·•.·••· 

Principio''.~e.1;~~~f !~Úfa~~. <•·· .. 
Principio C!e.h(uriidadde"dirección. 

::::::::fo:~~,~Ni~~;> .. . 
Princikio'.dé Wfa1~i~~6íón . 

.. -, : ·-::.:~:-; '. ·:~;.~:/: ·.·: <<· j:'.. ,._ 

• OrganizációnU~~ I~: e~i~uctu~ación técnica de la relación que existe 

entre ki~ dÚ'er~~te,s:re¿~rsos con que cuenta la. empresa (elementos 
., ... ,._. - .. - . -. . _,. - ' 

materiale~, htunan()S, téc~icos; etc.)' COll. el fin de aléanzar los objetivos 

previ~ITiente ~stabl~~idos; 
. Principiode la especialiiaci.ó~' .. 
Principio de la unidad de1na~do. 

Principio del equilibrio de autoridad-responsabilidad. 

Principio del equilibrio de dirección-control. 

Principio de la definición de puestos . 

.. -...-· .. ;;-::::_-;-;--
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• Integración: Es articular los elementos tanto materiales como humanos, 

necesarios para que la organización funcione eficientemente. 

• 

Principios de la integración de persánas 

Principio d_e la adecuación de hombres y funciones. 

Principl~de .. la~r()v,isión_deelementos administrativos. 

Princlpi~ d;iJ~J~J~..t~~~ilde''1a introducción adecuada. 
1 ·,< • • ·{~'. :\ ·-.;/ ,-,1~, '•'".: ·, ~;',, 

, .. <:'.~' -.:.1:_. ... >./ /»i" 
' .:: ;':.: __ ·-;:;-~.>}<.~:/c.~:: .·?::· •, .· . 

Principios de la• integ~ac/ém de cosas .. · 

Princi~i6 cl¡I c~~~~;¿r kd1~i~isfrativo. -. 
·.· , .. _. -· .. ·,_:: ,.·.,: ,,.-- ·'..'- -_,_,,., -.. 

Principio del a~~~t~ci1nÍ~nto oportüno. 
!,_"e 

Principiodeiainstaia.ciÓhy_n1a?te11imiento. 

Principio cÍela-.d~l~~~~:¡~h-; ~~-~tr~I .• -
- - - - ·.' .. ;/)':;_';; ,_,_; .. , ;~:.~_-: .. ; >:':,'.· 

'. ! ... , . ~- - º:~:,_:;~;_ ~:;~~;ú~:~~;1f~-~--·/~-... \"'.ó>.· .. 

Dire~ción:' Es.Jf ¡~{e~~·'.t~~1{~~;~;!J~~~i¡~.~~~~;:;t~·~º lo pl~neado a través de la 
autond~d Y, I~ supe,rv1s,1ol'lyar~ que se cumplan, ]as ordenes y se obtengan 

los máxiffi.~s~efr~l.~~~:f };;·~~;;;:.i¡~;rti~~f; ¡;,Y,··: _; . •-_. 
Principio de' laj:oq'rainación de'•intereses. 

-:~~~!~tí~~¡f~~1~~~1J~~ii:::do. 
Principio d~I apro;;~~h~~i~nto deiconflicto. 

1~---..... ___ ...,...._,,.........,_=------------....... --'-.-·~,.=~· 
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Control: Medición y comparación de los resultados obtenidos con los 

planeados para realizar las correcciones y mejoras· necesarias para iniciar 

nuevos planes. 

Principio del carácter administrativo del control. 

Principio de los estándares. 

Principio del carácter medial del control. 

Prinéi~io de excepción. 

Áreas Funcionales de la Organización (empresa) 

Henry F~)'oidic(:! .que todas las organizaciones, independientemente de su giro 

o tamaño, tiéneri una división de funciones por áreas que se relacionan entre si 

i ); la efici~ricia cié}a empresa depende del funcionamiento sistemático de estos 

departameritÜsh 
-~:e~<.".;;·~->--~-.': ' < 

I. ·Op~r~~ióri¿~Útnicas; 
2. Operaciol1e~ .c~m~rciÍlles: 
3. Operacio~~~ f1~a~Cieras. 
4. Op~ra~io~~f.@·~~gll;idad. 

¡.-1c, 

s. Operaciones dééoñia!Jilidad. 

6. O~e.~a~loF~~.,~¡+i;y~tr~ti~•as .•.. 
,.·:- .. _>,•;;:· 

En forma· más'f~~ri~_ral'pódemos. decir que cualquier organización está 

constituida principalmente· por cuatro áreas funcionales: Producción, 

Mercadotecnia, Finanzas y Recursos Humanos. 

' llemández y Rodrlguez Sergio. op. cit., p. 132. 
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trabajo, se abordará más detalladamente el área de Recursos 

haciendo mayor referencia a sus objetivos y funciones, ya que se 

considera que en ésta se encuentran aspectos muy importantes para el 

desarrollo del personal de todas las organizaciones. 

El éxito o fracaso de las ~~ti~idades que se llevan a cabo en las organizaciones 

.·· ·.:';~·.~'.::n:~¡.~.'.~j.;f ~6~rm5~i~.f f}~~!:i~{~~~~~~::~iK'.s,~~~r~~.~:~t~kT~b~•;).Y por• .~•110 
.·~.· pcideméis aeC:irtcíue· ;es.·e1'1-écursó'al (qúé,sé~ le •debe prestaí-;;may'or iüención y 

: L·c~id~d~:: 'r·:·~r<~ ~· ;~~~:· ·:1:·:·; ~:S.,:r/:.1~; · ':;:~'\·:~.:·.:;;~~ ~.:.··/"·;· '.· :;;: .. :;: ·· 

, .:•·. ,. • •· .. é · •• : •. •:st.·i·~:• ,:,~ ••. ¡;~'.,~r'.\•·).i~';?;~~.{y~;,¡$~\f:\6¡.tf•.,J.{~,!·~;~~ft;'t;;.,.~f .. ·;:;, .... · .·· 
, ·.. . , El, ·.estudio.·.del :<re.cur!i'.o •. húmaijo/ tiene. com,q :propósiio;•/'el i,lftejciram iento de 1 

~·.':(.·-f ;f·· ·. '1 -.~::-: ·\: ·~~ :.:~? ~-;:«:· -~} .... :.\~~, ;~;:~;; i<:;f _-;< _·.1'.~;~~~c---/~~,v:·~-~'.~~t' :'~:i\~r·.~~~/s~ ~~~~~~· -9iíf':~·r.r 1:;-~ .. ?:~~r;_~'.·:;t:,~ -_·;t;.:~Fl~~_,:·_ ·., :.:~~-; - . · 
.··• • .;desempeno y, ~e. las aportac1on.es:élel}pers_onal ,a'laprganizac1on; en.el marco 

f:-:::::. ~.'.·~·.:i~ .;:.1 ··,-:_ ~- -_::,.~:-; ':::¿~ .. ~ ~~:~~;~ .- :_:::~~~<~ f_.;;~f':.~:-:1::-;;+~:_: :.~"át.~_::"'.i~_~:\~~;~·;%'~jú,,'F!//':\f:'.·.:~ :;_$'•~f~---~,:~p;:· .~..} ~ ·· ·:''7- --~~-~~~- ·~2:_~ _ . __ _ 

.,,• ·:c::~:;;::~;;~f !~~~~Jf ~~l~~i~~ii~iiii'ti~~inl<~ ' 
;J:· :;pbjeti,;ós ;sociales: La's :;é'ontribuciónes~ C!e''lª erripresítnaé,ia Já\socieda'd. se 
::·:;::-;.: =-·"-r< 1·-:·,,: · ··¿=,.·.·.;< "._,,._ -· _.... · · · ·_ · · ~ · · ·. --- '-·, ·;f·>:·,. ·:-.-~f:~::,;'¡..'.;.:.~.,';~;·,'.;.:-v,:.-~1,;~~~n~-~¡~~;~:.''._'.:ft~!:(.fJ1'.~\~)>r~it,·: ::)::i"·.> ';~,:·--·. 

''. basa·n. en )ós ~ prin;cipios étiéci~ y:;sociahnénte · res¡)OnsábJes;. dé.bé 'demostrar 

.. -; !}~~p~tó ~ ia comu~id!id, a la religiÓrl~; ~~'j6s~'grJP,cis éu1tJ~ales y evitar hacer 

•·,·•• .• distinciones por la raza, sexo f costumbres de losn1iembros de la comunidad. 

Este objetivo se logra a través del cumpÚmiento de las leyes, los servicios que 

presta la organización a la sociedad y las relaciones obrero-patronales. 

6 Werther William B., Administración dr: Pr:rsonal y Recursos H11111anos, 3ª. Edición. 
Editorial Me Graw Hill, México D.F. 1996, p 1 O. 
7 ibidem 

1-:-~=,,...,.,,.="'.'~'."';,"."'0' __ ':;:_,:"' ... ==.· ====------------~-"""-~ ......... -.:...._:~ 
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Objetivos corporativos: Las actividades del área de Recursos Humanos son un 

instrumento para que la organización logre sus metas a través de la 

coordinación del esfuerzo humano. 

Las actividades que apoyan a este objetivo son el reclutamiento, selección de 

personal, capacitación y desarrollo. 

Objetivos füncioriales: .Proporcionar a las distintás áreas de': Ja. empresa .el 

personal y. I~,~~~kacitación que requiera. Se ~sÍ~rá :emp(~ando' de' rriánera 

equivo~ádá ~r~~2~~~0 humano cuando se confrai~ p~isollal ;'inn~cesario y 
' '.''..=:y/:-, ·~/~.·.:0:%'~··.:.::.;;:.; ·, : " -' . . 
también c'uando nó' sé cubren las vaéan.tes.<· 

Este objetivoi~¿\}oira a• través de· 1a ~elecció~, ubicación del personal y la 

e valuación ·~'ei .cí~~~~~~fió., :' 
': _;_ -'~ -___ .-; . . . ' .::.·;: - -

". L-·-_._. ::·";:,~,~·'.,?:· f--~-

Objeti vo~. per~·oi:i~.les': • fü<n'~c~sariC> , qtie 'la organizacjón ·se· preocupe. por la 

satisfacción de Iok objetivos Índividuáles desuse01pJ~a?C>s; sin perderde.vista 

::"::::~:~:~.~:: ::~~~~~[1~i§i~~~:~~~ll~ª~f 7"' " 
Las actividades que sustentan este objetivo son la capacitación y desarrollo, 

evaluación del desempeño y las compensaciones. 

Acth•idades el Departamento de Recursos Humanos 

Planeación: Prever la necesidades de personal, reclutar y seleccionar a los 

candidatos idóneos que cubran el perfil del puesto previamente definido. 
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Desarrollo: Se refiere a la inducción y capacitación que la empresa debe 

proporcionar al personal para que cuente con las habilidades y conocimientos 

necesarios para desempeñar las funciones de su puesto. 

Evaluación: Es necesario evaluar el desempeño de cada persona con el fin de 

conocer sus deficiencias y áreas de oportunidad, para seguir contribuyendo al 

desarrollo del personal. 

Compensación: Las apo.rtadolles que hacen los empleados· se· deben ver 

reflejadas en compel1saciol1es que toman la forma .de ;.~ueldos: salarios y 

prestaciones. Tambiéll '~~~¡;iiportante que se tenga>encJ~nta;~ un sistema de 

recompensas y r~-~~~~~¡-~(;Ei~~·para. n1ántener _un .~lto.niv~~i"Je él~sempeño y · 

satisfacdió~;F ·}V· y;: · ·· <' '-X · ' :·. ' j } ' • 
~~<· - ~>'~"°;:-: .. _~- ¡~·'..::-:-2:':~;- -,···" '.;··· F :<<:· 

:·::· .. <·:.-->l·:"-;<: ,,,_::-¡.,'..'·· \-.. :,,'··.<' "-~~~-;;, '<'.>.'. •f' .. ·.~.· 
.:=-·~·> ._",/:1·: :'.:g~~::~;':~;~t_ ... :~~~\:t):-~;.-~ .·~/, ·-") " 

~ - ;~( 
'A '" 

el área dé Reélirsos'Huffianos i:ontribufeil eílgran medida en el.desarrollo del 

::~:~l'.~1~\5Kt#~~~~¡ d~tt~i!.~~~;~~~f ~~l~10~:. ;:~:~::·';:· ,:: 
organizaciones. Si los miembros de la organización poseen calidad personal, 

podrán realizar sus actividades de igual forma, con calidad. 
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Para el objetivo del presente trabajo, el objetivo personal del área de Recursos 

Humanos es el de mayor importancia, ya que al cumplirlo se tienen bases 

sólidas para alcanzar el objetivo social, corporativo y funcional. No es posible 

trabajar para estos últimos si no se logra la permanencia y ·satisfacción del 

personal. Este objetivo personal es el que lle.va a las organizaciones a 

conjuntar esfuerzos para mejorar la vida laboral y proporcionar un ambiente 

de confianza y respeto a través de llevar a cabo méfodos para aumentar la 

satisfacción de los empleados. 

La calidad 'en él entorno laboral, está dete~·i~ada por la forma en que el 

personal se sierite ~omprometido con sus.act0Í~Id~des y las aportaciones que 

:~:::b~~;:i::~~~~~],4;,~~~~;~~~~¡~~p;~;•t•:•iém:•t•;•"·que 

. ~;;¡t,:J{~r{~f i~~,~~~~:'.~f~~~~JJ~~~I~;~~"Jt::: 
a poco)e 'accistumbl'a:á sólo seg~ir, i11élicaciones)1 puiripl ir ú~icamente 

lo que-se H-~¡.~~~fW~'.:~~' .. § ... :i_ .. r./ .. _~i-§Xd~: su ini~iatiyay6r~a~i~\é!acl.'~ - ·.•· 
"·:''.: :~·: '.,~~j:~> 1/,-;.'; ,:- «:~~··'.- . ·-~ :¡ • - .:::·.,··' 

:~;·,:;~si~~}f~~~¡~~:;~~Eii;,~~~1~t~~;:~~:~":::::'. 
para alcanzar'un>"métá' difi_cil" o· proporéionaf ün':Servicio" extraordinario 

a un cliente".8 

8 Evans James R .. Administración y Control de Calidad, 4°. Edición, Editorial International 
Thomson Editores, México D.F. 2000. p. 23. 
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• Las personas se sienten más satisfechas cuando están convencidas de 

que están contribuyendo al logro de los ohjetlvos de la empresa. Lo 

ideal es que la organización reconozca que cada miembro es el experto 

en su puesto. 

Una de las formas más utilizadas para conseguir un mejor entorno laboral y la 

calidad pers.or1aÍ;~~;Í~s'~Ín~.,~ados es h\pCli·ti~(oación y puede lograrse a través 

:::~~:~~}~/{~~~~/~,~1~~~ft.;E:.~;;:~::;~E:::: 
.,:· :;;"¡{•:;?:f::.~'r:~··.<c;c· ''.". ·'::/'. >/;' /;'~ ;:·· '·' ,,,.;: r .. ' ::··' ·>'' 
,<r' <·--·-~:,: _,-·-~: :_;~·-. -,_ ~· :.:L'.,_~--':~t:~~.:-~ ~·:~'" :. '.,~,\/--'- .<~,' ... ·,-·~· _.~;~:··--,c'\<i-· '· -::-

T~do·· ~st~~~~/;i{~.~~t~~+~~!,;~:i~~.%~1;~i~~'.~fmi~~~1~J~~~A~~~{~;~nf ;n~s •. si 
no existe ,el ··apoyo'pé>í\parte•~eda';9irección \ del!ls'demás;áreás;será· .• muy. 

::~:::~:~i~i~.?~iJ~~~~~F!~;~~j~lf ~¿~!~:~i~:~t:~: ¡: 
actitud de los altos funcionarios de la empresa se ven reflejados en su grupo de 

colaboradores. 

Métodos que contribuyen a la participación de los empleados 

A continuación se presentan algunos métodos que son útiles para lograr la 

participación de los empleados, aunque más adelante en este trabajo se hablará 

más a fondo de algunos de ellos:9 

9 Werther William B. Adminislración de Personal l' Recursos Humanos, 3'. Edición. 
Editorial. Me Graw Hill, México D.F. 1996. pp 366-369. 
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• Círculos de Calidad: Es un grupo peq~eño de empleados que se reúnen 

frecuentemente (una vez por semana por ejemplo) para identificar y 

solucionar problemas relacionados con su área de trabajo. 

• Sistemas sociotécnicos: Consiste en la organización de un grupo de 

trabajadores que tienen como propósito reestructurar el trabajo de tal 

forma: q'ue exista una mayor relación .e.füreJas persc:mas que realizan la 

mism~. t~rea, a través de· la rotacior:r>éle' labores y Ja creación de equipos 

de trabajo;' , . 

• . CoparticipaC:iónis~:Íleva a ~abo a travé~ de reuniones q~e realizan Jos 

trabajad~~e~ e'~{ao~de.·se ::dis~~te~ . /~sunt<>s . q~e áÍectan a todo el 

personal y lát(};;¡~ ~fe'cl~~i~i6ries es'<le rc:inri~;d~mocrática. 
\. ·.' 

.;. -~-·--· .. 

,· 

• Grupos a~tónom'oS:cle . t~~l:Í~j'o:'}:s un grupo de trabajadores que no 

tienen · ~n dlrig~~t~ <> Hd~r definido y conjuntamente deciden la 

asignación de ta~eas y el personal que las llevará a cabo. 

-·-
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LA CALIDAD 

Concepto de Calidad 
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El concepto de Calidad ha ido cambiando a través del tiemp() aiigualque las 

necesidades de los clientes. 

Criteí·/os bas~dos ~n ~ljl;icio: Los consumidores afirmarán que un 

producto o servicio es excelente en la medida que se le atribuya una 

imagen de superioridad a ese producto. 

10 Evans James R .. op. cil .. pp. 10-12. 

; :---.:.::-:--;-- ~-----

--
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Criterios basados en el producto: Si el producto ofrece un mayor 

número de características, se le atribuye mayor calidad, de igual forma, 

se tiene la idea de que si el producto tiene un precio elevado ofrecerá 

también mayor calidad. 
- ·'.· . 

Criterios .basados en/os• usuario~: LaCalidadse· .detel"inina'pO~Io.que ·el 

:~:~:.•:~t:~~~,~~~~¡f ~kr~~f~BIE {it~~¡f ~;~~¿j,,~··" y 

:~:;~:s:;~;~~~n'~~~~~~l~~l~¡~f :~~tti1i~~¡u~~;o• 1: 
satisfacción de'.las necesidadés:.Bajo ésté:·criierio,';iin;¡:ir'odúctó'.será·.·de · .. 

-~,- :. ~ ·- -::·:::~:~_-.- :_ i_~,,{-~~·::.; :~::t~~~--;~T:Fr '.·~;~::i;~. ~t~7;,;_·_-~:~·?;,> ~;-~11:~~:~;~·\·,~\T~t-;::~~f ~i~:----. ~.:}~:--~ :. r~~·;~:~:: ·: ;{'").- -W". · --~- .;--·_ :-' 
calidad si tiene unií ma)•or utilidad .y;aFrriismó tiempo'..un menor precio;/ 

. . ·. ·· . ,·::; .. ;_~, ;~~~~·.;~;{;~·j~_~'.f;:c{ti:t··:~~,ú]ifr:i!'J:·:.ius·)·;~r .. :;:.~ .· , ··. ·· 
Criterios basádosébJa !11aJiíifactíii·á:::C:.alidad efs.él cuirij:iliíri.ientó dé las 

. , · :: -_: :\:._>{f;._ .. : ~- .";:·.~;::·-·:·ú--;~:~t';r;r~::1~1~F~f.'.<''.~t<J;~~~:./".:·r;~~:).:·~-~~?:t't:x::::s·,·.~:;r.;~~-.i,~:(' >~ ;·);:·,,.: ·,;> , : 

especifi~~~},~n~~'~ ,~J,~~t~f;f,~~},~;t~~.t~i~~{~:~f:~·~~:f~~~~,1~s. ~~.111~~u,factura; .. 

1

1
1 

(Las especificaCiorles'sonreiúerididas(cofiio • las~rrietas;y. tolerancias que 

"'ªb1•0:::it~~~·Jf ~~i~~Z~~l~~f~~~:i·T :·; ... . . 
Según la .. norma.:1so;90QO,·;'~(;alidad·e~,erconjunto ·de característi.cas de un 

:~:::,~~.1r~j1f ;ft~f~·1f;;§7f~~f A ;,i~f.'"". ¡, •p•iiud P''" ,;,,,,"" 

11 Norma Mexicana ISO 8402: 1994 NMX-CC-001: 1995Adrninistración de la calidad v 
aseguramiento de la calidad. Vocabulariol". Edición. Editorial Instituto Mexicano d~ 
Normalización y Cenificación A.C .. México D.F. 1995. 
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Los conceptos siguientes representan la idea que tienen los expertos acerca de 

la Calidad. 12 

"Es satisfacer las necesidades del consumidor con un alto grado de 

conformidad y confiabilidad; cualquier cosa que el cliente necesite y quiera''. 13 

Eduard Delllh1g 

"Es adecuación al uso, grado en que los bienes o servi~ios sirven exl~osamente 
. . .. ·- ~ .. · .. 

a los propósitos del consumidor''. · · 'í 
'-':;:;' 

, Joséph ~·Juran·. 

' .. : ,_• ,.-_,_ .. 

"Cumplir c.on los r~quisitos de un cliente desde la'primer~ vez, sigmpre por 

medio de la prevención y tomando como in~élida ei ccisio del 
. ··.· '·'.·,,';'· 

~. '..~. (~' 
·· PhilipB. Crosby 

-. ' \:~.;~,':' .~:~;.=:--:·.'·" . 

"Desarrollar, dis~ifar; inanufa<:turary mante~er un produ~to q~e sea el 

económico, útil.y satis
0

fact6ribpara el con~u~idor;, .• 
más 

Kaoru Jshikawa 

12 Instituto Latinoamericano de Desarrollo Empresarial S.A. de C.V. 
Curso de Calidad Towl. ILADE México D.F. 1999. Módulo 1 Definición de la Calidad. 
13 Reza Trosino Jesús Carlos. El Empresario Hábil 2. J•. Edición. Editorial ECAFSA. 
México D.F. 1997. p. 49. 



Un concepto personal de calidad es: 

• Hacer bien las cosas desde la primera vez. 
•. 
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• Satisfacer las más exigentes necesidades de los clientes cumpliendo con 

requerimientos especificados, ofreciendo productos o servicios 

confiables, funcionales y con un valor agregado. 

Dimensiones de la calidad 

Todos estos conceptos tienen elementos comunes que David A. Garvin los 

define como las ocho principales Dimensiones de la Calidad. 14 

. ' . . - -

1. Rendimientos: Características de operación de úri producto; 

2 Ca•~c,.,.;,,;oª" Adict1''•~if iit~~li{~~.",c~; 
- ~- ·. _ .. ·. ~ . .- · -:;~~-:~~J·~·;~~~~?::~.~;~~t~!~~-~~t~~I~~.~~;~5~::~~:·i1:~~~~:.::. ~ \~~ .· . , 

3. Confiabilidad: Es ~i'.; tiempo qi.Je/se/éstiina. que el producto dure, 
. . · · - . ;>,; ,, ·,,::'·~·, <iY~:.·.~::.'-::;'::·(;"'.:~~·-5::?{:.::: l.~~·1'>.'·'·.~<:.- ~ :- , 

considerando ciertas cóndiciónes:deií.iso:t . : 

.. • i;;:"z2~.~~·~~i1~~~fx~~f;~~~w .. ~;~:;. :·::'. . . . . 
4. Conformidad: Es 'el;gradó''"de)cóncordanéia1 erifre las características de 

, ·. -_,~ · ··: · '.·.:;';\/ _:.:-¿.(? ~:~;\:~/L.f:.3~;;¿.'::;:~[~~~?'.:!r1~--~~~;;~·:0 :.-:;:: ~~;._-: '<· , ... : ·. · :' -. ·. · 
un producto cón~las horinai(préestableéiC!ás::: ..• 

"·· f;:.· ~¡~-; ":/ ·:t/.\;-~·.:\~r'.!-~."::'}f/~~;·Jq:·:· -~'~ti'.:~ ·,:}>\t-· _<: ; 
~,;:,- ··,[;· ~',;~:,;:.·l\~/''' .-,~-~--,-; 

5. Durabilidad:;¿~;·~1:tté'~·t~ ¡j~:tK'~ü{iie~~ un pr~ducto antes de ser 

réemplaz~do~·· q~'~' s~ deteriore. 

14. . 
Evans James R., op. cit., pp. 12-13. 
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6. Capacidad de servicio: Capacidad que tiene un producto para ofrecer 

rapidez y cortesía, por ejemplo, en caso de que sea necesario reparar. 

7. Estética: La apariencia del producto, color, olor, sabor, sonido y 

sensación. 

8. Calidad percibida: Es el resultado de la imagen, publicidad y marca 

(juicio subjetivo de la Calidad). 

Aportaciones de W. Edward Deming. 

Nfreles de Calidatl 

Deming afirma que una organización que está comprometida con la calidad, 

debe comprender el impacto que tiene su sist~m~ pa~ra prC>dl.lpir~;bienes o 

servicios que cumplan con las necesidade~ de l~~·cüerit€~. y ~Úll más; exceder 

sus expectativas. '" > ''' '·•¡f"~)i~ ( · · '' 

L•< º"'"''~done< dobon ~l;)~'~.".''.~~~~~~~:#Wi r~lf _:,· 
. ' ·-·':'::·,~ . .:-;- < 1:; -

.:::.·:;-·¡'{:: -. "-:_,:., 

../. El Nivel Organizacional: Este NÍvel ;e basa en 'el grado de satisfacción de 

necesidades que tiene el cliente en relación con el producto o servicio que 

la empresa le proporciona. Para conocer este indicador, es necesario 

obtener retroalimentación por medio de encuestas periódicas que tengan 

15 Evans James R., op. cil., pp. 17-18. 
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como objetivo saber qué es lo que el cliente necesita, qué productos 

cumplen con sus expectativas, cuáles no, etc. Esta información debe ser 

el punto de partida para establecer nuevas metas en la organización . 

../ El Nivel de Procesos:. Las organizaciones están divididas. en áreas o en 

departamentos; y;son;los ~r~~esos los que provocan que estas funciones 
:;:·->:, .. -.. ;_;.>f·,-:.-~-:~':·.<..t\:'.:_~-'::_:,.~;:!~_:.::\D:<.:<~::~,"_..:-:;~<> .. ~y:·:,·._::-::,._.-~> <: .·.> ,'> . . ->>:·"·<: .,-· 

trabajen· de·':f()rmái'.é:rúzadai·T.es' deéii','5éómo:~un· _sistema· •con· elementos 
. · ;· --~-- :i-:f::·,'-·;/s~t(';·;·J(~:~-:f~!:J.~·-'.-~!;~f:'.>; t:,~l;;--~-:-'i~t9,-:::'.,·-~!t::;::;>";)-~.·-:; .<:~:-\ _:{_,- ,:~·- .:·.',. -- : -.< • :. 

estrechalllente ;?~lac1onados>EXisfo eLJ)eligro'de que. cuando se. realicen 

modifica~i.~eei4~,f~f'~~~~f~H·fü~,~:;fd~~.5s~,-·d~:e~té afectando a otro sin 
lograr Ios•mismos résuliacíosYPará'''eviiar:·¿süi'sitúaCión; .. Ja empresa debe 

.. ·. -'.-'·. _.-·:\?;:;~-.~·/f.:(:_· .. "t.:'.'.':-~_-::·.;\1:?: ~;~~,<·~::·;·i~:~;~~·'.::.>:·~~\'.~:\~~fi::r~ ¡',;·>·-~ .. /~~:\::: : .•'. , · 
identificar cü~lés son k>s p~~cesos·:que'produéen los productos o servicios 

' :: m;/;~~~l~iii~l~~~t~itJ;~{~'"c~:~P':~:::~~ . ~ 
espec1flcac1ones;que se~.obt1enen'delmyel orga111zac1onal Y.de procesos, y 

::::a::~~:~::~i:)~~~-~~f g~f ~i:~1~: :J~~~: .. ~~~~[;fJ~~: ~·ü~}~ .. 10. que. 
• '.> >u-<· ..¡ • .••> •._;:c\• ¡,.·., j'"-.»> • _., .. •···(<V.' »C,•(( . ;¡"'}··· 
: .(?' .. ~-.~.->~ .. : r.: :_,:<·: ?:.~z ;'_·=.~:"':"::S· ::}-_-~}.i~-~i-'.~~:~·~.:.':_:,:r:;~·. :.>? :, i·:·; - ·":-.,:;~ .. "'1:. -· 

'. \~-~-1:·>. ·-""·:.>"•/··.·~ .:::-'.:{. ~'."-; .-.~._.,,, . -·:e •.• ·,,.\'· .... ~ •. :!~:_:~'; ··-. 

~;gª~:::~~::1;:1:!.~:rC~!~:Lit,JªLJ1tti tf !A··e~~¡if Ef i¿º~!~~~'.f~n :~v:: 
nivel de proceso; y ;finalJTiente los e~pleÚo~ se oc~~an deÍ nivel de 

ejecución. 
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- Deming enfatizó la importancia de analizar los procesos de la 

administración de forma estadística. 

Resaltó la importancia del liderazgo de la gerencia superior, la relación 

cliente-proveedor y la mejora continua en el desarrollo de productos . 
. : ~ ~ ·-.;. . ·,,:. ;· .. ; .. 

Escribió que "un ;,proc:'fJét~\{un servicio; úeh~~i~alidad si,' sirven. de 

ayuda a alguien y disfr~tan de un mercado bueno'Vs~,~te!':i'i,do''. 16 

Se enfoca en la reducción de la incertidumbre y la\~~riabilldad en el 
••• >• •• ;.··. 

diseño, ya que esta última es la culpable de la mala ~aÚd~d. 

La teoría de la reacción en cadena 

Deming afirma que una mayor productividad es consecuencia de una.mayor 

calidad. La Teoría de la Reacción en Cadena, se refiere a que las mejoras en la 

calidad generan reducción de costos (menos retrabajos, menos errores, menos . 

retrasos, mayor aprovechamiento de los recursos); y los menores costo~· llevan 

a mejoras en la productividad, que a su vez capturan al mercado (ofreciendo 

mayor calidad y menores precios); y por lo tanto se logra mantener'el negocio 

y generar más y m~jore~ e';npJe~s. 

16 Evans James R., op. cil., p. 72. 
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El sistema de profundos conocimientos de Deming se forma por cuatro 

elementos que a continuación se exponen: 17 

1. Apreciación de un Sistema. 

Entendemos pO~sistema un conjunto de elementos que se interrelacionan entre 

· si p~~~ el lo~fo'.de;6bjetivos. Todos los componentes de cualquier sistema 
• - .•·o,,-· -~<'-•• " • , ' 

.debenfünci~ha~ij~ntp's;i~ri ~orlsecuencia las organizaciones que trabajan por 

é,}¡' ft;,n¿i6~~foJi~~{rylfu~~f~s)ecesitan administrar esta interrelación de forma 

., • í horiz?nt~l y ij() yert,iC,~\;¡¿·.tC.. · 
. ' . . . . - ' :;- '-. ·, -:~· --.: ,' ',,, .. - -.:.-~ <,· :-~:':~·:-. - '' : .;·--,,· ::; ~ :_~,,-- .;._;:_:. 

• · }·~··C011ijJrensi,Ói~~~,l~v~;.¡4~:ió1iJ ;\ .···· 
·· Si~i~~r~ ~~ obtehdráh>~~j~~ifb~neflcios tanto para el productor como para el ,, .·. - ·~:.~·-··:;'.· -·;. __ . -(_,. ~-: ·:--t:"---·--·- - -'",-~·- -··-·- - . . ... . -

... ;; t2:~,:~t:~~;t~~~~f ~lf ·1i~f r~":!':t~c'" , 1:im•ton.1oi, ho=miom ... 

.. Para el próducto.r:: men9s, desperdi~i?s y retrabajo . 

. :::,:~~~;~~~rt~f ~i~J:@;~;;~:;,~¡"~~ 1., produom• qu, 

··,;;; ,.:,.;,·-·.·.·.,:,·:· 
···".<::,;·: .. ¿e··· 

3. Teoría del Co1iocÚ1íúí1f ó . . ·· 

Cuanao se tr~b~j~ ~6r1 d~toi objetivos para la solución de un problema, se 

ti~n~un~ b~~; ~ÓHda para la toma de decisiones. Es necesario conocer y 

,,.Ibídem 
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obtener información sobre cierto elemento para buscar el aprendizaje y la 

mejora. 

4. La Psicología. 

La Psicología es una herramienta para la comprensión del comportamiento 

humano. Los gerentes y líderes deben comprender a cada uno de sus 

súbordinados para identificar sus habilidades y sus debilidades. 

El Circulo <le Demi11g 

Las necesidades y expectativas de lo~ clientes cai11bian día a día, las normas 
' -~·~: ' .. '."•. 

de calidad de una organización también caínbian continuamente exigiendo 

cada vez mayor calidad. y mejo~t~. f~~~,'1¡6t~~rddes6~. Para . ello Deming 

estableció el ciclo PHV A: Planear, ri,~cer, y~~if¡c"a{A~~uár (también llamado 

ciclo Deming, relacionado con 

rediseño). 

VERmCAR HACER • 

• Verificar: Comparar resultados planeados 

con los obtenidos usando indicadores de 

medición. 
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Dl!MDlCADOS (UDlll!ÑO) 

VENTAS PllODUCCION 

Los 14 p1111tos ele Demi11g 
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• Ac111ar: Si se logró el objetivo, se realizan 

cambios para la mejora de la calidad; si no, 

aplicar acciones correctivas. 

"Deming habló de un círculo de diseño, 

producción, ve~t~S' e. investigación de 

mercado, se.?~i~~,~~~J?,t~o 6íb10 que empieza 

con el redis~fii)';í)~~~'ci';;''en' la. ~xperiencia del 
;· :· ;-·<·· i\:;· ',,:,_--;,,> •;.· ... 

ciclo anterior: '[)é esiáJhanera, el rediseño de 

calidad ocurr~ ºco.ntinuamente y la calidad 

mejora también continuamente". 18 

Deming propone que para lograr la, excelencia', en la ·~alidad' 'de cualquier 
"c.,~;', .. : _,. " . ' - -.. - • . ,',;-" -'- ·,, -

empresa, independientemente .de su giro o ,tamaño, es necesario hacer un 

análisis de su situación consider;nd6 lÓ;~ ~¡gul~:~t~s',J~p~~t6~ en c6njunto. 
•. \ , ... _,¡,_-,;_,,_,'.'L»;;..'"."•c·:-·-·--··•·' 7"•;:'.;,·o•,• •. ·• •., ·'''""';:· :-

., :-:,:/. ~-~."\: ;.//): ~::~~~;-, __ ;:;"/· ;:~-: 
;·~:~~\'.; :\< -~!!~~~' ;"·, /~_::;;-:'/~~--, 

"l. Crear y publicar un enunciadc);de objetivos y propósitos de la 
empresa para todos •Jos <emplé~do~':\ta administración debe 
demostrar constantemente ', ; su . .Compromiso respecto a este 
enunciado. . ... .-... ~·- ... 
2. Tanto la administración superior como todos los empleados 
deben aprender la nueva filosofia. 
3. Comprender el propósito de la inspección para la mejora de los 
procesos y reducción de costos. 

18 lshikawa Kaoru, ¿Qué es el Collfrol Total de Calichid?, Iª. Edición, Editorial Norma, 
Colombia 1994, p.51. 
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4. Terminar con la costumbre de asignar contratos relacionados 
simplemente con el precio de venta. 
5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de producción 
y el servicio. 
6. Instituir la capacitación. 

7. Enseñar e instituir el liderazgo. 

8. Eliminar .. el miedo, crear confianza, crear un clima de 
innovación. . . . .. ··. ,. ··•· ··. .. . ... . . . ·. : . .. ·:· ·: , . . : :· 
9. Los esfuérzos ·de eq~iJ:ios)grllpos y áreas de. )J~rsonáJ asesor 
deben optimizarse para cumplir'. objetivos i propósitos. de la 
en1presa. . . -.. ~ .. ?./ ... -'.: .. » .. --.~;.,·:~ .·: -'\. :· :<·· ~·::;: 
1 O. Eliminar exhortaciones a ta'fuérza (ib t'rabajo~ :. 

11. a) Eliminar las cuotas'~un{é~ida~/dé producción; En vez de 
ello, conocer e instituir métodos de 'mejora;· 

b) Eliminar la administraCiórÍ.por: objetivos, en vez de ello, 
conocer las capacidades de los procesos y cómo mejorarlos. 
12. Eliminar barreras que despójen a las personas del orgullo de un 
trabajo bien realizado. 
13. Alentar la educación y la autosuperación para todos los 
empleados. 
14. Entrar en acción para que se lleve a cabo la transformación". 19 

Aportaciones de Juran 

. ' . . ·: .~ . .· . 

Joseph Juran, al igual. qlle De~iin~,\i111~~ls~baa lás.··empresas a 

reorganizarse para llevar a c~bo Ía 'c'alidad\sukie•r~·q~e I~ gerencia superior 
.f ~ ' - ',>.:; • -

debe recibir capacitación Y é~p~~lé~fi~ p~r~'{¡¡(¡Jiirii~trar con base en la 

calidad. Sus aportaciones· se enfocan a' la planeación, organización y 

responsabilidades de. la administración en Ja calidad y en la necesidad de 

1
'' Evans James R .. op. cit., p. 74. 
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establecer metas y objetivos para la mejora. "Enfatizó que el control de la 

calidad debe realizarse como una parte integral d~l control administrativo". 211 

Juran define la calidad como "rendimiento del producto que da como 

resultado la satisfacción del cliente; libertad de diferencias en el producto, que 

evita la falta de satisf~~ciÓn".21 

::·.·,.· .. \~k:; .\~/< ... :.·;,,.,~.~·-' --
', ! " ''-/. , ' 

Sólo. c~ando 1 ~r'61'i'el1~téti~1Í~faubi~rta su necesidad con eI producto o servicio 

::::1~z:~·lí~~~f~~l~~~¿~J~:~¡ii~I~:~:~~~:!,::·: 
La definición dé Calidad de Ji.írarúe.subdiviae 'en lassigúieíúes'. pártes:~- •... 

~ :-- .· :.·· . . -.··. ,'··.> ·.•" '· -?//:';~{'.·\~·~.:·'t/·' :·iy;::·· ~:{.·~~~ :.~.i}~:¡,::¿'.:[:~~!.(/:~f . . · •, . .; .. 

::~:::;;~:::º .. ~z~~f if f lf i11~il1~~~~!:7:: 
La Calidad de Co1ifo1;malídiái Confar.•con:la tei:iiólogía';·ádministración 

~,p::,fi:::::~:d¡t~~¡~i~~tiz~~f f ~f~~~¡¡¡*r~,·~··.··,,, 
La Disponibilidad: Se' refiere a la •ccillfiabHid~d,'. d~sempeñó y· ta \'ida 

. · .... •'> ., , .. '· ' ·.·· ·.' - . ·-,:_.,.:-·- '. . • 

útil de los productos. 

20 \\'Ww.gcocities.corn/CollcgePark/Lihrard5671 /ishikawa.html 
21 Evans James R .• op. cit .. p. 96. 
2~ \\Ww.orhita.starmcdia.com'-unamosupuntes/udmoncalidad/#superior 
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Juran también se enfoca al mejoramiento de Ja calidad, para ello establece tres 

tipos de acciones: 

1) Planeación de la Calidad: Identificar las necesidades de Jos clientes. 

~::::·,.:;:;,~:i;JA~1t~~i;~"j~';'t'~:~º~~{f ~7~~1'i;·'.'·· , 
2) Control dé• Calidad: i' Detefrninaf;iqúé ;se :xá~ia!'~ori_tiolar:'•'establecer.·. · 

)) ~:g~~il~~if ~~;;;::~:;,:~~:~t~;~f ;l~lt~t:~~·····. 
;; , ' · .. ' .. • .. •.· •. •••• .. • •. ~· , .,v,: ;;.~': ::~~~{,>.'.;:",\: . ._- . ; ';; '•, ,,'."e ' ·.' - . , , . ..e,,., ·f,\'•·. . ~··,; 

'.",:: ;;;1! 5fi~t¡~t:~,~:~:.':;::~;:!L'~íe~t~1~t!~;~~J~~::·~: 
herramientas para la mejora de la calidad, reducción de costos, ·~egistro y 

análisis de datos, productividad, etc. 

Aportaciones de Kaoru lshikawa 

Kaoru Ishikawa fue uno de Jos primeros autores que mostraba la importancia 

de la administración de la calidad, creando una participación en todos los 

niveles de la organización, de abajo hacia arriba. 

Algunos de los elementos clave de su filosofia son los siguientes: 
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1. "La Calidad empieza con Ja educación y termina con Ja educación . 

.., El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes. 

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria 

la inspección. 

4. Elimine Ja causa raíz y no Je)~ síntomas •... 

5. El control de daii<lfa>¡;'~~~b~~~~~:~hiffét~cÍ'cletÜdos Jos trabajadores en 
;•-:-; •:Jr,~·· :.·-~~)¡<';;:,~:";'¡ :,:~·J, <•- • .-. -, ';·· 

todas las divisiones."' ~z .. ' ' :::~ ~y;;; "{ :::::' 

~· :::~::?~:t~~~~f t~~f {~j~:j~tr~1.:.,; ~''.:'.'. ~,., "tilidad" a 

8. La mercadotecl1iaeslilellfradafsaÚaadela'calidad:< :. 

:~.~~if J~~i!l\~f tllJji!lii!~Ji'.~~~:: 
. ~-'- , "-'-'- -

. \"::: ·· .. ~ >;f:--'. 
,.·· 

Como podernos obS'e~v~r; gran ~~rte de Ja tilo~C>fiii de Ishikawá está basada en. 

el concepto <lf! g~~i1{;1:de ¿alidacl, h~~~ini¿ntas de -~n~Úsis y Ja participa~ión · 
- . . ., .· .... ,_ '_ :,.:;• .< .. -- ,,.,, '-· ,,.. ' .. ,.. ,_· ', - ; ~ ·' -. ; ' ': . >-·~ ·- . . : - . ' -· . -. - --

de to.do el p~rsÓha(cÍ~,I~'e1npr~sap~~a '~ic~nza~ Ja cálidad; y ~stos elementos 

son Jos qÜr?i:~;~~ri~Üi~~~:'co~o las principales aportaciones de Ishikawa. 
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"Kaoru Ishikawa dice que practicar el control de calidad (CTC) es desarrollar, 

diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más 

económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor".24 

El Control de Calidad pará ishik~\~!lesplanear,'ha~~r;<.;VeriÍicar.y~é:tuar, y lo 

representa: en ;uri:~Di~gra~~'.-h~t~~Jb cír2~1ci ;·d6 'Con-tio·L-di\•idiclo en seis 

pasos:25 > :< ''.L.':~;;;~: .,-.· ··.~··· •. >: i\ ··<:·,J ;,~:~~t·::;·~:y .e·,·~-.'>}< ·:.·~· ~ ... 
-;?-;·: __ ::;; . ·;;·~·;_".._ .;,:;;e:<·>:;:.•::.·· : .. ~\;-;' 

:: ;;; ·~ "' 

1. Determinal"iñe;a,~ ~rº~li!tit6s. 
2. Deter1l1i~ai'l~éiodéis ¡)araii1éarizar las.metas. 

3. DareduéácÍ6ny'2J~~dG~ci6n. 
4. Re~1i~ar~1";~~6;J6F>:' :-_• ·.-··· 

5. Verificar-los efeé:tosde·larealizacióri. 
~ .. ,. -- ·e¿·: ,,~,,;_-·. - .-:,":C.''' , J< ,.·. ~ 

6. Emprender, la a'cciÓnapropiada. 

24 ""'"'',geoci1ies.comiCollegePark/Library/56 71 /ishikawa.html 
2 ~ Ishikawa Kaoru, op. ci1. p. 55. 
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Planear 

Hacer 

En 1960 Jshikawa forma los primeros Círculos de Calidad logrando que los 
. . 

trabajadores se sienten responsables del ~xito de sü empresa a través de su 

contribución en la resolución de problemas. ·_ 1; • " ,( 
; . '.·)'. ·. ·, \:/: i~;\~· ' ·' 

. . :-·, i<- "-4:;-~;i;:,~;):{¡',\':X--q:···.:.~:::, .. '.+<-;; • 
Kaoru Ishikawa dice;que'(las metas,de~fos·Círcufos'de:Calidad son: a)Que la 

empresa se desarroÚe y ITi~j6;~';-~j\:b~~Hbui:a q~e los trabajadores se sientan 

satisfechos y el respeto a las relaciones humanas; c) Descubrir en cada 

empleado sus capacidades y mejorar su potencial. 
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Estos Círculos de Calidad deben estar al tant~· del control de la calidad 

proporcionándoles capacitación sobre herramientas estadísticas: 

1. La Gráfica de Pareto. 

2. El Diagrama de Causa-Efecto. 

3. La Estratificación. 

4. La Hoja de Verificación. 

5. El Histograma. 

6. El Diagrama de Dispersión. 

7. La Gráfica de Control. 

Aportaciones de A.V. Feigenbaum 

Feigenbaum decía que la calidad es una herramienta estratégica empresarial 

que requiere de involucrar a todos en la organización:ÉI ~reó)a frase 'control 

de calidad total' en 1951 y Jo define como un siste111a~ efi¡:a,z p~ra integrar los 

esfuerzos en materia de desarrollo. de calidád;;n\'i~ii?riirrií~~td :/rri~jora. 
· · ·-· .. · ··:·· .~ ;-·~,~-{-_,_··~~~T>::<3('.~;~~f¡~, .. ·_;r·::._:>,:;<>~:-~.'~~-.. -/~_., :-~·:·: > - -_ 

Sugería que las acciones de control dé,é:alidáddebían:estar c'éincentradas en un 

grupo especial iz~d·o:s déntrC> de Ja émpr~s/~.:.:·;\·; ;f)' )\'.: \ .. · 
._. ,:.:,. ··;:·. :::~i~:~:- :>r~~<·~\·:-:'.:_:_.: ~- ··i:::·:_, •.. . ·<· . ,~;;."c.·:·, -~, 

~6 Evans James R. op. cit., p. 100. 
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1. Liderazgo de calidad: Mantener una administración orientada a guiar 

los esfuerzos hacia la calidad, planeando sus acciones (prevención) en 

lugar de corregir las fallas (corrección). 

2. Tecnología de Calidad moderna: El departamento de calidad no 

resolverá todos los problemas de calidad sin la ayuda de ingenieros y 

trabajadores de la planta para crear nuevas técrlÍ~'~s ·~ s~tisf~cer, l~s 
necesidades de los clientes. 

3. Compromiso organizacional: Para l~grar la fotegia~iói{'.~e Í~.i::alidácl en. 

todos los niveles de la organización es n~ce~~ri,o.f)i~péir~ionar los 

medios adecuados: capacitación y motivación conti~uf 

Aportaciones de Philip B. Crosby 

La filosofía de Crosby se basa en la mejora continua y en lo q~e él. llama 'los 

absolutos de la administración de la calidad' :27 
· 

• Calidad significa conformid~~~º~·L~~~~:gi;,:~~~~~~~·~{R~'.B.~~.~ry~I~: .. s{'no 
existe conformidad, no hay '.é calidad.Zf t"os•;foqüerimienfos •deben ser 

·: _: :i: .' -, ~;.'- : · ~.'i/ '. · ·r .. ~ .. : ,_-. ,/ :.'~ '':·.\/r~~, ;~~'·;· 1'.1:,c,~::Y:.·~s·:.·u::;~~.:;;~~.·. ,:;21*:·.<-t:,l~~~i <f,?~~( ):'..;::'.:<> > ;.;: ·~: ~.~H : • ... : 

claramente definidos;. de tal 'forma 'qiiii.no"existá corifüsióii: '.,: ;;.·. ·•··· 
' -. -'' .. :-::·!,--~~_-:. ::;~~:>;r?-~~_;:;,:·-.. ·,~:~~\-~::/N;:~,:-;t:;1tj.~: .. /f\1\~:!·:g;~_:'.'.:)Yifi?/'.';itt~':~·-!;;~f{;'.i'~~~:}iJff\Y'./~;~.lv;~ ': :!:)-~:\ .... ·,,~·-_·: ,· . 

• Ideritificacióll d~ lcis ¡:írObléfuás'.Cie'.,caHda?; lá'caHda~ séárigimí en los 

difer~n~~s depa;itdiheñfb,5;:~;ll~f~~~~~¡'~~~f~~~~,1~2~6~~cl;~~1';ro~ucto o 

servicio, es. aquí donde . deben ser identificados :1os ·problemas de 

calidad. 

27 Evans James R. op. cit., p. 99. 

=w-·7m•nz-==· ----------
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• La calidad es gratuita; siempre es más económico hacer las cosas bien 

desde Ja primera vez. Lo que cuesta son las acciones que impiden este 

principio. 

• La única medición de desempeño es el costo de la calidad; los datos de 

estos costos deben.'presentarse a Ja alta gerencia para que se t~men las 

medidas éorrectiv~s que sean necesarias y con ·ello : contribufr a la 
'·',:-·- ',_, ... - ,::>;·· ,,; ... " 

·o,_';"' /..?·?t.~·'. ·}·;, 

bien. las· ~osa~ ~.· .. de~~e<. la;;p~firiera 
mej~rade la c~Íid~d. 

• Cero defectos: Hacer vez 

concentrándose en evitarlos, en lugar'cle Ibcali~a;f~s y c6r~egi~Jos. 

Métodos de calidad 

Co11trol de Ci1/idt1d 
' :. - '··. ; ._, ' 

' . . 

Las Normas Industriales Japonesas (NIJ) definen l;lfc~rÍtr61 d~ ~aÚdacl como· 

"un sistema de métodos de produéción ~~e ~coA61ni~a¡'n~nt; g~~er~ri·bif!ne~ y 
~ .. · ... · ... .. __ : .·. __ ,_:. ::·::_ ... '.:>:-·r•,_-.<.~,:'-·.,_ :::··:~<\' .. '.-;,...,:,:.··:·"-~ :¡···:·:· _.~-.,. 

servicios de calidad, .. acordes é:on .. lbs;'.'.~eC(~i~ii6~;de i~s~~;corí~~riíido~es': El 
< ~- · ·. ~< ... ' ·-º. _·;:_: ... · _. ::· .;._ ·::· i '.;;:~ .. :r·,>·:.·>-~~:::-n-·;:'.{,1~1: __ --({~:::~::::-'.'··:;,:-:;·~-·~?'.1:-::--_~}:::~. _.-'./.::/ ~--~ : -< ,,. · .. :_ ... _ 

control de' calida.d,modemo ···utiliza)métof~5· 'estádísticos··y)suele; llamarse 
control. d~. c· a·1·.··d. a.d_ ~·st.'.a.dÍSt. · .• ·co;.; .. ~. 8--~·;~-:-~ :/:;{·-~f,~'>, :· .. ~~~.ir~j~{~:{~·.~~~~~.~~~-l>~:~'-:~~~~:~I-':;~~::<·:~~~.:·;·- · · ·' .. · · .· 

<.;!:·:~-- ·:¡::;-~·: _':,,;. ., ¡ --···--~ -;..;::~-;.:·.:,:· -~:·: . ,•.,.":-:,:<,) ;~ 
·-... ~,,-· - ·,·::> .. ~· '. 7-{:·,_;;-~:;;·:~-~··.c:, ~~>'' {iJ~~~::~~·:.;;_;:!~*f;:\~~8_f:_':·~·~( 

~::~::tll::~.r~~r:r,;~r~i~~~'fik~J~~~~1i!~§1~~t11:~:0~:; 
económico, eiiiiás: lÍtil y siemprésatisfactorio para el consumidor" .29 

2
H lshikawa Kaoru. op. cit., p. 40. 

29 ibídem p. 40. 
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• Emplear el control de calidad como base para todas las actividades. 

• Hacer el control integral de costos, precios y utilidades. 

• Controlar la cantidad (volumen de producción, de ventas y existencias) 

así como las fechas de entrega. 

Según Ishikawa, el • control de calidad debe organizarse en · base a los 

siguientes pasos: 

l. ."Determinar metas y objetivos: Determinada una poHtica, las metas se · 

hace~ ~vid~rit~s ipor sí\mismas.· Esta~. metas d~b~·n • ·.expresarse 

::~:;~~~~ii~~~~~~i~:,~,1[ ·,;·:~,¡;;·~.~::z;·~'.",;:x:~'ª."º";, 
2. Determmar metodos para alcanzar las; metas: normahzacron .del trabaJO. . 

, , _ ':· .-:~:.::;:· · :::-~;tt/:":~~J:.,;: .~l·~g:¡· -:.;~,,~;-"f'~-~{~\;_'_ef:~~:{;-::.f=:;_~~~-,-=(;c·>,:;~~~~/,~':-~:.'· ~:F-:·-~;~-::~~:.t\f:.-D~~".:--~~-0.f~:)i;\i~·~.>:~-~~-·::. :'. ;" - . 
El métod(l é¡ue:s:eestablézc'adebe.sér~cbnvertidó¡eri•reglamerifo'ydebe · 

ser út'.l·~.~fi;I~~~~\fi,~~~i·.~~~~i~~~~1~t.~~N.1J{·~~~:t· . :~~.·;~;r.r'.~1,!: 0';~:··.· ·.· 
3. Dar educación .·y: cápáéifación:; Lo \iinportaritéi,es: e . ucar,'á'. las ipersonas 

: ::· :: '-': \ ~~'·_·_ -l ).f.:.~~-;·~:/~:;;;·; ~;,1.I~:~ ~:-1.~~-~;':;.; ,~~t?'.~·. i;;{Si:,\:-}}•'..~1~:"::(~'.~f:,;::.·~~~;4~.:' ·J\~:i~i :·;(i,:;t·:·:~t~~\f i'.~·:~~~F:~ :\!·;¡\::<~; ~'.~,_;.; ,., ' , : · 
que se :veran :. afectadas:; p,or.Ylas :'normas! y,\:'. reg!amento!W laborales.· El 

supe.ri.6~~~é~~~~~~~t:í~~~f~~~'.1:~~~~~~6~}~f~íI~?t;~gf tft~~~~$r.~1,t·~~~ el 
trabajo práctico;~,·postériormeiúe'.:se ~le ,'.da• autoridad(; y;se '.le da·• 1 i bertad 

para.·hac·~; ~~:;~;t.~~~/~?~;;r~~~~f~~·~·1t~fü··~'.~~·'.]~··t~i;~d~~:~:"f!f t}·f :::··· • ·.·.. . 
4 .. Real izár _·eI'trabajo:iSi itc)do's~· ~acé ~é' acuerao con··. el procedimiento 

explíca~iJ/~R~~J~í~':?ea;Íza6i6n no deb~ ~fr~~er ningún problema. Las 

condi~iC>ridc·arr;l:iian constantemente y las órdenes dadas nunca estarán 

al.dia r~~·;~~~o a las situaciones cambiantes. 

' ~ 30 ibiden~ p.:11. •· .· 

t:~~s~~.;~:~;~;~¿;s~ :i . 
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5. Verificar Jos efectos de Ja realización: Lo más importante para Ja 

gerencia es el principio de excepción. El objetivo de verificar es 

descubrir tales excepciones. 

6. Tomar la acción apropiada: Es necesario encontrar los factores causales 

de las excepciones y tener medidas para impedir que vuelvan a 

repetirse". 31 

Ve11t"j"s del Co11trol tle C"lidtul 

• Evitar la obsolescencia. 

• Asegurar la calidad para ganar confianza de los clientes y obtener 

beneficios para los trabajadores. 

• Satisfacer siempre las necesidades élé. ¡g5 ·:cii¿~tes á tra~és de Ja 

participación de los empiead~s:'én ia.~c;¡i~iÓ~ d~ pr¿blemas y el empleo 

de métodos estadíst.i~~~·~I(gtl\T~ .. ~tt·Jgt.~f~\:·l~hi~;.;p;;·.·•··:· ..... · .. · .. · 
• Crear un a~bie~i~· de /trábajotagrádiíble ¡'mediante· los·· Círculos de 

Calidad. ·.· •. · .· •· .. y .. ~:,,,) .. :.,;.-:"I~~¡~~·;~ffif j,~Jl{·{f jt,\~{.'.">~: · :.·.· · 
• Ganar.la confianza de clientes y consumidores. . 

'.·· -··:·, ~'.-.<-. /:~·-,~;-::.:~!J~{;~·~!2~:}~n_c¿:~Y.;'.J:~~>.:tf~~;:~·:}~~.·¡:(.}ff/:}:.,'.~_.-.,. ·. ~:: 
• Establécéi'.. un•siste1riáqueiiísegure ü'tilidáde'spara la organización . 

. · ·.· .. • .: .·.::~«_:;:.~{¡~·~J;!~W~¡~~;-:·~;~ ·;lf 
1f .:.:?; .t~~r : . . . 

En els1gu1~~te'c:uadro·se:muestran)os'el.~lllentos que dellla~da el. control de 

calidad en I~~.~~~~rF~3'[;:g~~;(~·;~:~:·:~~~~f~~·m~n·losfriricip~les· cambios que 

son necesarios para alcariiiir'~este sistema de corifroJ.3-

31 Jbidem pp. 55-64. 
32 Evans James R .• op. cit .. p. 131. 



Pensar en términos de sistemas 

Definir las necesidades de los clientes 
Planear con base en mejorar la calidad 

Manejar la insatisfacción de los 
clientes 

Asegurar esfuerzos encaminados a la 
calidad 

Desarrollar un estilo de aprendizaje 
para siempre 

Formar ecrnioos 
Fomentar la comunicación 

Culidad Perso11al 
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Crear un clihui de confianza y eliminar 
el miedo 

Escuchar v retroalimentar 
Partici ar en reuniones de ru o 

Resolver problemas utilizando datos 

Aclarar metas y resolver conflictos 

Delegar e instruir 

Im lcmentar el cambio 
Efectuar mejoras continuas como 

forma de ser 

A lo largo del desarrollo de este trabajo se han abordado temas de calidad . . . . .· . ' . 

enfocados a la organización, asusprocesds, a s~s cHentes y a los productos o 

~er~icios .• q.u~.~.~·f;;~+~~i:~t{~·G~!,~~~Y.~::~l~~~~\6;.~·~;y;~~t;~~~si.dera.que es aún. más 
importante. P?rqu7, ~~p~e~~ll!~)~~ ~~.~7.s .. ~~ .. tp~R;,e~t~.~>'. e~,Ia cal id ad personal , 

"La vo~•~;:f l~lltli~lf llilt'.il~f t;r~i'~ ~I 
¿Qué es fo· nias;¡tmportante'?para~ meJó~ifr}.la~.cafJda'd?:):La},respuesta es: ·el 

holn
. bre.·· . , ~·;: ·\\::~ -~;.·~.:·'i:l.·.{tifi>;-3~;,~;F ···':~·· ~·~~~--~/tT~~;._:1 .. :.<z:· ~,-:;;N: . . º~"~;~-;:·::, ::;{~,¡\:f~~~~.~:;:~t~.~~ ::;~~·,, -.. >. ~--

.. ;::r·:'.,-·.: . 

Si una organización busca que sus clientes perciban la c~lidad de lo que ofrece 

como resultado de la calidad en sus procesos, entonces debe situarse en la 

33 \\Ww.orbita.starmedia.com/-unamosapuntes/admoncalidad/#superior 

:••··-·~~-·-~ 
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calidad de su personal. Si tiene personas de calidad, todo lo que éstas hagan 

será también de calidad. 

La calidad se inicia en el nivel personal, con nosotros mismos a través de 

nuestras ideas, y principalmente de nuestros actos que son el resultado del 

trabajo, actitudes .y comportamiento que demostramos cotidianamente en 

todas las activid_ades que realizamos. Cuando una persona se siente bien 

consigo 111isnm;·\no,f~ndrá,~;ob'ie~~s\kara reaiizarsu·trabaj~ ~e la mejor 

. ;:;~~;~·;:~f ~~~~¡~\ f ii~izif ~~~;;¿•:;';~¡~:~'t''"" '" trabajo 

L•C·~·1·~'t§[~1~~,~~~~~i~(~?~~~i~~if ~~f~!~~lli\'~f"!fí0rnd, 
• las . relaCiones'húin'anas;:)ínejora de'lácoínuñicaCióh/crear espfritu de grupo y 

,~:~ .. :::_ ~,.-:.·~«'.-.;.;::.~<.~::_y;~.;!~.~~~::?'..::. ,:.~.~:Y::~~~,}:~:i.·;;~;~;,:·'~~¡3;;:s:::.~~~1'>;~-1~~c:-~ ,:!J};~~x;,~~: ~:; __ ~·;:~:-,_~, --·:/<:~.·< <:: , · · · 
_mantener .~ priiicipios';éticós{(qúe7son~los.•valo'resV;Ahora ~:Veremos algunas 

. "~oforiÚf <Oi1•[;Í~f~~~~lí~l~r{i~[;'~i~!~~J)''!l ¡C. . 

• Su .interior)' su .m~C!io'.ámbiente''estan'en'equiiibrio,: 

• Está. c~ns~i~.n!J:·~~t~~f~;s~~M~t~[í~¡~l~i.f Ei8~~~~'.ª········ 
• Tiene claraínente~identificaao'!qué;es\lo ,que:•.quiere y sábe 'también 

cóm? lo~rfro'.\;i-·}?~,:i~~}'.;t~~f~~~-jj'~/\Df:,.'.~~-\t':,:~~:·,_: .. :·- .. , • . : .. , ... 
• Es una person?: hbreie_moc100nahnente'(respetando,~l~m,1smo uempo .a 

losdemásy'~~/~i~m~): /· ,,·:: :+~;;.··,:;·_;::: J;j'i~-,'.,t;~: ·: 
• Está satisfecha' en su trabajo, en sU famili_a;)'. .~on}l_~~cii(i'.qú~.Jarodea. 
• Mantiene relaci~nes sociales satisfactci~i~s y~l~fr~,i~·'i~ ~Ú~e~~ió,n . 

. ·.:·· .. ' 
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• Está consciente de que existen principios y normas que debe acatar 

para el bienestar común (normas, leyes, ética). 

• Se siente satisfecha con lo que es y lo que tiene y está dispuesta a 

demostrar una actitud de servicio, con la cuál se sentirá útil. 

Así se podría mostrar una lista muy largade caracterí~ticas; ~eró,e~ r~sumen, 
"una·.per~o~a .d.e. calidad es aquélla·.~u~:d·i•s·t~~~j~~!~~'~f~~~~?,"

1

~~~iÍ.i~~Ío .entre 

los 'ámbitos que la conforman, es decii-do 1 psicolÓgico;:;Io': social y lo 

n~ioiógib<>'·.~4 ···.¿.~/~~{.,;:~r.i:t:~.;;:~rr:,zc::. , .. 
:,:.· .. · .. :·_:,··.-" .. :~<-~::, .· ·'·; . . ... L ",,,, -" ... ,.~ , , .. , -,~· . 

. ; ... ~~ ;..': · ¡.' .. , ·¡\·-:,-·":;-·~~~··::.·,~:~J't:·.:.:Ti:r¿,·;:"' ·. ·-")-~·,, 

,. ;: ~~EJh~~!ll!ilt~~;~~~~~~º~f ee~:~: :::~:: 
'•. ·~ -· ~::;~(¿.-· ··.:~ ¿.~~-::~~·--·_·_-

• ... Comp~~~¡·~o':iU~·-corilpromiso completo.~on la calidad en el trabajo se 

-

'. • · Capacidad: Es el 'saber cómo', tener conocimiento, habilidades y 
·---~-:--~~~:~¡~ .; . ,-·;,_, . -... ; "~ 

educación~ 

· · 
34

. ¡\puntes de Seminario de Calidad en las Organizaciones Públicas y Privadas. Módulo de 
·La calidad personal como base de las demás calidades. 
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• Comunicación: Lograr un entendimiento mutuo. Evitar los malos 

entendidos y los mensajes que puedan dar lugar a varios significados. 

Claus Moller en su obra Calidad Personal nos dice que existen dos estándares 

de calidad personal:·el Ni.ve!A y eINivel J. 

¿Cómo mejor~r;INi~éI¡\? . . • .· ·. ·· 

• .: Fijeobjeti~ris ~e~~~n~l.~s ~e c~lidad. 
• Evalúe 'qu'é1ans~tisfecho ;stá;cl~.su. comportamiento. 

·~. ~;~~~~f~i~lf i~~11~;;I~;f ::::~~::·:t:.:;J·bón). 
• Involúcrese. 

• No deje tareas inconclusas. 

• Practique la ética. 

• Exija calidad a los demás. 



¿Cómo mejorar el Nivel I? 
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• De un buen ejemplo (congruencia entre lo que dice y lo que hace). 

• Reconozca el esfuerzo de los demás. 

• Muéstrese abierto a las críticas. 

• Otorgue responsabilidad y libertad. 

• Manténgase activo: 

• Demu~stre·I~~j~~cl;'c, 
• ' ,'-:.'.:~ 'o, :~'.~~ -~ .~: 

.- - '/'" ''\ :·:· ,. ·;:-·:-- _:,;~: 

Dentro de la Caliá·~~ ~brsonalse' ha hablad.o del aspecto ético y también se ha· 

:~::~~ :~~fü:;~f r§~;t~~~~'i,~?~1N~tr~~~~:~:::E~····· 
satisfactorio, de~pendiendo & sátisfag·~~ ;u~ ~~~~iid~cles e 

intereses ... "35 
.·-.. ;·->>~:"·-

. . 

Objetivo de la Ci:iUd~d personal.' ,;Concienti~ar al indi~iduo sób~e la 

importanda d~, conoc~rse, ~·sí n1is1no )' d~~arr?llar,.la babiiicl,~d:de ~acerlo. · 
adaptando una nueva:cuitÚrap~r~eI ·{nej~rami~nt.o de su.e~to;ri~.:ensu .•. vida. 

i:::~=~~~~~~J!t!~~~~l~f i~~~!t~~t~i~f b~~~:~~º~,;~m:: 
" Tesina. Romero Galván Gloria Guadalupe. La crisis de los 1·alores morales en tus y los 
adolescentes. hacia una educación axiológica. Facultad de Filosofia y Letras, México D.F. 
1997.p. 15. 
''' Trabajo de Seminario, Ortega Guerrero Zoila. Calidad en las Organi=aciones Públicas y 
l'ril'adas. La Calidad !'l!l'sona/ del /ida en la Dirección ele Equipos de Trabcy·o. FES 
Cuautitlan 2001,p. 15. 

~, 



La Calidad 
47 

Los valores dicen mucho de las personas, en el ámbito laboral son tan 

significativos que no sólo se ven reflejados a l'lii.>el personal, sino que la 

organización se ve también beneficiada al contar con miembros que son 

capaces de dar más de lo que se les pide, - y lo dan con gusto - y están 

dispuestos a álcanzar metas dificiles y se esfuerzan por . satisfacer la.s 

necesidades de sus ~Jientes tanto internos col11o externos. 

~:,:t~~~~t~~~f ii~111Z~~~~~ji~~~:~:~f~;t,:::~~:~: 
valores · .. que la organización!}é:fem~ndá de,sü personál ,desde ei momento de su. 

~:~1:~1r~~l1t:~~~ll~&~~~~JEi~~Ir~~JiS;:l 
posibilidadde 'que,ino'esté: conxencidó,.dé~.:.lo qúe'se. le.pide y.'decualquier 

:::".: ;~~~~i~~~~~f,~i~~~tt,f ~tJf~~~1~~llf lf r f 1~r:~~i:: 
el bien yevitar,'el mal';; .. ;~):'>'.'/' , .; . ., :, '~ ... z;)¡,¡;>:;:;::j;(;_,.. •; .:· ~: i' . , 

,:·T~~~if ~~t~!~~liJf:f !~~~lf ~~!í~il,;;,:'r' . · 
En· base• a los :valores·' personales,';. eso necesario hacer.: conc1enc1a y reconocer . . ~·.'. , · .: .~', '.· ,:: .,:.:. ;~.:~: <~ ;:\.i ->~.~~·.?di~~):,r~~;~~:s~~ .. <·:;,-;~:( :~~·~~:1f i~·~;}~~:~~~,~t-~:.::(:·t?~:::'.·~ ;:\:;t.~;;:~~~.~=·._;/,:>,.:\.·>· . · · • 
nuestros errore,s. Esta,·conc1ent1zac1on, re_qu!,e,~e sa.ber cual es el. origen del error 

. y tra~ajar ell ~o~~rÚrÍ~: ;,~ .• ' .'.; :·;;;,:·:·'f~},~'''~.~'·r~:Ji· ;g;\'i\:; : .· 

Una listad~ ve~Íficá~ióri d~:c~lid~cl:pcirsonal es ºmuy útil para llevar el registro 

de la frecuencia de, nuestro~ errores; es dificil eliminarlos si no nos damos 

cuenta de cómo y en qué grado los cometemos. 

37 Tesina. Romero Galván Gloria Guadalupe, op. cit .• p. 14. 
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Una vez registrados, el siguiente paso es el control: actuar pa.ra eliminarlos. 

Círc:11/os tle Calitltul 

Un círculo de calidad es un grupo de personas que se reúnen voluntariamente 

y en forma constante, para detectar, analizar y proponer soluciones a los 

problemas de su área de trabajo. 

La principal razón para la im~lémeni.afió~ de estos grupos es crear candencia 

de calidad ~n todos JÓs , ~ie~,b~~s,,(~üe conforman una organiz~ción 
" ' ' • •• • • • • " •' • •'O !,• • • - -' •, ¡·'·:· ', ~- .O:""'•'' ' · ' .• 1 " 

fomentando el trabajo :en 'grupo;'C:ompartÍ~ndó experiencias y coriocimientos .. 

Lo• d.éuJo, \;;;;;;;iad io~<1:~fatJt1ó¡'1r•bi;ádm" ;~l i~Í'~"~ J,~, 16, 

:::~i~~;¡~~f f~li~~~~~~~W~ir~~~t¡~~J~li:;~·J:·• 
Este tema se especific'ará'con.mayor detallé én eL,Capítülo III: dé·este trabajo; 

.. , '. ' ··;_:e;_.: ;".· ~ --',-'?;·.~:" ', i. ~;,,,.-~~', i ¡.; :;· e,"---<•\';; :• .·, ,'.' ·:;)::·~'.. ~ :\:\. ">t),'._-·'.J¡~~~ ;\::"';~;'.\/::¡~~·::;_::··,', .> .;.::·~·'. .• .\';'_> ·.·:·- ' 
se abordarán aspectós 'C:6n1o eLobjetivo;. la estructuración; actividades, étc. 

• . • . •' ....• - ~ '. ' / - .; • - • ' '1 • .' ~ ; • ~-
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CÍRCULOS DE CALIDAD 

Antecedentes de los Círculos de Calidad 
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A lo largo de la historia, algunas naciones como el Reino Unido, Alemania y 

Estados Unidos han gozado de reconocimiento por la calidad de , sus 

productos. Sin embargo estos países han sufrido altibajos en este ~entido. En 

1975 Japón se distingue aún más por ofrecern1ejores prC>'ductc5s;·{esultado de 

varios años de investigación de riegos y oportÚrii<l~~~s!~~ü~''.;podfari ser 

~::.:~~~:::'.:::::~tf ~~~~i&!~:#~f [¡'~~¡~¡~~~¡~,~::;:::: 
_,,~fe;~:i~~;f ~~~~Ti!~!~~!{~:~~;~~i);i1~~ri?:1r~;.:~":::: 
\0.•:;'..decidieron t~abajar,árd~a •y constantei~e,nte,;apr9)iecha~do el ••ªPºYº de otros 

i~~;';'~~;i~~t;f irH~ef~:ff~f.\~~b~~ari6 •.• '.c~.~·v5r1~i/t~~f~~1~.~~1J~>~É~~>esirategia sería 
r·. .. ~~por,¡irJ Y• v~n?er •. ·productos ... cjue .~e,?!i!.11 : ~e,r.f~é:í·~~Hd§~ )~ ·.~eval u.aciones para 

\ 'ase~u~ars;~ de que 1C>s requeri,mi~ntos d~· 1~s' ;~;;~~do~ interri~cionales podian 
' >, ' 

":f~ff'~h1Ji~rtos;·· 

/r:f~rilbién fue neéesario crear en todos los trabajadores una cultura de 'calidad' 

p'ara trabajar con alto nivel de precisión; para ello fue necesario continuar con 

una adecuada formación y capacitación. A partir de aquí, se empiezan a 
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considerar los sistemas participativos para la resolución de problemas, y es así 

como se inician los Círculos de Calidad. JS 

Los Círculos tienen una estrecha relación con los conceptos de control de 

calidad y el empleode técnicas estadísticas para la inspección y vigilancia de 

las fallas .en los :piÓé~sÓ~ pr6clüctivos. Con las ideas de. participación y 
:. ' ..... -,' .·· ·.·.;·.'./-.~:.:->;:·-~'.;1~)/~~;-~·.::;:···~-:;;,-;. '.·.;~.::1.::·_:,.. - -'.· : . ..::~: . .. : .. \ .. :::.~:'_.·:,.>.-- -
cooperación''déilosjmié'irÍbros/de la organización, los conC:eptos'de calidad . 

dejan de ~~~ t~l11a~ ~~~l~siv~s de los departamentos de p~6~&~ciÓn y se 

e~tienden por todas las áreas. A partir de este momént~ J~:;c~Bj~n~iÓn de 

esfuerzos se vuelve fundamental para la mejora organizaC:io!lat 'y:¡:íérsónal y 

cobran mayor auge los Círculos de Calidad. 

Concepto de Círculos de Calidad 

"Un Circulo de Calidad es un pequeño grupo de frab~j_~,d~_r~s'.tjue realizan 

tareas semejantes, y que se reúnen para identiflcar).ari~lizár .y solucionar 

problemas del propio trabajo, ya sea en cuaritÓ>~ ~~liciid ª'~~~ci~~é~ividad".39 
. '"\::~:.:~'. ·:_:_"··.,, FH~---t". / ·:>~" ! " "~;_;· 

.. •.' :./}~.'. '". ,. . . . ' ·- ' .,. -···.'; ... ' -"~ . 
- ._· ... : :·· .... · _ · :/:' .. --_-,r .. ,.:>-- :_~<~~ .. ~~,¿ .~: ·-?~E~~~-:.f~-?.:::.f~l2~- ~·~t;': ... __ ,_,~--: -· .. :·:·-·' ,,- ".'. 

"El Circulo de Calidad ,e(ün;p_eque.ño,grup9;'.:qtie"desarr911a,·~a~tiyida?es de 

control de c~Iidad···~:~:i~;~f~~i~~~~m~J~'.~~-~f~;¡~~;,1~V~:(f~;f;,"~¡}'~~\~~~~A~{~.ueño 
grupo lle.va a cabo contmuamente, como pa.rte.éle las acuv1.dades·éie control de 
calidad en iocia, ·•· 1;e111·p;~¿~. . '.~uid<l~·i:i;.;rci'tíJ'.~~::•.i:~\;{!J~:'~éi~~¿;~¡~¡;T · .. y 

mejorarriiento dentro del taller utilÍza~do técnicas de ~ont~~I de calidad con 

participación de todos los miembros".4º 
38 Palom Izquierdo Francisco Javier, Círculos de Calidad Teoría y Práctica, l''. Edición 
Editorial !Vlarcombo. Barcelona España 1991. p. 32. 
30 Jbidem. p. 35. 

1----,..,,....,,,.._ ·""··-~·.':": .. '".", .. ::!'··~-~~~,."".",.~ .. ""···""· """"-=----------...... ---.. ~-.............. -,;_'... .. ~ 
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"El Círculo de Calidad es el mejor sistema para aprovechar el potencial 

creativo e innovador que tienen todos los hombres y mujeres que componen 

la empresa".41 

Un concepto personal es el siguiente: un Círculo de Calidad es un grupo de 

La MisiÓn d~ lcis'dr~ul~s cfo Calidad puede resumirse en lo siguiente: 

40 lshikawa Kaoru. op. cit .. p. 133. 
41 Palom Izquierdo Francisco Javier, op. ci1., p. 36. 



Círculos de Calidad 
52 

Los miembros de estos grupos adquieren la responsabilidad de resolver 

problemas referentes a la coordinación, producti'vi"dad y a la calidad de la 

empresa, es decir, que detectan los errores y proponen soluciones par¡.i 

erradicarlos o prevenirlos, y con ello contribuyen a la mejora y desarrollo de 

ta empresa; eL, crecimien_to que se va dando no sólo es percibido 

cuantitativamenie•pó~ riledl~ d~I aumento del .volumen cle>vent~s, .también 

crece 1.a. cal ;cl~dn;,:n9va~i~n:\·:yi~''~r?~J~:ii\/~~a~:,e11,r9r~tcp~}if~f i~ef· :Y · 
, > , .· .- . -:·: .. ¿: ;,,_~"·: ~('-:: ,,..-\~;;: í ::~-.:-- -:~.~::-< -. --~~- ::· .:'.::-: .:Yr:- ~ ·.:·:.' '; ·' ;:::,J-· ¡:;__., 

~.::~~t:1:·.:1,E:~::i;Ci~f,dt~~iti~~·~!f:t~~,~E:;ª::; ::· 
desarrollo de·. sus capacidadesespecialmériie cleila;inteligen~ia y creatividad, 

)d'ae pquroebel'estmasass.•on las h~fr~fo\~~t·+;~~g~:1~~~;¡~yf~~~·-~t~~~Jr~baf~ .. ~~- la so lució~ 
·.-. --~ - , -'''-''_::;/_,-·, '.:;~~-<!;~ ~,:'-;r ff:-'."}~\·' -.. ·,e-·, •. :-. 

_1;:·-::!":,·: .. : ::3/.:',:·;";'. :< •::.': i'"/" 

Los Círculos de Calidad no sólo buscan desa;ollar las'.capai:i·cl~des humanas, 

las aprovechan al máximo, de tal forma que ~ste ~alio~o:;ecursCJ provoque 

una mejora continua en todas las áreas de la organización. 

Objeth•os de los Círculos de Calidad 

l. "Propiciar un ambiente de colaboración y apoyo re~ípn'ibo.a favor del 
.- .... , . '• .·· .. ' ' 

mejoramiento de los procesos operativos y de adl11inl~traclori. 
2. Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervisión. 

3. Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral. 

4. Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho. 
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5. Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar 

acciones para mejorar la calidad. 

6. Propiciar una mejor comunicación entre los trabajadores y los 

directivos. 

7. Dar a conocer los avances y obstáculos a vencer para lograr una mejora 

constante".42 

Características de los Círculos de Calidad 

A continuación se mencionarán algunas de las principales características que 

tienen los Círculos de Calidad: 

• Los miembros de estos grupos participan voiu.~fariafoente\ participan 

quienes lo . deseen ...•. •De esta .. 11'\anern /~~ ;6vit~~ }es~'i:iiirriientos •.. por 

imposiciones. u ·~~derie;~:y,al;ajislrio.tie.;:ipC>se'.~re~n·való;es como el 

compromiso y;J~_¡~¡¡'i~d:.D;Y? "'· '· 
'. ,· _',::' '·, - :'--·· - '•' ~-··:: ~------. -.. 
-·. <·_,_ ' " -~ .. ' -

• Sus reu~{C>~es:s~b~~gr~l11an a intervalos previamente definidos, que por 

lo gen~raÍ ~s'una vez por semana dentro del horario de trabajo. 

~ 2 11·11·11'.1m.1erra.co111.111xi 1jag11adolcirc./11111/ 
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• Los Círculos de Calidad no son temporales, hay que mantenerlos 

permanentemente y mejorarlos día con día. 

• De preferencia deben reunirse en un Jugar alejado de su propia área de 

trabajo para evitar iriterr'upciones y distracciones. 
, <, ., ... "·,.;.: 

·-. ·/,"'.·._·' ·,"'¡ .' ,• :~r, '_/'; 

• Los nii:T~~~,s};~~Q,gír~fali~#¿~~IÍ~ád lab:oran en el mismo centro de 

trabajo y tierieri:objetivos 'coirlun'es, 
- .. - ... '.(•.\·>·:_ :::·~,;,:..::\;' ,{:.::.y·::. "f,..·:: ' -

• El equipo
1

es~d\;ri~l~o'.iof~n;je,;e que también forma parte del mismo. 

Este jefe:f1'c>'<l~i~¡.~~n~~,:~l%iTI~ decisiones, sólo es el responsable del 

funcidnalTii:~t¿·ci~j:~C:í~ri~l~,ci~caÚdad. . 
-~. ·,-·-. - o<,--. ·:-::·-·1- ··.- ''-,: -. 

: .,_.,_ \'·," :¿.;.~j~~--:~ "'.':"- .-

. ~::.~~.:~,~;~~~~~~t~f ~f~~~~"?t:t"': ''' ~·••dmdo• 
• La Dirección <J,e,núal:d~bc:;briridar,apoyo a Jos Círculos de Calidad. 

·~:>, ''~-' .'C:·!'" ---~-;:·:···-··' ··.,,,·:;, :·_. ---·'f, "(~:.·,, :.<(.¡'. 
-,:·/''. .. ,):o<''. 

• E~ ne~esarlb'~'~j~~¡sta un asesor (interno o ext~rno) que apoye en todas 

las sesione~ d;{~qulpo, pero no forma parte del Círculo. 

Principios de los Círculos de Calidad 

Estos son los cimientos sobre los que los Círculos de Calidad deben 

sustentarse para lograr su misión: 

<t -..... ~··· - ,.~ 
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1. "Reconocer que nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un 

proceso que aquél que lo realiza cotidianamente. 

1. Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad. 

3. Aprovechar las capacidades individuales a través del trabajo en 

equipo. 

4. Hacer referencia a temas relacionados con el trabajo" .43 

Condiciones de los Círculos de Calidad 

Existen una serie de elementos que son indispensables para el buen 

funcionamiento de los Círculos de Calidad y que representan. las bases para 

que se puedan lograr los objetivos de este equipo:44 

' '' . - - "' 

• Propiciar que ~I personal· se inv~lucre v61~~ta~iainent~ (Participación 
., •" . ;.' .· ,., ~ " . . ·' . . 

. libre yvoluntária).· ,., ·-~ - --; 

~ - : " 

C1rculo,de\Cahd'.1dt.Yf~esarr~ll~n un;.~spmtu·.~e~equ1po,.·.es. una .base 

. · ::~~~!;~i~;~~~~~~3t~,%~1\~M~"i~J;~\füf :'.9)~~l~~ (~ rabajo on 

.. '· • · L~~·'firii;;;n¡;rbs\:le(Ó~cllío dé Calidad eligen liberalmente a un líder 

.· ·> ·i' ., {Gr~(~~ Democrático). 
,- ',-.. ~--

43 Páloin Izquierdo Francisco Javier. op. cit., p. 37. 
• .
44

. www.gcocft ies. comlpe1ji/gerenci<1/. html I~ 
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• En toda actividad humana realizada en grupos se corre el riesgo de que 

se presenten diferencias de ideas y opiniones, y más aún cuando sus 

miembros no tienen objetivos comunes. Es necesario que en los 

Círculos de Calidad exista la tolerancia y el respeto mutuo (Respeto al 

compañero)~ 

• Es indispensable. que e~· los .d~cu
0

l~ d~ C~lidad ele hable 'de 'nosotros' y 

se_ el.im~i0:·~t1 .<i.R.r~~~%I·(~M!~i~,~~t~~~:%~~8'-~5F~t~:;~R.(~~t0i·-~-t~i.p,~s ... ·~º.s 
reconoc1m!~ll!<>~i'Per~<W~-!e.~t¡sC!{~r!!.n~{q~.1ii~r~ry;,,_e,pJ;:g~µpaI(!s .• (fy1er1tos. 

colecti_~_Ó,s~.~~~~.~;t,~:il&l*~~}~,ii·it1;j~Ú~';i;!l11t'.;~i.;'.~;:·:;.%:füM~,i¡~c~;·,.>:j•• .•... i •. · ., 
• Lo ideal es:conformar';un;CírculóYde\Cálidad ·có'n'.poéiis'personas, así 

todos .•• ~~.-.0~-l~;~i~~ff &r~:~~i·~*~:f~&~f~~·~~~~~i~S~.i~~2\:;~1·i.~~-~i?~º·.·· está,•·, 
form.ado ,·.por muchas'.p?son'ás;': sóló' ~lgurlas~de'; ~Ilas:·· realiz~rán ·. el 

~7::!:~~i,ry~l[~~~~i~~ii1?l~i~i~t~ii~Iá~]~11z·:Y. 
• Las• reuniones< de.; los 'Círculos·•de:· Calidadc1'debeni'realizarse''enhciras · · .· 

- . ,. .. ~· .- :. ~ ·,;·:¡.1>:"3;~. ·.',, ~-;~:~:;~;·:::·.>~·-:· _:.,~'\;\~;i'!.~~·:t::t:i,:~~W'.:1?:)~:/\'~~::~·;~~-)~{t.';.·~:·.;:~Y:'.<~.;, .;/:\·:,:.;r.':'i.~,::~~:-:.:<i/r:~ -·. -·/ ·:. · 
dentro . de Ja'.jorii~daSléi_bo,raii y,':c<:in .hor~í-i()s:iJ,rexiaiüente,estableddos; · 

. ~.>;·· . <·-·:·-.~ ·<·· . .-·;:.;:.·::~::.:: ::.~~~-:.~:;,~);;1 :::'.-:.~:::>1:;:: ::.~.:·;:,·_:~.~!i:i.:·.-r,~~?i~,tJ"~·~.:,;-{~!,r>"/-/~/;:+~:/.«:/~ "~< •... ~· . .._·:::·-.'_:.: ..... 
deben durar ·a· lci'.'más.:ümi, hci'ra;;;de :lo;confrario",se '.hablaran· ,de. otros 

" .· ... , :::°..' < ::: ·.;:~)<-;. '..~~ ~-\~-:.J~:~:.¡J.}j":'.!:·: );i ·~·:;.:·::~::;::~;~j;~:-::::f::;·;-:~·\,:;:\:,'.\-}Y~'.·fi~:.¡.~·;\~¿.: ,'i_\::!_~('.;~::-:·;f'Y;'.:·,"·::?,·.~ ~~·: ·: '" -.-_ ~ ' 
temas que rio i:onstituy~n:~ el cibjéiiyo de¡"equipó (Reunión es cortas y en 

ti em Pº. de t~~?:~j~llir~itf é~i~~f t~W~;~Ji¡(~:~i0i~r¡1~,i~~\~:iri~ ',:~','.~i-t:J,·-:.,,:_ ,~--••;_·.· .. · .. 
• Cuado no sé respe,tida;agenda~de)ás•rei.inicmes;cse 'j>erderá.tiémpo. La 

-... · .:· .. :_">\.,)_ >/(:\~>:~:~:r<:'.~~,,1;<)_·:.'!~:;:~:'.1:·;;'·.~::/:-:..:1;::,;;,:~*2~t,/-:0:·:~~=:1·;?: .. _>.<'>_.·'{;~_.::,:~:.;:.(,·~/--;··-<,.; .. ~, ·. , .. , 
puntualidad>y· el•.res¡:ieto:hacia lós:éompañefos del··_cífcu!O de··calidad 

. . ', :_.'.,_:.~"- ~- ~ :-~·'.i~;.:~~t~):-.~~{:~,..;;;-'t~\:?:~..::1 ~-;~::r;;,:;~,;;,~~.~:::.0.: .. ·::.:·~.:.-.'.r:\:~~r-::: .. , .. ·.,::·.:-.::':'>;. ,; > :_::·.'.·., >~ ~· ·""·~. :.. , 
son valores que nuri~a· deben perderse de vista (Respetare! horari_o). 

• Al principio, : lo~ ~iembr~s del Círculo de Calidad participan con 

entusiasmo, pero éste desaparecerá si la empresa no reconoce sus 

esfuerzos y logros (Reconocimiento). A continuación se presentan 

algunas formas de reconocimiento: 

.·.·.--:.:~-;..,-·-



o Publicación de los logros y resultados 

o Reconocimiento público 

o Viajes 

o Comidas 

o Regalos 

o Dinero 

º cursC>s 
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• Una· orgalll~~ción está totalmente integrada y convencida de lograr 

cualq~ier.' p~~y~cto cuando la Dirección está involucrada y apoya 

firmemente a .. los miembros del Cfrculo de' C~Iidacl; ésta debe 

proporcionar los recursos materiales, técnicos y huma~os (;.\poyo de la 

alta Dirección). 

Actividades de los Círculos de Calidad 

El propósito principal de los Círculos de Calidad es la solución de problemas 

que les presenta la empresa o que el mismo Círculo defina,,paraeHo existen 

una serie de etapas que a continuación se presentan y,qÜe h-íá.s,adelalli~ se 

profundizarán en el Tema 'Funcionamiento y.MetocI61_i;~ÍtJ~ ~f~l:ÍaJb'de los 
Círculos de Calidad' 45 "':" ,;:. '" .'.·'..•··.': .. ~· ' . • •• ·:, ::· " 

'· :;.:i~$i¿'J;Í*1~N"!~1~;~t~6{i~~~~l~~~~~1f ;,:;iº~ib1e• 
2. De este' ljstado;'.se selecciona un problema en base a un consenso en el 

que se d~te'iinill~rá cuál es el más importante. 

•i w11•11'.geoci1ies. comlperfilgerencial. 111111/ 
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3. Responder a las preguntas ¿cuál es el problema?, ¿dónde y cuándo se 

produjo?. Lograr que todos Jos miembros de Círculo entiendan de 

forma semejante el significado del problema. 

4. Identificar la(s) causa(s) y efecto(s) del problema a través de la técnica 

del Diagrama de Causa-Efecto, también conocido_ como_ 'diagrama de 

espina de pescad.o' o 'diagrama de las .4 M' cjüe desarrolló Kaom 

Ishikawa. 

Material Maquinaria 

Efecto 

Mano de Obra Método 

5. Crear un listado de posibles sÓluciones; 

6. El Círculo deC~_Ii?a~;~~cidi~á.éuáLe~la solución id,ónea _al problema 

por medio del consenso. ' ' 

7. Una vez definida la posible solución, se deberá desarrollar un plan de 

acción y explicar de forma detallada cómo será llevada a cabo. Así 

mismo este plan debe ser presentado a la Dirección incluyendo un 

cálculo aproximado de beneficios que se esperan conseguir. 

l 



Círculos de Calidad 
59 

8. Una vez que sea aceptado el plan por pane de la Dirección, los 

miembros del · Círculo de Calidad serán los responsables de 

implementarlo. 

9. Después de que es implementado el plan de acción, el Círculo de 

Calidad debe reunir datos para obtener infórmación y poder evaluar los 

resultados que,t~~o J; solu~ión pr~pl!~sta,(e'i~e p~so ~ü~áe ser a:corto 

, º·~:~s[~J:mli\{~~1i1;f :~:~t1~m1~d!~~!:: 
;\}.<:}r) "¡ .::/>. :r«· 

- ,-,~; ,;-::~.~·.::::::·-·; ,·, -. 

Organiza~ÍÓn d'c Í~~·cí~c'rií~s d~ CalÍdad 
' '.-. .-- ... - ,7. -".~ -o:::::- - '<..~ -; 

" 

Existen 5 nived;c·qtíecohforman la organización de Jos.Círculos de Calidad, 

1os cuales panXdi~~~ ~0i.iene 1as siguientes funciones:. 

La Alta Direccfón: 
: .' ···.>': . . . . '. '" .-,, "'··· ··._ '_ . 

• Proporcionar apoyo a los C.írculos .de (:alidad. autofizando sus reuniones 

y a~tividad~sy ap¡;nand¡; l~sre~~i~Cí~ n~c~~arlbs. ' : .. ··;-:-_ ~~·" _ _.-.. -,-_, .. ;i:;~ ·._ .. ::·..,:,_,;"-".·,;';(::-.:\~~:-~· ·:,-,~'.'; '·/< .. : /·> -.. _,·, 
·,:;e><.· · __._ · '/-{;'_~~~·:rr1 ~> · -~:,.·-_,_ :;::'·· · --~-, 

• Asistir ª ~1g~~:ªi~~.f:~ijrs·f;~g~[~~~;~~·~.::'7~~S~~cAí.~~ •• d.te. caiidad. 
-:;:,~ ·~:. .. :~ ;.:::;:._~:·.:?~- .·:-::,:.i.,"'~'.l.-.~_;_ · •. ;··- ·. ·;;.";/; ·,, ~,'. -~· . '.::. ~ 

• Evaluar los planes d~ tiabaj~ prese~tadcis, analizar y aprobar las 

posibles soluciones propuestas por los Círculos de Calidad. 

• Reconocer los logros de los Círculos de Calidad. 
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El Comité Central de Gobierno: 

• Preparar los planes que implementará el Círculo de Calidad. 

• Establecer los objetivos del Círculo de Calidad. 

• Establecer el 'cálénd~ri6y pro~~aina de actividades el equipo. 

· ~~::~~:~~~f ~J,l~\~~~~~~IjJ;¡i~tí~~r;,1~r:"""" 'º' 
.• ,::.:·;~, 1·::.~J·_;·: /~:J+(;. ~:.:{.-.. :~'1/ 1;:·~·.:;, ~-i~!?~,;~;· ,- -;t~?Y-:~~;~~~=~~:;::~:~x·'r:~<"-: ·, .. ::»~'.!: ·: ')/: . · 

.-·,:_·--~;,O\! !. t.·. •:,;'·--·_,'J;,·.·'"Í. .;< .-,•-:,;:'-.:::;;.,.--' .,.'::: . · 

• Dar seguÍmi~n~d}c~hi;¿l·~l~~~2~iÓ~~s d~;ci'í~c~Jtó·a~·¿~lidad 
,-· - ,.-.. -.-~---/ ·'.'-, ~:,:,~ ... :, -·«',l:- ... _-,,.:. _ ... ,~';<· i>.-··; 

-:: _:_\;~?--:=-~~-~~· .~:··~ . .< -,-<~/':~~ _;:{;·;--0:--)~ ... -, 

• lnforrnar a la Alta.Direccióri los a~ances y logrns .de los Circulos de 

• Está los 

responsables, coordinadores o .direc.tores:cle lasareas;· un .representante 

del sindicato; los cÓordi~aJ6r~si~faéi1iiadb~~~ y i'os lícleres. 
<::,~,: :·:::·::.: ~ >~ ~~-~- {/:~~ ;é·;,-:; ·-_-.>: ' '.:: 

.· . . .• >· .. · .... :f.~r .. :f;.n;~. :? ·'"· · ',':• 
El Coordinador o Faciliatádo1;" .• :'i ;:;; :•.~;::· · ¡:> · . . > ... · 

• Funcionan com6"¡ri'i~~~~JJ¡J¡:¡~%~i';~'i~s·ii~eres' y'~·J.CÓmité.Central. 
e : ·,») •• • ~I :.,::,' 

• Establecer las políticas que guiarán al equipo, así como las técnicas de 

medición. 
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• Apoyar a los líderes y miembros del Circulo de Calidad en la elección 

de los problemas que serán tratados. 

• Proporcionar formación a los líderes del equipo. 

• Preparar los infornies ~ués~rá~'presentados al Comité Central. Estos 

. inforn1es se o~ti~~'~n con'.Jos'~át61':qúe arrojan los Círculos de Calidad. 
,'.· ·; ,''. 'j:;·,~ -, < :·:!.·;-,-,' ··;i>:\ · .. ~<. -.: 

;\'' · .. ->:; 

El líder 

• Dirigir las reuniones de lo~ circulos de Calidad. 

• Servir de inte~i11~~iari6;~niré el :CírcuÍ~ y el ·ceordinador. 
' - ' ' - ; ~-' .· . . . ' . ; -. -~ . ' -- . ' . _, . - · . 

. ·:.1.:-~ - -:,:~~--'?:-,,7~º:-,·'.~-,;-· ;• -

-~'/·:. - " ·-::_.;;:_{;<.' -~23: --: ,'.)_· . -.-- ..... -. 
' - -, ··: -:-.~. r'_,)· -, > r: ' ~ ':... 

~oc\<.~~k~i~1i~~~~¡~~~~l~: w.'f",O;ón y renfim ol ;nfonno 

• ProP;o;,, un l~~;~hf ;~{~;~~~~;¡~f ~~;d~1""'' :, i9u;po. 

• Presentar los proyecto¿'~nt~1~'~1ia Diré~~ión. 
'' ;·_:,- •. ,:, .. :··, .,·._· .. :·'.-'· --. 

• Cuando la empresa sea pequeña, el líder realiza las funciones del 

coordinador. 



El Círculo de Calidad (Sus Miembros) 
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• Poseen por igual la libertad de participación\r.expresión de ideas. 

• Identificar problemas, analizarlos y elegir una solución. 

• Presentar al Líder los resultados obtenidos. 

• Asistir continuamente y con responsabilidad a las reuniones. 

Funcionamiento y Metodología de trabajo de los Círculos de Calidad 

Cada organización debe establecer su propia metodología de acuerdo sus 

características y necesidades, la metodología que se presenta a continuación es 

la más empleada por la mayoría de las organizaciones, sin embargo puede 

variar en algunos puntos que se quitan o se agregan conforme se requiera. 

Una vez que se establezca la métÓdoÍogía q~é sé 'seguÍrá, es importante que se 

respete -para cada una de: l~·s r~~nlo~~~\y::~~ti~id~des ,del. Círculo, de esta 
. . -. ·:' ¡ ::,~.::<</_,. '.-.1:0·.·~:-.·~·~~~·~·.~~:.~~t~~:_::~::~'.:?~:Y-:}~¿;,:!,, .. '.!~~~:.,¡,);~'.:-.:/~--:~:-:?l\i -~ :::·'. "·-.·.· ,~.· .~ . ': 

manera se créará uriácultura órieniadá á'igualailos procesos de trabajo y no 
' ,_.; . "·(·>· :;'.,:,_._..:· >· .. ;! ·:. ¡;:¡;-;;,.· ::: ·t>~:;::: ;·:;.:<:<t,~·-·J. _,::\~·- _, .... }~'. ... ;:/:-~> .. ~. :', '-,-' - , 

se darán corÍfu;iones en la'foríi1a de r~~lizá'r síf~ tareas;46 

:'./.:·:.-". /- .-:;)-~J ,·> ~·::~(\:.::· ~' 
----- '•/-"-'- ·. ,,- . , ;r, '•' ;·~; 

1. Presentación dei Pr~bl~ilia ·• 
Esta present~ción cleb~ sé~~{forrna c'1ara y precisa que describa ampliamente 

el problema de modo ~~e t~dos los miembros del Círculo lo entiendan y le den 

un significado similar. 

4
(' Palom Izquierdo Francisco Javier, op. cit., pp. 105-108. 
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El líder debe asegurarse de que el problema ha sido c.omprendido, de lo 

contrario no podrá iniciarse su análisis. También es importante que el objetivo 

que se persigue sea conocido y entendido por todos los miembros del equipo. 

2. Búsqueda de datos a análisis 

Para comenzar con este análisis es necesario q~e uno :de ·los intfi~rantes del 
.... ; ).:. · ~,·; .. -.. '.) .. :. • · ,' ~.::·:·.. _ ::. :'· :.' .·»:-;::~ ·,;· ;.'.;!~-.~ ', ;~i:;::3_~·-.'ii~<·:··.··:~1~;'.:·,;;.: t~~,":~·U/.:,\'~:· .. :~:.i::'.:'..·· :>'.::., 

Círculo. de Cálidad obtenga y presenté ;una iserie'füe (d_iífris ;qúe ~ayudé a la 
(: .. ; ' ' -:· .':/.~.--·:::~.';:_~":/":~;·;~;·t5:,}~(:~J:J·.:·:·~~>~:i~·~'.:iJ_~~-~:;;~,~~:~· f\: _.:._,:. :·\' ;- .·. , 

solución del .problema (estos datos debén·~,ser);preseñtidos~en: la sigúiente 

reunió,n).; . .... . . : ,:;': ·:~~'~·r,!~.':'.~~'jJ';}[;¡~·-~~¡:<?i'" .. ·. ... .· 
Pasarán entre 3 y 5 reuniones para resolver ~rpfobleril~i,Duranté este período 

de tiempo se buscarán l~s ~osihÍ~~ ~01~6ib~~~ L~~~és1d~\iistintas técnicas 

como la tonnenta de ideas;. el diá'g;~;.;,¡¡ ;de}~~U~a~i/re~i6, -mencionadas 
- .:- _,. ' :<:_ '· 

anteriormente~. entre otras . 

. · . 

3: Propuesta.d.esol,~c,ión.'. 

Después d~J al}ál i~,¡~ '<l~rP,~o~Ien~a •. se llegarán a algunas po~ibles sol.uciones. 

Se e~cogerá I~-\11~5·7¡¡de~uad~.'~;d~be ser~ceptadap~r\ocÍ~s·los miembros ·del · 

:;~~:;f §hjl~~t1;J~l~¡;¡~~f f ¿~~~~~J~~trf ;;:~:::::: 
requenran. (llempo;'costcis;'etc:)'ylos benefic1os"que ·se obtendrán.· . ·.;;.;: .. X,\n;~?3!:·r~);~;: :¡::>.::"' ...... t·· , i. ··\. .--

4. Aprob~tiÓ~'y'puestaell marcha 

La propuesta.ya valoráda se entrega al Coordinador o Facilitador y éste a su 

vez Jo presentará al Comité Central. El Coordinador será el responsable de 

que esta propuesta sea aprobada, cuidando que sea real y concreta, sin olvidar 
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que debe asegurarse que los datos que le proporciona el Círculo de Calidad 

sean correctos. 

La aprobación la realiza el Comité Central, y será quien le dé seguimiento y 

dé las instrucciones pertinentes para que se ponga en marcha. 

5. Seguimient~ y contrc>1 · .. / · ... · ·. · ....• •· 
.··Establ~cer.~n:.~i~{éi@\jéfs·~~~i,mie~td:ad~c~~clo'.§ cohstanté'a la solución del 

proble111~.··.·En .est~ :~ig~i;1;j~~i~.·~~··.~~r~ ~i ~~iste~ ..;i'ejor~s; disminución de 

costos y desperdicios, etc. También debemantenerse inform~d6 aí Círc~lo de 

los avances y logros alcanzados, de esta manera se mantendrán interesados y 

motivados todos sus miembros. 

Beneficios de los Círculos de Calidad 

Cuando se llevan a cabo de forma adecuada loscir~ulos~ de calidad, se 
,•.' 

obtienen beneficios tanto para la organización c.ó.1'ho 'para el' personal. 
~ . ' . 

Algunos ejemplos son: 

aprovechamiento de losrecursos. 

• Se mejora la comunicación entre todos los miembros de la 

organización; desde los niveles directivos hasta los operativos. 
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• Los valores de la empresa se ven reforzados al promover la 

cooperación, participación, lealtad, etc. 

• Se aprovechan las capacidades, conocimientos y experiencias de los 

miembros de la organización. 

• Se dan mejores oportunidades para que los miembros del equipo 

adquieran más conocimientos y se desarrollen en el ámbito personal. 

Consideraciones para implementar los Círculos de Calidad 

Lionel Stebbing plantea una serie de aspectos que se deben considerar y 

evaluar antes de introducir los Círculos de Calidad en las organizaciones y son 

los siguientes: 

Considerar los ~ostos :~Ue se tendrán con la introducción de los circules de 

calidad: las sesib~~¿'d~
1

~stos grupos serán dentro del horario de trabajo y que 

es pagado por la empresa, será necesario contratar instructores o asesores 

externos, papelería y materiales para la capacitación de los miembros del 
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grupo, y de ser necesario, contratar a una persona para coordinar a los 

Círculos de Calidad. 

Establecer un método para llevar a cabo los círculos, escogiendo a las 

personas que conformarán la estructura del grupo (como se indicó 

anteriormente en el tema Organización de los Círculos de Calidad), 

determinando el . alcance que tendrán Jos asesores, definiendo 

responsabilidáde~,y JÍfieas·d~[~olÍ1u~icadón, comun.icando a.todo ·el personal 

· Jas··razbn~~·'ciij~·¡~~\~0f g·~~~t~g'~r{{~~>~lf ú:1%~sfi:~~Js''.:~:~~,.~~i~~: ·;;:·· • 

Prop~";~ri~'·1Éi~~~.\€i@1J{~~~~~j,~~,Ú;~:m::~: ~~ :i: Cfroulo• de 
Calidad;. I~~ ·.~é,111as,más/adecuaé!Ós ~Bn'-los siguientes: ~téé.nicas estadísticas, 

~~~::;~0f ~!~!f.,.º! .. ~.1.1~t~~~1f f 1~t,~it~rf f:i~::~;~•······ ····· 
-.,-,,· "º ,' f*{·(\:;,': -'·, '-.:,,,' .,,-~:'. '~- ·"':: _,, .,-- '.~;/:' -·. 

~:::;·:;::;::,~~~~tr~~~:t~:;J,.~~:i~l" !J:~~1:{:;·::~E::':: 
equipo vaya adqul~i~hcii:i''il{iii e~periencia. i::ste •punto está 1·~:trechamente 
relacionado con la,estr~ct~ra de los Círculos .de Calid~d; c~·n las actividades 

que se encomienden a cada Uno de sus miembros. 
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Cómo iniciar las acti\'idades de los Círculos de Calidad 
· .... 

En su obra '¿Qué es el Control Total de Calidad?' Kaoru Ishikawa menciona 

una serie de pasos para comenzar las actividades de los Círculos de calidad: 

1. Los gerentes y jefes de área deben ser.los.primeros en estudiar las 

actividades de los Círculos de Calidad. '>:§',:};\." .•/:: .'' .••· 

2. Los gerentes, jefes. de. ár~-~~ ~.u~~~rt~~~e~_''~'1~~;/i.rn~~~'.:~i~i;g'~~~~td~ 1 ?~ 
Círculos deben asistir' á.cónferéricias sÓbre'esfos'te'mas;'y'.éle se'rpÓsiOJe~ 

visitar a otras. e~p~~~~s';,;q~~~-~~':fe'gi~h
1

fi;J~~}:~~~~·~d~•'(5ffc¿lo~ de . 
. . ( :: ... •>:. ·,,:,." ..... ,.~;-;,:. ". ·' ,\, . "'"". /\J.; .•:<':.\""'"« ... :.\_ 

Calidad,· <: :/,.• .~: :::,:::·,;, :-·: ••;:•::::<:;l¿\·.il;·2·~f;if'-.~~~~·{~{ü~;•\i; .. •('. '':· .:: 
3. Escoger. ala pé_riiéí~a éfue:promoverÍi'Jas:ácii.vidades;de los:c_:íréulos dé 

4. ~:'.~:::~r~.cº·~\·/i:E~[~~'.i{Jªi1:l~n·glj;~1%~"~~l('~fi{i~J~,i~ -~¿;ºªºs· y 
- \·-,~- ':,:..:··:/'·~ ·,_;;..:«>: _:''.>·¿.-{ .:: ·'.•; ~-".'.:\·::;~t~:;~;¿::~{';~; .:~~:~~:~~;"<~.;~:·.:_· ~:¡.«~:- -·~:··:;;·.':· ··:' -1 · .. :·;;-.; ,. ':: 

h~rrª.m!,~;llt~?:.1~~~,~·~!?:É:.Jti~r);.?{ ~;4,:':!'k\~\\'i:;.'.:).t/:\'ii . '•.•. • .... : · · 
5. Determinar el número Cle integrariiés de cada grupo. .• > • . · 

. ··,/·<-::··~~~:.:>/··~.~¿:·.<.;·:~~5>}1!~:,,(:--,.,~i.~;l:.:.~~-~~·.:. ~;~L,< ~- Jtx~: :.<~~-;fr .. :. ..:·>.·y:.~· .. ;~·.'··:: · :~<.' •. >·· ... · · - . 
6. Al princípio',es resome11dabléé¡t1e.los)lirí~~ntes sean; los jefes de.área y: 

'º; Íl~ren«tP3&if ii~j~~}i~~;~ ¡¡ 1;-1, ~+1,wnd1ooíemen1bde 

:. ~~~~f t~J~jl~~f~~~f~;t;~;:i~~~~I":::::~. 1:0::: 
programa de actividades y deben escoger Jos temas que se tratarán. Es 

posible que al principio, sea el jefe de área quién determine los temas. 

--·-,- ---··-
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E\•aluación de las actividades de los Círculos de Calidad 

La evaluación de los Círculos de Calidad puede verse reflejada en resultados 

(que en ocasiones son monetarios), la manera en que se dirigen las actividades 

del grupo, la actitud y el esfuerzo que muestran los miembros del círculo al 

resolver problemas, el grado de cooperación en el equipo, etc. A continuación 

se muestra un ejemplo que Ishikawa establece é:oriio ri-ietodo de evaluación: 
. . :.·.-::,..·,·.·; 

Selección del tema 20 puntos 
Esfuerzo cooperativo 20 puntos 

Comprensión de las condiciones 
dadas y de los métodos de 30 puntos 

análisis 
Resultados 10 puntos 

Estandarización y Prevención 10 puntos 
Reflexión 10 puntos 

Total 100 puntos 



CAPÍTULO IV 

ISO 9000 

La creación de la Organización Internacional de Estandarización 

/S09000 
69 

En J 946 después de Ja Segunda Guerra Mundial, principalmente los países 

europeos tuvieron Ja necesidad de crear organizaciones que los apoyara a 

recuperar sus actividades en el marco del intercambio de bienes, servicios, 

comunicaciones, etc. y con ello favorecer el entendimiento entre las naciones. 

Fue así como se crearon organismos como el GATT para regular •. ~1cC>~e~ciÓ, 
el UNCT AD para favorecer el desa~ollo, la UNESCO para Já edué~ciÓn; etc .. • 

~:.,::~;:1~~~:~~~~J;~tjr~t:~r;~:~~~l}ilííi~~ ! 
fue así corrío:'•·s:e. füridó lá Organización Internacional .:de iE_staridarización • 

(I ntemation:1' Of~anii~ti6n for .· the Stándarizatiori):" Odgl~~l~;e~i~ ··las· siglas 
,-_,, 

serían ÍOS pero se estableció como ISO considerando.el.vocablo griego 'isos' 
' • • ,;,e'• ' ' • • .:-. - ,"; ',,• ••. -•e'-"' - -

que significa igualar. 

ISO acordó su sede en Ginebra, Suiza y comenzó a funcionar hasta 1947 

emitiendo normas básicas en metales, electricidad, materias primas, etc. 

Actualmente ha publicado más de 13,000 normas y está integrada por más de 

150 países. 
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La Organización Internacional de Estandarización está estructurada en base a 

Comités Técnicos y por cada país hay un organismo representante que se 

diferencia de la siguiente forma: 

• Organismo miembro: Posee el derecho de voto y ser votado en la 

Asamblea General. ,.;. ·: .. :,. " 

• Miembro correspóns~I: iRe~rese,~tariie .de una nación que no tiene 

organismos oficiaie; de iici~~li~¿~iÓri: '·. 
' ' ; :; ~, : '(n ·' > :,1, 

• Miembro Ab'cmado'. Representantc('de un país pobre, no paga cuotas1 no 

pa11icipa. en; '1as' decisiOh~s-' pero que sé informa ·de los avances en 

materia de llo~;~aÍT~~~i'óA~f:\··;<· ''<' 
. ,·,··,:~;· -c. ;_·.o,_·. ~_-";:.!.·_'..~~~ .. : . ,_ -~-. '.,. ; 

-- •,-,, ·;,, 

Estas tres cátegori'?s ¿on~útll)'eri ,la AsalllbleaGerieral, y ele ésta ~urge el 

Consejo .de ISÓÚT~cilrii~al ~BoiircL·TB);, LosConiités Técnicos ;e crean a 

pat1ir' del C~~~~Jd :f J~~i'b·6; rcis~~~ é'.nc'~rg~doi de crear normas en un CatllpO 

especí ficci. 
.:. '.~' ,;,,.;·;. ;: 'r,: -~· • . :'>,_ .. f_-~--><' : .... 
1 .. , ·; ::~o· ·:; 

Actu.aln.~ente • ha;l21~;cÓ!nlt~s ~~~ tr~bajan formando 700 subcomités. y éstos 
.. · .: .. •, .-- .... - ., 

a su vez 2; 1 1.5 Grupos cleTrabajo. 

'>ir::'I..~---·-
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En 1978 la Comunidad Europea tuvo la necesidacfd~. ~mpliar el alcance de 

la normalización que hasta ese momento ab.~~c~[Ja;, con el propósito de 

extenderse a lineamiento.s dirigidos al asegJ~á;¡i~hi'6dé•1a calid~d enfocado a 

los procesos·.~···. n(). sóio a •• 1os:'prod~~.t~;:·EÍ'~?j~i·,:6'1~rá\r~ar .. una norma. que 

· ·f i:;f :!~~t!f ít1~:r~f $,~;~!~'.~;:::::.;~:~~~:":·: 
(1 SO/TC l• 76) ·.·.que· tC!riía .•••·.·la• : responsabilidad de crear··. ri()nnas ! para.'•· .. la 

administráciÓn ;de" :1aWali~ad y•. aseguramiento de estándare~. ~e c~lid~d .. La 

estructura de este comité es la siguiente: 



Subcomité 1 
Conceptos y Teminologla 

-Francia-

Grupos de 
Trabajo 

Comité 176 

Subcomité 2 
Sistemas de Calidad 

-Reino Unido-

Grupos de 
Trabajo 
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Subcomité 3 
Tecnologlas de apoyo 

-Holanda-

Grupos de 
Trabajo 

En el esquema anterior se observan los compr~mi~os que adquirieron los 3 

subcomités, los 18 Grupos de Trabajo, y se hace mención Íl 1()5 países 

responsables de llevarlos a cabo. ?';: .. -;_:,~~- .'.: i.. -

Durante ocho años el comité 176 trabajó uniD~andd, 1~~11¿r~a{y Í~~ distintos 

enfoques de los países miembros, tomando ~()Tn(l antebed~Í1te~ IÓs siguientes 

lineamientos:47 

• Las Normas Militares MIL-Q-9858 para igualar requerimientos a sus 

proveedores (Deptci. ·c1~ Ja.Def~ns~ de E.U.A., Í 959): . 
. . ' . ·~ .. ' . . ' . ,. -. -. - . . 

• Organización,del AtláritfcC>'j\Jortefc<>,11 su norma deAseguramiento de 

Calidad de los Aliadds (Of,A_N,) Q69). • .· · .. · .····.• .· . • .. >• · .·.· .. 

• Depto. de ia J)efe~s~~:,de·;R.~I~~,'~nido ~o~)us ºnor1i~s ,'cÍ~· ci~Jtión, de 

Calidad (AQ~P, l9.1qf '; .'.X . , .• . ~~:. ··,;:·. :'· 

• Instituto Brit!ÍniCCI. de No;mas eón su nbrma brielltacla ·¡¡·¡a generalidad 

de las tran.sac~i~n~~ ~~!TI;~ciales (BSJ, 1970). .. 

,
7 Esponda Alfredo. Hacia ww Calidad más Rob11s1a ,·on ISO 9000:2000. 1•. Edición. 

Editorial Panorama. p. 21. 
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• Canadá con su norma enfocada a transacciones comerciales (CANZ:?.99, 

1970). 

Fue hasta 1987 cuando se publicó la Norma de Aseguramiento de Calidad con 
' - c. '-: • . ' • ' . . .. . • - - '· - - ·'. . -~ • -. -

el nombre de Familia de Normas ISO 9000. El Subcomité j formuló él 

Vocabulario•de:Admifiistración y Aséguramfont~ de¡é:~íi'dad; e1:s~bcomité 2 · 
·.; ·· ... -;-. }·:: ::,_<~;:.\\'.::},;_, __ -;./(. ---~·;" __ :.':,, - .. :>, :·· ,._;·>''\~/',;<:-~-~-:~-w·::\/<j'{r.;·.:'.::':~·~,::': ::-':>::::·~}<··. ;_. 
creó el Si~i.~1n~1.de Calidad -:. Modelo de ;<\seguralTlie~toi;.de~{Calidad. y el 

Subcorriit¿ 3'detinió las Guias y Suplementos Técl1ico
0s. · .. · · ·· · · ··. <; .· 

Consid~r~ndo ~¡ éxito y·la aplicación·q~e ~uvd'1sd 9d0Ó:se ;é~lizÓuna 
- - .-. ' _.,.,. -- ·, 'ée •• , , •• ··,· 

revisión dando lugar a la versión. 1994 i:ont1Nu)iencl~ a la ~voI~dón de los 

procesos . de la calidad internacional. · 

VocabÚlario. 

• IS0-9000 Á.d1niflistración de la Calidad y Aseguraiiiíento de I~ CaHdad: 

Directrice~ p~ra Selección y Uso. . ..... ;.::: :. ~ '(:\ .}:·. :·< ... 
· • · 1.so 900.1: .Sistema de Calidad~Moáé'[ólki~~r¿l'As'éiu·~~1~1i~~t6 de · 

.· · .. _ '"·'>····:>/<:;.:'.\+X'°:'~-~~>~~-::~.-> .. ~¿~~-J.:;:,'_J:1~~{-? .;;-~jf(/':>:-.:::: ~~/\:(_ ~~-- , .. -
Calidad aplicable al Proyécto/Diseño;cE:abricación;)nstalación y. 

servicia. . . . ···: •...•. X : .:~;;:;~~;ifi~~·.tK~Ü·t],··~~;,}r?,:>•• · .. · 
ISO 900:?.: Sistema de Caltdad~Modeló'para.etAsegúramiénto de 

Calidad en Producci'ól1J1J~f~¡igi·~~l?~;~e.')Jf~¡~~;:;i{~i J»::'i ,;:,· 
.,,'.; 

• ISO 9003: Sistema de Calidad~M~del~'pa~a el A~egurami~nto de 

Calidad en Inspección y Pruebas Finales. 

• ISO 9004: Administración de la Calidad y Elementos del Sistema 

de Calidad. 

1="----....... ,.....=-=-=-=-==·=--=-=::.~~~~~~-~~~~~ .. --_-.----------. ......... .1!!111l".'1"1:!~ 
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• ISO 100 I 1-1: Directrices para Auditar Sistemas de Calidad Parte 

1, Auditorías. 

• ISO 10011-3: Directrices para Auditar Sistemas de Calidad Parte 

1, Administración del Programa de A.uditorías. · 

• ISO 10011-2: Criterios de Calificación para Auditores de 

Sistemas de Calidad. 

L:1 Normatividad en México48 

. . 

La Dirección General de Normas (DGN)de l~'.S~cret~rfa;de Eco~omía, antes 

SECOFI, publicó el l I de Diciembre ~¿·1990 Ifi{~;i1né~~s;~ormas oficiales 

denominadas NOM-CC, através 1deLSist;~¡Nat.i~ri.~J~cle;~ormaiización y 

Evaluación . de· la Co11for111idád, § cj~e te~í~~ ·'.~~~~.~~j;tivq coo~dinar la 

elaboración de norl11asy promover su aplicación.~ecÜa~t~ •lánormalización, 

6értificaciJ~; a6~~dit~ciÓ~,metrología y ,;erificaci~ritf ·'~~:\~, .. •·· . 

En. I 992 Já DGN ;eaÚ~ó u.n estudio y determi~ó 'c¡úe'.~i~·~e¿~~ario cambiar la 

nomenclatu.ra ~()rVI p~r NMX, debido a que l~~'~Ó~: (~ormas Oficiales 

Me~icanas) s~n de carácter obligatorio y a~lica~ie~· ~<>~ .. s~ctor Salud, 
' - -- • ·.• ··i" '' 

Ecología, Proteccicjn al consumidor, Comercio y Comu~icaci~nes y las NMX 

son voluntarias. 

• JS0-8402 = NMX-CC-001: I 995 

• IS0-9000=NMX-CC-002:1995 

48 Esponda Alfredo. op. ci1., pp. 34-35. 



• 1 SO 9001 = NMX-CC-003: 1995 

• ISO 9002 = NMX-CC-004: I 995 

• ISO 9003=NMX-CC-005:1995 

• ISO 9004 = NMX-CC-006 

• ISO 10011-I = NMX-CC-007-I 

• IS0 .. 10011~3 = NMX-CC-007-2 

• 1sci1óoi 1~2 ~ l'JMx-cc-oos 
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El Comité Técnico Nacional ele Normalización en Sistemas de Calidad 
'· ' . ·- ,· 

(COTENNSISCAL) es el responsable de la elaboración y revisión de estas 

normas mexicanas eq~ivaleníes a la serie ISO. ·.·· < :: ' ... > ·. . 

En I 997 se creó un organismo· ele gestión priv~da: La Entidad MexiCaná de 

Acreditación A.C. (EM;\j; C()n el propósito de acreditar a·l~s l~stltµCi()~~~( de 

la conformidad, Iaborktorid.S de calibración y prueb~, ~rg~hi.S;ri~s dé 

certificación y unidades de verificación, para proporcionar a la industria 

herramientas que le ·permitan competir en el ámbito internacional en esta 

época de globalización. 

Objeto y campo de aplicación de la Norma ISO 9000 

La Norma ISO 9000 en su titulo primero determina cuándo serán aplicables 

los requisitos en una organización: 
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"a) Cuando la organización necesita demostrar su capacidad para proporcionar 

de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los 

reglamentos aplicables. 

b) Cuando la organización aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través 

de . la aplicación;. eficaz deLsistema, incluidos; los procesos para• Ja mejora 

continua del .• ~lst~fu~.)i.el 'asegur~~iento de ~1'i· corif~r~idad";~cin los requisitos 

del cliemeYio.~s./frlª~enifs.f:j'\~~b~~f.··:.9;: .;~~: ;·:. ij/ k: ·:~~ •···· : : 
'"\''.°'· -·;-·-.,,', : t:,, . ;>.":'.; . .«.·-·.V~:;. - ,; ,"'- .·' ·. 

La norma está dis.eñada·de fo~a genéric~~Pª~8, Cíii,e.:td~Ó\ti)JÓ'deempresa 

pueda apl i ca~··~~t~·s:~;~rifü~{~;~·if~~~·~~'.~J~~ª-~~t?,~_s\~;~·0_'~{~¡~tci~. 

:~ .:',~:.:: ~~:~t.~i11J~~~~f ~!~!~~J7~ª~r:ic ;,;;:"·. quo no . 

.. . -.-~·. . -"~ ----- . 

Los requisltos para -1~ ce~ifi¿aciÓ~ ~Í.e tebé ~ubrir ~ada uno de los modelos 

(9001, 9002, y9003) se pi~seritari a ~~ntinuación: 

•
9 Norma Nacion~tl Americana ANSl/ISO/ASQ Versión 2000. p. 1. 



. .. 
Rcauisito 9001 

;_I. Responsabilidad de la Dirección ./ 

: 2. Sistema de Calidad ./ 

[3. Revisión del Contrato ./ 

\4. Control del diserio ./ 

: 5. Control de Documentos v Datos ./ 

:·6. l\clquisii.:ioncs ./ 

7. Control de Productos orooorcionados nor el cliente ./ 

! 8. ldcnti ficación v Rastrcabilidad ./ 

l 9. Control del Proceso ./ 

: 1 O. Ins~ccción v prueba ./ 

1 1. Control del cquipo de inspección. medición y 
~¡~rucha 

.,..,, 

12. Estado de Inspección y Prueba .,..,, 

, 13. Control del Producto No Conforme / 

14. l\cciones Correctivas y Preventivas .,..,, 

15. l\1ancjo. almacenamiento. empaque. conservación ./ 
~~1 
1 16. Control de Registros de Calidad ./ 

i 17. l\uditorias de Calidad Internas ./ 

1 18. Capai.:itación ./ 

: 19. Scn·ii.:io ./ 

20. T<.!rnicas Estadísticas ./ 

20 

Premisas fundamentales de ISO - 90005º 

ISO 

9002 
./ 

./ 

./ 

No 
./ 

./ 

./ 

./ 

./ 

./ 

/ 

/ 

/ 

/ 

./ 

.,. 

./ 

./ 

./ 

./ 
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9003 
./ 

./ 

./ 

No 
./ 

No 
./ 

./ 

No 
./ 

/ 

/ 

/ 

/ 
1 

./ 

1 
.,. 
.,. 
./ 

No 
./ 

16 

1. Si la producción y la Administración del Sistema de Calidad son 

correctos, el producto o servicio que se produzca será también correcto. 

50 \\ww.Iafacu.com/apuntes/empresas 

1 
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2. El Sistema de Calidad establece un Nivel de Calidad y asegura que se 

produzca ese nivel todo el tiempo, construyendo la Calidad en vez de 

separar los errores. 

3. La empresa debe de ser capaz de continuar produciendo sus productos o 

servicios con el,;111ismo. nivel .de Calidad, aún ~i todo el· personal fuera 

ree~pl~~ado; . ~¿tC>c1.q~i~r¡:·;· decir'' que : todos· Ios >procedimientos, 

~~~i:f tll~f f ¡f ¡¡:;:~:1~.~~~&,~~~r,:~:~.:º" 
4. 

~. ~ >;,• ,\\; e~' 

REGISTRÁR!o'que se•realizó. 
. : . .-·. .·.··::.'' .. ::t> >~<~, . ''t::;~ . 

\Las Noní1as ISO;~oh .sólo una báse para fundamentar un Programa de la 

>.:C:alida~ deo.una organizáción. Le proporcionan elementos que le permiten 

' ~re;r c6rifianza entre sus clientes y ofrecerles bienes o servicios que cumplan 

\·crin reque1·lmientos establecidos, es también un elemento que evitará la 

';obsolescencia de los productos y procesos y representa también una estrategia 

; de mercadotecnia; 
\~···... ' . . : '· . ' ' 

;e .;'~No con el, hecho ~e haber obtenido un Certificado de calidad significa que se 

•.. SJ~a.\al~an;ado .en su totalidad la Calidad, existen otras herramientas 

(por ejemplo la reingeniería, los Círculos de Calidad, etc.) que complementan 

a ISO 9000. 
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La Norma ISO 9000 está sujeta a revisiones constantes por periodos de cinco 

años: estas revisiones están a cargo del Comité 176, sus Subcomités y Grupos 

de Trabajo. 

Después de haber dado a conocer la versión de 1994, se realizó un estudio en 

base a la opinión y sugerencias de varios países· alfededor de todo el mundo y 

se obtuvieron varias peticiones que sir~ieronde has~ 'para. !~'nueva revisión 

que sería la versión 2000. AlgÚPJas de estas prÓ~\.ie~i~~'rue~on:; 
' :· . '· -''. : • . .t."_ .... : .. -..;·~ .(: . .. .,;, , :,-:_,,' ::;-· 

;.:~ ~ . ,',\ . ,-.-.-.· .. ",, 
~:fr~·.-. 

• -.¡ ·- 1_-->:~ 

• .. Establecer la mediCió'rí''yanálisis cóino irisiruiTiérifo''.dé.rrú~jora continua. 

.. . . .. •• l:•·If · .. ~1t~;gc:~.: .. ;:· ~;_r 'f\.~.~.t~J:; .1.~;·.:~3~Hi}il~~:f t·:~::.·:~·• .. ·· •···. . •. 
·de Diciembre del'2000 seemitió'ila'tercerá''versión'clé'.lá .Norma: ISO 

9000:2000 que 1-eenl'riZ~~t'i·.1~.':}~~~i·¿~.1 M~;:.'-f'9.'.'.P<i~\i~q~~1.A;á~fci~.;·¡ª siguiente 
. /- »,:. . ~-,,s.'·. . .. '" -

'.°'·':.:/. · r·~. "·' · .. -,':' · ·.::~2;~ ;·;.~;~:·t~ · :::;\ ~-~~\~}'-/-~-~-:-~~· --~~~~.;;;.' 
: ':~·; ::~ - •• :": __ ·:· :'' ~:.:~.:::~ :_ • • .. ., ._.: • ,,:: 1 >.~'.'};: :-:~~\/:~·: --. 

::;~,[: , ;·~--.:: \ _,_:_ ,.'1·:·. 

•·reemplaza a IS0~84Ü2 (Voc~bul~ri'o) 

reemplaza a ISO 9002 e ISO 9003 

Lps requisitos auditables que esta versión establece son los siguientes: 



Sistema de Gestión de Calidad 

Responsabi 1 idad de la Dirección 

Gestión de Recursos 

Elaboración del Producto 

Mejora, Análisis y Mejora 
,. 
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;. ·• ' .. 
Las principales dif~rencias que existen entre esta versión y la de 1994 es que 

se hace . m~yor: é~Íasis a la importancia del factor humáno en. las 
• L • • ' ·, > ·~ '.- ",; ·''; 

organizaciones y. á_;1os_:;¡nstrumentos de análisis de· r~sultados y mejora 

continua; y ~ori ellci forfuárún Sistema de Calidad que funcione a la par con la 
• • < ,: • '·,·¡ ';o· •:'.O'~Y.\•. ,.;{}~.' •. ',';,~;/::: •.> ·:. ·. • • - •. ' .• ' • 

culturaorganizacionalde la empresa; 
.. .,.f; ~'. ., : .:_.:~r~:_·- -.,~:~::-- ::-~:.~:. - -~--- . ~-; -

La comU~ica6ió·~·:de:Já émpresa ~on sus clientes tanto internos como externos 

cobra1riri);ir;¡;bµJ~~~~~¡-~-~~ esta versión, es requisito indispensableestable,cer 
--~ ,' - . ,,- . ",·,: ¡~-» - •. - '" - -. -

1riedios de',co111u~icición dentro de la organización para dar a conocer los 

avan~e~ ~: r~i~h·~~()i·~bteni~os en función de la mejora conti~ua. Y con los 

Clientes externos 'es . necesario implantar métodos para tener un mejor 

acercai11ie;ú()~ cbri~cer más a fondo sus sugerencias y qUejas. , 

. Además se pide que cada una de las áreas .de la orga~izaclón·e~tablezca sus 

propios objetivos e indicadores ~que pueden ser a cÓrtoo largo plazo-. De esta 

forma se está fomenta~do ;I · aútocontrol y se pro111Úe\;e la partiCipación de 

todo el personal, incluso en aquellas áreas que están fuera del alcance de los 

Sistemas de Calidad tales como Contabilidad, Vigilancia, etc. 



~ 
~~ 
'~ 

Principios de la Administración de la Calidad 
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A continuación se presentan los Ocho Principios de la Administración de la 

Calidad que contribuyen a formar un sistema enfocado a inspirar a la gente 

que forma parte de la organización y mejorar el desempeño de toda la 

empresa:51 

• Orientación al Cliente 

Lidéraigo : . e 

• 
InvolÜcraciÓ~ del personal 

En foqu~ ba~;ricÍc(en-~toc~sos . 
• Ad1nÍnistra~ió~%~~~foque de sistemas 

•·-'J. -.i,:'..' .. .:, .,, ··<~J~-~·c;_:_::- ·_,_ ' _. 

• MejOfa_:C-OntifiU-a~? ~,,,·{. ---:·-,-~;~ -· ·: 

• Tom~deD~~,t~i~~~·~~d~;,~~s~ enh~chos· 
• Rel~cio~~;;'~~j;;~~f.~·i_é!~II:~~f~riios i)roveedores 

':;::~"-' - ., . , -.,, ·-r< -,.--i~.-~ ',, ·--

I. ~;.~,::·:;1~lf tl1!i'it~l~~~11~1~~j~~~;d,~;~;,:'.d':7.x:,:::",u: 
expectativas: A.sí /rriismo es':i1eéesaifo Ycrear· insfrurrieritos que· midan. el 

r. - -~<'::'),·:;.;:/;tf-,·:;1:~:'.\-:/;?i~<·\'~~~~~:;;7_~)~:-~~;~~:~q:;,\~~tr~ ,;;y~r,~_ '.iP/:\:.::¡:,~1;,~_:.<~;t,: ·-~C F<' "r)' :_·:·_e.. . , 
grado de'.satisfai:i:ión .:9;;maiitener,\forriunicacié>ñéori los clientes de 
· .. : -> •... -:,-' ~·'.·:~-}~''.;_;~: ·-~~01,::.~f- ~:).'•~·: :::.-~ ;\·'.~~p(;···iti.r:~·.i:_ :.1;:y;:t ·f~,~(/. ~~\::.:-:,\e:.~;:~/·>·.-~~~~~·~:;.~~-.:~:<:><·:.·:.: ---<:- : :; , . , 
modo que se'obténgá uná'\•aliósá' füeme:de retroali1nentación. '· 

:. ·.~ .. ·._ ... ~t!:\~. ;:;:c~::f~;i~:";/~··¡-~~{y --,~],;!·.~: ~~~~7.~~}~-;~f~.~:;:_:/~ .~~;.:.:.~~-<l~('.>:'..~~t- ~:»· .;.-..:~.;; '. '-:).~- ·- -¡ '\.~. . . '.:: 

En este punté) río, s<?Io s;, refiere á clientes que é6mpran el producto o 

servicio, isi~ó ff~n~bié~ ·a.··· los trabajadores, accionistas, gobierno, . ., ... , . ,., 

proveedores)• 's6dedad en general. 

~ 1 Esponda Alfredo, op. ·cit., pp. 44-50. 



f.I ' • r-:~i;;.~ 

ISO 9000 
82 

.., Liderazgo: Hacer que los líderes creen un qn1biente de colaboración y .. 
confianza y que logren que el personal se involucre en el logro de los 

objetivos de la organización. El principal problema que manifiesta la 

mayoría de las empresas es la falta de interés por parte de la Dfrección 

y que se ve reflej~da en todo el pe~s~nal. 

3. 1 ovolucrn;ión d;¡ p¿~.1~ ,;~.~~.~~¡,¡,a • ~'"''~;d . de "abajoc '" 
equipo bajo los principio~~·e·j'~: l.i~:~~ :¿~rt'iC:ip~~i6ri, ~~o~~ciÓn de ideas, 

sentimiento de pert~nenciií; et¿.,.y·~~ri eú6'1rigrar p;iítÍc~s y objetivos ' 
e··- ·'.- --- . - .• ;.'1'.:;c·? ~ ::C,- •. '.'.· '. -.:'..~,~, ; ( ::; . I' .. ~.; .. - '.;.·- ' • ; ,:, ' ' e:· '·. · · ·,,,,. 

comunes. i.a satisfacción d~lper~?nál C:o~stitJyeÚno···de,Ios principales 

instrumentos para· logr~r ¿st!l inte~~¡¡gión>kb'rl~ q~~·e~'importante no 

peder de vista la comu~ica~i~~S iajridíivaciÓn y l~ C:r~ación de un clima 

organizacional agradable. '·' ;:"' 

4. Enfoque basado en Procesos:. Se refiere a establecer mediciones y 

controles para los el~rriento~ identificados como entradas de los 

procesos que serán transfo~mados. en un producto o servicio. Así mismo 

se marca la importancia' d~1.~~edir la capacidad de los procesos. 

5. Administración con Enfoque de Sistemas: Crear en todoslos .niveles 

de la organización unaconcienci~ de proceso~ en.la que cada elemento 

conteste las preguntas ¿de quién viene?, ¿a quién va? y ¿qué requisitos 

debe cumplir?. 
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6. Mejora continua: Determinar indicadores y formas de medición que 

permitan observar en forma cuantitativa el logro de los objetivos y un 

mejoramiento constante. Es mejor vigilar los datos del proceso que de 

los resultados. 

7. Toma. de decisiones:. El1,baseaJ: análisis de los datos obtenidos de los 

::~~~Jf~f~f~!f~¡J,,cyJ!f~jí~~~t~J~~!!:f~::::::~:: 
. '.·;·-,-.-.·.'·;;:; 

_;;'.: 
'·' 

8. Relaé:ión de ·e beneficio ·. m~tuo. c~n ··Jos: proveedores: Es de suma 

importancia el hecho ded~~~lu~rar'á los p~oveedores en el proceso y 

ayudarlos ~· . qÚe se áe~~ri-óJien /eh, .. b~se a • la~ suge;encias y 

requerin1ientos que. les· ~edi;~o~, es,d~cir, ·l1~cerl~~ ~~r que su calidad 

afecta a l~de nuestro producto~ servicio:2 



CAPITULO IV 

CASO PRÁCTICO 
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El caso práctico que a continuación se presenta está basado en la 

problemática de la empresa de la cual soy miembro y en la que he observado 

una serie de situaciones referentes a la falta de· involucración del personal que 

afecta el desarrollo y mejoran1iento de su Sistema de Calid~d. Para efectos de 

este trabajo la Hal11~r~ A~totra~s~ortes Hermano's;' s . ..\: d~ e::. V. 

;~~:.::~füt~etll tl~!!f~lw~~f '.f~;J::e'.:".~::en'.: 
familiar)~ por~'el número de personas que;.labóra en ella se clasifica.como una 

; -. - .;~., :h·:~-: '.:.-~¡~: .... ::¡~-:;-,:-.: .·-~'· -~ ·: ... ··::-.: - .;·.;:_-. /:.···:. --,.(_":- c;_'.·:·,'7_· ;-- <:~--._ -.- '-~ ;~-, . '",:'. ; ,-,,' ·,·CJ .-, . : •. -- ~ - .-

enlprés~- nléd·i~f.¡~-'{~ 5~cf pér-~-¿~~~ --~{p·rC:Xºi11~~dEúí;~~t~).~<:::.: ./\\-- :. -:>: :~:::· 
',·- ,:_·: .. · (..<' '·i/-í>,'·--'··:;·:--/> _-_,~·>:._."::.-:";---:~;-:_·-::,:.;--:"·:~>'. :-:. 

<·,_::: ·c.;·.> -/~'.~ ;:~~--~~: "; - ;·.·.,"· .<¡.·_,:·,-_-~_:'·, 

En Abril. del año;2000 co1l1el1zó con}l pi·.ci.;~~·t·~ ~e certi~cm:ión en ISO 9002 

:;,;:1:::'6:,1'!C; fr;ifü~füi f~1\\~Jl1f'<ll'i:::":,::~:":::'.~'d::,:;.:: 
organizacional,• documentació~'cle SllS ~~6ces~s, capacitacion del personal en 

los aspectos bási~os, d~;¡~->Ncir;.;,a·)so·: JÓoo: I 994, auditorías de calidad, 

técnicas estadísticas: etc. Fue en Octttbre ·de ese mismo año cuando logró la 

certificación en ISO 9002: 1994. 
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A partir de este momento inician las actividades para mantener y mejorar el 

Sistema de Calidad mediante la actualización de sus procesos y mejora de las 

actividades de todas las áreas. Sin embargo, la participación del personal .no se 

ha dado al 100%, es neces.ario }mplem,entar un método que fÓmente la 

cooperación,. la ~portació1fde ideas' y con·~iíC>, alcanzareI involuc~amiento del. 
personal., • . . :{ '&/. ·:~~: ,g~: \'.•/,.::e ;,;~; .· ·_'/• . : 1

" .• > : · ' . . 
La propuesta que sepre~enta.•t~~d~aque lri~rar'esteil1volÚcramie11to para que 

contribuya··~ 1~1~~~·~r~;~lÓ~·~del iii\~iri1 d~-tal'ld~d·a\;~vés d~. Iris C,irculos de 

Calidad. 

Antecedentes Históricos de Autotransportes Hermanos S.A. de C.V. 

En el año de 1964 el mayor de cuatro hermanos, inició actividades para 

ofrecer un servicio de transporte foráneo de carga regular. Dos años más 

tarde, con la participación de uno de sus hermanos, surgió la oportunidad de 

trasladar maquinaria_ pesada y estructuras metálicas para la co~strucción de 

carreter~s y Ruente~~onelÓrupo ICA a lo largo de fa República Me;.¡idna. 

El esfuerzo )1 . ei tr~bajo···consiante ~e·.·o.choaflos'per~itl~r~·~\1a •• ih~1ersió.n eil 

equipo especiallzado: y el 20 de Julio de 1972 con la i~tegracÍón de otro de los 

hermanos, quedó formalmente constituida la empresa como Autotransportes 

Hnos., S.A. de C.V. En 1975 la participación en la construcción del 

gasoducto Cactus-Reynosa y demás obras de infraestructura representaron los 
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medios para la adquisición de instalaciones apropiadas para el mantenimiento 

interno del equipo. Posteriormente, los cambios y las exigencias del mercado, 

además del entusiasmo y las expectativas de crecimiento influyeron en la 

decisión de diversificarse en el transporte de. productos para la industria 

petroquímica, siendo en 1978 los . itiicios en ese ramo con Petróleos 

Mexicanos al. ~ra~s~C>rt~r!ga~oliha;,·c1il!sel,'.l~bricantes .y turbosina. Dos· años 

después .•.•.•. ·se·· .. i;;.~~~.~~.i'~~•·E3s~~~Z~;;•~f~~\~-~-?'.bn.'~1 io. 'comenzó la. di stri bue ión ·de 

las activi~adés administraiiy~s )~'opefiitivas de la empresa. 
~;;> ,\-.1._;Y<'.~:{i:·:·.º~y~,!:.:,'.f~S',\~·> :-~;"é:5 :~:~.__-" <·1,: 

Sin embargo, f~J,h~~~:;::~~; l~~i~i.1982. cuand~ las operaciones d.e.• la.en1pres~. 
se orie~tiroii e~'~¡~'~l~~*i~?fe al' tran~porte de materiales y resi~~Ó~· peligrosos 

en vehículC>s:tip~•tri~que'. :.Los retos se hicieron presentes cad<l vez más y en 
e • (~ • ' ' - •;, - • • 

1988 cuando ~E:!Vt~~ libera el servicio de transportación, surge la necesidad 

de ofrecer el tr~b~jc{ri la Industria Petroquímica Privadri, lo cual representó la 
;,_; ~ ; - . ' . -. - . 

entrada a un merc~clo más competitivo. 

Actualmente. y 66n •·· 29 ~ños de trabrijo, el· prestigio;. el reconocimiento de los 

clientes. y. el ser\m~ fú~nte dé empl¿b i;11porÍánte para el. país, impulsa a 

AHSA )' la comp;~m~te 'a Í11e]oi~r.dfa con día eri: el servicio, equipo, 

instalaciones y procesos ad1~1ihistt:~tivos, pm Ici ~~e se ha implantado un 

Sistema de Aseguramiento de la Calidad cuya certificación en IS0-9002 fue 

recibida el 20 de Octubre de 2000. 
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MISIÓN 
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En Autotransportes Hnos., S.A. de C.V. hacemos 

siempre nuestro mejor esfuerzo para cumplir con 

responsabilidad y honestidad nuestro trabajo y así ofrecer 

a núestros clientes un excelente servicio de transporte 

.terrestre, siendo también un compromiso lograr el 

desarrollo integral de todos los que formamos parte de 

esta empresa para alcanzar una mejor calidad de vida. 

VISIÓN 

Lograr que Autotransportes Hnos., S.A. de C. V. se 

consolide como una empresa reconocida por nuestros 

clientes y la competencia por brindar un servicio de 

transporte terrestre de prestigio y calidad. 



VALORES 
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En Autotransportes Hnos., S.A. de C. V. se promueve que el personal en sus 

actividades refleje: 

Persevera11cia: La actitud siempre firme y de esfuerzo 
constante en nuestras actividades diarias. · . 
Respeto: Reconocernos como un equipo humano de 
trabajo con actividades en común y con .reláciones 
interpersonales cordiales y positivas. . ·. · ;'•~ . . • · 
Ho11estidad: Nuestra actuación siempre con la verdad y 
la sinceridad. ,V ~·>·: 

Mad11rez: Saber reconocer nue~~~g~ll~-sfrorés y 
limitaciones con humildad. . .. . <'.· ;. . , . 

Respo11sabilidt1d: Pensar en los demás'aGeaJizar~nüestras. ·
actividades y afrontar su consecuencia; . ,,· ·:ce .. ;· · ,., ' 
Trabajo: La oportunidad y el medio par~lbgr~r:nuéstros 
objetivos y una mejor calidad de vida'. . • ·. ·:,'}.'i''. '.;.,. ·· .. ·.· . •• · 
Compromiso: Nuestra actividad'.'~ 'positiva:• en 
pensamiento, sentimiento y actitud. · . '~~\': , ... ~ <!:·, ' . ·· 
Co11.fia11za: El conocimiento.'.y. cOnv.encimie~to, de' 
nuestros alcances y posibilidades de '.Jo'gro :\le, nuestros 
objetivos. · ·· · ,:: :.•; .:.(;~>•:/: · 
P1111t11111idt1d: Nuestro trabajo.·eri eÍíñ'oí'li~nt(;;§·;tiempo 
indicado. · ;/' \\' : '.; , : ' 
Lealtllll: Ponernos Ja camiseta. < '.,'." ~x> 
Cooperació11: Es hacer nuestro trabajo tan bien como 
podamos para avanzar juntos. {' < > . ; · >, 

Seg11ridC1d: El cuidado que.todos téngamos del estado de 
nuestra salud y herramientas de trabajo. 
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El compromiso con la calidad de AHSA se expresa a través de la 

Política de Calidad, la cual está diseñada para cumplir el objetivo 

primordial de la empresa: transporte terrestre especializado; y está 

dirigida a mantener un Sistema de Calidad que busca la plena 

satisfacción dél· cli:.nté, así. coni~. él. orden .·Y la organización de los 

procesos, b~~áricÍ~~~ ~~)~;~kJ~ra.:~~~'ii;,Jd. · 

POLÍTICA DE CALIDAD 

La razón de ser de Autotransportes Hnos .. S.A. de C.V. 

es el brind.ar un servicio de transporte terrestre segura y confiable. 

a través de colaboradores capacitados y comprometidos 

que buscan exceder las más exigentes necesidadesde los clientes . 



Estructura organizacional 
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Para el logro de los objetivos, la empresa se integra por un equipo de trabajo 

de aproximadamente 150 personas distribuidas en 39 puestos de trabajo: 

~ 1 ....... , •• ,,_,~ 11 ·--~~-.. 11 ~-··• 11•······--····I 1 ·-·--···-· 1 l •·--···:··· .. --··· I 
· 1 ... 1~ 1 ··--··-· 1J ~-·- 1 ··-··-· ~ 1 .......... H ._........ 1 
·-·"" 1 1 ................ , ~.:::::-.::.. 1···-·-'-·-··1 I ·-······· ~ 

1 1 1 1 ·-:.:::" 1 

l ·-····· 11 ·-·-· l l·-"'7.!.:...l l-· .. -11 .. ·---·-···I 
l i 1 : • 

. 1 -·-· 11-·-·· -·1 ' 1~--•. -... -.•. ~, 
..--L 1 1 ' ' 
t::::.::.:::J [:=:J 1 .:=:. 1 1 ·-··. ··- / 1 •;:::::: 1 

TESIS CON 
FALLA DE OPJGEN 



Presentación de los resultados del cuestionario 

Caso Práctico: AHSA 
91 

Para la obtención de la información acerca de la situación que se vive 

actualmente en Autotransportes Hermanos, S.A. de C.V. referente al grado de 

participación y compromiso de su personal en las actividades relacionadas con 

el ISO 9000 a través de su Sistema de Calidad, se aplicó el ct.i~stio,Ílarloque se 
- - · .. : :'-J,..__, ~ '" .: J.' •• -·: • • • • • ' • 

presenta en el Anexo 1 y que tiene como,propósito~de.ífoi~··ri,i:dfr,eiclima 

:r.::~::1:::a::::, :,::~::::~~~&~;,•.·~.'f.~.~.·.·.~.•~.·~·:·'.·n···".•_:,~~/~,~=~~~fa'. 
· ,.~-.< . ·. .. , ,7'.:,.:-, :'.:~~.~~~.- .... ~·_:o·.;-" 

~ _.·.· ,::_;::.·/ :í2~ -~-::-, .. ;:!·· ;._,J: .;_::-;}·: , _•,:?'.~'.·,~ 

~~~~;,~~~~It;~;~~~ii~; i~1~f ~~f !~f:L~~r~:Rj::~:::~ 
Para la ~elección de la 1ritiesira ·~e tb~ia;~~'.~~:éuen't~ los siguientes aspectos: 

Estas 31 personas son las que'tienei{corilacto dfrecto con los documentos, 

registros de calidad, mcidifi~aciÓ~ d~;p;bc~sJsy toma de decisiones referente 

al Sistema de C~lidad, p~~ esta '.razón 'f~eron elegidos para contestar el 

cuestionario. El personal rest¡¡n;~/~~liz¡¡ actividades dedicadas a la operación 

y mantenimiento de los tractocamiones y tanques (mecánicos y operadores), 

por lo que, en general, su tralJ~jd i6·~~alizan siguiendo instructivos y manuales 

que son controlados por sus jefes inmediatos. 
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1. ¿Qué es para mí la caild:ad? 

d) 13% 
a)6% 

. b) 26% 

e) 55% 

o a) Hacer bien las cosas desde la primer a vez. 

• b) Es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar la capacidad y 
confiabilidad del producto o serlicio para satisfacer una necesidad. 

• c) Satisfacer las mas exigentes necesidades de los clientes, mejor que cualquier 
competidor y ofreciendo un valor agregado. 

•d) Otro 

a) El 6% del personal al que se le aplicó el cuestionario se identifica con el 

concepto 'Hacer bien las cosas desdé la:~dr1~~ra ve~'· 

b) El 26% eligió el inciso b), eI cuaL~e +~fi~r~ a la .. satisfacción de las 

necesidades de los clientes a tra,•é~• ~/ l~ cripacidid x ¿oriflabi lid ad de 
los productos o servicio~~·>:::.• ··>_: '•-.: .•. ' .·. -

c) El 55 % del personal tiJne J~·~~i;ce~;~/¿~·d~lid~é<~~fo~~cÍ~·a s~tisfacer 
necesidades mejor q~é ·l~ ~ ¿6J;ief~~ci;f ./~ it~~~~; sI~i~~~e . un valor 

agregado. 

d) El 13% expresó su propio concepto utilizando palabras como 'hacer el 

mayor esfuerzo'. 'evitar los errores en el servicio', 'ser mejor cada día', 

etc. 
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2. ¿Qué es para mí el Sistema de Calidad? 

d) 10% a) 32% 

b)6% 
e) 52% 

CJ a) Es la estructura organlzaclonal, los procedimientos, los procesos y recursos necesarios 
para implantar la administración de la calidad. 

• b) Es la interrelación que existe entre el personal, sus funciones, los. procesos y los. 
recursos financieros para ofrecer un producto o ser\'icio con calida·d. · · 

• c) Es una serie de requisitos que tenemos que cumplir para mantene;·la c-~rtificaclón en el 
modelo de calidad ISO 9002. · · · · · · 

•dl Otro 

a) El 32% del personal se identifica con el .iné:iso a) q~e.,hace: referencia a 

los elementos que conforman la Adt)iiriistradón de la t'~ii'dad. 
b) Sólo el 6%eligióJa resp~e~t~b)O 

' . ' ' - .. -.. -_ '·"•·:..._-,._- ,. 

c) El 52%. ~pin~ qu~¡;l,_Sis~em~;·c1~·caÜdad es.un~ ~e~i~ de requi.sitos que 

se deben ctÚTÍ~(·¡;_·~ara·~~~~ntener elcertÍficádo en ISÓ 9ooi:;. 
d) El rest~rii~ 1 Ó-%~'G{~'ligiÓ ehncisod) o~ina que el Sistemdde Calidad 

i·-·_,' · .. :-.·.r- ;·, ·-'·-··. "·' .·.· ... · ...... · ·-:·'.,-.·'.·,.-e--.. • · ·: 

es el conjÚnto:deeieín~ntOs que hacen posible la realización de un buen 

servicio. 



3. ¿Qué es ISO 9000? 

e) 0% 
d) 3% 

b) 23% 
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a) 74% 

o a) Es una norma que define ciertos requisitos para ofrecer un producto o sen.iclo que 
satisfaga las necesidades de los clientes. 

• b) Es un modelo de calidad que nos compromete a realizar nuestro trabajo siguiendo 
varios lineamientos para ofrecer un sen.icio con calidad. 

• c) No lo conozco. 

•d)Otro 

a) El 74% del personal se identifica con la resp~esta delinéiso a} en la que 

.se indica que l~0,9DP9. e,~unaserie de'~orrnasqu,e.se deben cumplir 

b) .. ~f JZ~~f ~~r~tl~~f~~~~~~r~2~~~n~~~~l~f~}~;;;:·•:~: 
c) La ~;c;~~ h) ~~;rJ~;el~ii~Z. " · ·· 

1 

" ') ,;(. /~ 
d) En la opC:ión d)~IJ% ~xpresó qÜe es una norrria q~e ~~ debe cumplir 

para tener calidad. 
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4. ¿Cuál de las siguientes razones es para mí 
la más importante para implantar el modelo de 

calidad ISO 9000? 
d) 10% 

~ 
e) 6% 

b) 13% 
a) 71% 

o a) Para lograr mejoras en la organización, los procesos de trabajo. los resultados y 
aumentar la satisfacción del personal y de los clientes. 

• b) Para generar confianza en los clientes y tener mayores wntas (1fajes), 

• c) Reafirmar fortalezas y valores de nuestra empresa y .cumplir.los objeti\O~ e.stablecidos. 

•d) Otro 

a) El 71 % opina ques1ldgraninej~fa~ e~'los proces:s, los resultados, etc., 

pero también; d~~::.per~ibl_;~~: ~n e.1 aument~ de ia satisfacción de los 

clientes ;. d~I peiso~~l .. 
. ~ . ··' ... ··, ' . 

b) .13%.ccinsidera más importante el aumento de fos.ventas en relación con 

la confÍal1z~ que tienen los clientes'. 

e) 6% se inclinó por la opción e) referente'a ,, '.'; ;>~· ';", .. ': .. las fortalezas y 

valores de la empresa. 

d) El 10% opina que la razón más importante es ofrecer un servicio con 

calidad para que el cliente nos prefiera, expresado en el inciso d). 

1~""""""'"---~"".",=~=---------------· '-'-'"'-"'""'" 
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5. ¿Qué modelo de Calidad tiene AHSA? 

d) 3% 

c)Oo/o 
a)0% 

b) 97% 

aa) ISO 9001 • b) ISO 9002 •e) ISO 9003 • d) No lo sé 

a) La opción a) no fue elegida. 

b) El 97 % del perso'rial qlle contestó el cuestionario conoce que AHSA 

tiene elmod~lo'd~ ¿~licl~d ISÓ boo2. 
- ,¡ t> ... 

c) El incisoc)no fti'e elegido.< 

d) Sólo eÍ:~o/.;;~~e1~~~~6 :'~Ue~'ho, ~ab~ qué 1~odelo d~ calidad tiene la 
~r< , 

" ' ·;.:··, ,. . .~· . 
empres~·:':,,,,,;, ,_,: ,''" 

.: .·,:, •• < :--~~ 

Not11: Se' e11te11dertí por 111111/t!/o l11s tlifertllles 11orm11s co11tr11ct1111/es e11 l11s que se tlfritl<• 

ISO 9fJfJfJ, es decir, ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003. 
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6. ¿Qué representa AHSA para mí? 

d) 0% 
a) 10% 

c)23% 

b)67% 

CJ a) Es parte de mi l.ida; en AHSA puedo desarrollar mis conocimientos y habilidades y 
sentirme útil. 

• b) El lugar donde trabajo. 

• c) Es un equipo de trabajo que me permite ser\'ir a los demás y contribuir.en el logro de mi 
objetl"'s personales y en los de la empresa. 

•d)Otro 

a) 10% opina que ~H~A es ün lugar en do~de puede. desarrollar sus 

habilidades y sentirse útil. · > · 
b) El. incisÓ b) tuJ~~j~gtcib p~r\e167% del pers~AaI/AHSA·.Srepresé~ta su 

. . •' ">"·-·~ :.- . - -.. -~:?.r-:;<: "/':;~:·- . ·_._.-__:__:·,-:·,~-.; ,:.,_:: ~- ·.;:' ·-

.1ug~r ~e;~:~~~~~º·_z!.E?> ... :2.\:·:} ~iX;'. ... ,/. ~:;_~~_;'.·1.:'.~'.,_.,}:~ .t >;, .. 
e) El. 23% ~él~c~io11p.la·r~:spú~sta_c);:esta' pr~por,;_ió~'.opi,~á 'que,AHSA es 

~~s~:~¡J!1~di~~~:~~!f.[~;: ~f''.¡::tt¡~¡;~l:~:~±i~t~i~:~i~Jf :i:::17s.)' ·al 

d) La opción d) no fue elegida. 
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7. ¿Cómo es el ambiente de trabajo de AHSA? 

d) 13% 
a) 19% 

e) 10% 

b)58% 

CJ a) Es agradable y me permite desarrollar mis actilidades adecuadamente. 

• b) Es tenso y el personal está desunido. 

• c) Se propicia el companerlsmo y la unión entre el personal. 

•d) oiro 

'.J' - . ,·· ' 

a) El 19% ópiiia qUe se vive un ambiente. agradable, el c~al -~s propicio 

_ parri eI ade~uhd~ desarrolló del!ls'~~~eas\1 ., · · ·· •·· .. _., -.. -•. ,.. .' .. · : .. ·.. . 

b) El· S8o/~ de! person~I· pe~cib~ qu'~i~l~~irib'ie~,t~;~~ trabaJ~• ~~ AHSA es·,. 

,¡ ~,::: :~::: .. t~:t!~ª*K~~~~~~j~~?;~I~~~PE~~f ~i ,~'~J;,., . 
) - . . - . - -· . ~:;' '.\, -.-... :~.~· ... •_· . c. :.:,:·,";):"''·· .,,_ •.;:.::.:.:: .. 

d) El restante 13% escogió Ja r~spÜestad) expresando que existen varios 

grupos que ponen ciertos límites que impiden que se dé una convivencia 

entre todo el personal. 
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8. Cuando estoy realizando mi trabajo pienso 
en: 

e) 16% 
d)6% 

a)52% 

b)26% 

e a) Cumplir con las acti..;dades de mi puesto y cubrir mi horario de trabajo. 

• b) Mejorar mi trabajo. 

• c) Alcanzar los objetiws de la empresa. 

•d)Otro 

a) El 52% s~;preoctpa\•;:olopor cumplir con sus tareas y cubrir el horario 
.. ,,~·''·' :-·. :. ·, - .'. 

de trabajo'establecidd.•; '; · • · 

b) 26%;de eÚ,6~·5~ ~~io"6~ ~~lo1 ~su Ír~~ajq.y tr~ta·d~ ~ej()f?rlo. 

c) :~j~t~:sti1:~~:Lt.K¿ali~,~~};0~~~a~~j?~P.i~~s~:,c.~~.el logro de los 

d) 6% respondió c~n I~ ~~sió~ d) 9·u~:;cÍ.iaha111e~te realiza su mejor 

esfuerzo en su trabaj~ par~ servir a la e~pre~a. 

-= 
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9. ¿Qué tanta supervisión necesito para 
desempeñar mis funciones? 

d) 3% 

e) 10% 

a)48% 

b) 39% 

o a) Que me indiquen qué hacer, cómo hacerlo y que me revisen constantemente. 

• b).Que sólo me re..;sen al término de mis ac1i1.1dades, enlrego resultados cuando me lo 
piden. 

•e) Entrego resultados sin que me super.;sen y en el tiempo indicado. 

,•di Otro.· 

· .. a) 48% ·expresó que para realizar sus actividades espera que se le den 

indicaciones específicas y que se le supervise constantemente. 

b) 39% se inclina por el inciso b) donde.se.indica qu_enecesita poca 

supervisión pero~htr~g~rá s~~r~;Ült~dos sÓÍo si~~ ¡;;>pi~eri > 
"_: .. -º · _·.,.'. ::-.. . ;', .-~~ :: .. ·- •,/? ::- :'\¡:~~~¡- :,.:1\\~-,:: ?;.~:~j-\~;:;_~-f~.'.'.:;::~~-:-~-~-'f'~:->!'.'·;_ffo;:_c;F-{~·;_'-,-, f~.·~-~{ :.~-<-./-•; · 

e) 10% consider¡f,q"úe'.no' necesita '.siipeh'.isión .y,.está"'c6nsCiente de que 
,_~,., -_<' ./{;.'~:::-.·';_;'._:.:.'~<-:;,;/:--~ :::::;;·i~' :·\~?//·{~~;~:-~;~~--}:~;·~~E¿,_ :r'.·);-;}_ ·~;.:é:p\,2;)';:~-:::_--;:.-::~.~·~<;'.·-~.:, -:,:~ ~-:. _ -- · 

. debe ent~egarXsus r~sUltados;sin .. que 'se I?>pidan:\y en él, .mon1ento 
indicado} ·'.·(···· ·,·/'"'·<'"·;;,·"··;'-:'.' .,, ... , .. '···;· '' ·'""' "· ,, ... , '. ,, ·"·' ..... ·""•""'" 

d) El ~~stan¡e,3% eligió la ~~ciÓn d) y expresó que hace siempre su mejor 

esfuerzo para tener a tiempo su trabajo. 
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10. ¿Con qué frecuencia recibo 
reconocimiento por parte de mi jefe? 

d) 3% a)6% 

b) 13% 

e) 78% 

1:1 a) Siempre que realizo un trabajo excelente .. • b) Algunas veces. • c) Nunca. • d) Otro 

a) Sólo el 6% respondió que su jefe si le reconoce su trabajo. 

b) 13% esrec.~nocido sólo en algunas ocasiones. . 

. c) Esta opción fue elegidapor el 78%. del persónal }cgntéstó que .nunca 

·.·· ... ·• redbe r~conod;niento de s~jefe. •. 

·El restante 3% éoni~stÓ a travésde I~ opci.9nd)'qJ¿ sÚjefe. se da cuenta 

de que ha realizado un buen trabaj6 p~io rl~-)~>~~P;~s7~~lr~ctamerite, ni 
.. ; .. ,:- .. ; ·.·,· ,, ... , ... ,, , .. , ., . 

hace ningun tipo de reconocirrÍlento; sol~ le h~ce aÍgcirí cómentario. 

l 
1 
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11. ¿Qué tipo de reconocimiento me gustaría 
recibir por parte de AHSA? 

d) 3% 

a)26% 

e) 65%- b)6% 

e a) Bonos de producti\Adad, premios por puntualidad, compensaciones, etc. 

• b) Ser nombrado 'el empleado del mes'. 

• c) Que mi jefe y la Dirección me expresen lo satisfechos que están con mi trabajo. 

•d)Otro 

a) 26% prefiere un reconocimiento de tipo económico (compensaciones) 

como bonos y premios en dinero. ; /; ) .. ·· •.. ; : . . > .. · .. 
b) Al 6% de ellos les gustaría que los nomb;~r~~ ei~~·pléado.'.del frie~; 

' ... < / .:·"/'.~1",.:~~~?,:~;;·.·~;~::;,;/:1,::-<~;.~.;.-¡·~;:(:~:,>:>:·;.: /"':::: .:'· \,.:·,-· . ~ ;. ·, ·_, 
c) El 65% considera que un b~enfrecOnóci1niento es qüe. t~l1t'9 sucjefe 

como la Dirección de lá~1n~~re~t1~~~~~~ts~~-.~q;.7~ráh·Ja~{~r~cho~ con 

el trabajo realizado. · ?.: ;; ,;;1
: ·) ·::.3.b·• '. .. J:~L; 1 ·:>.;\ 

d) 3% expresó que espera ainbas ~osas;. reconocirniento•por parte de la 

Dirección pero también premios en dinero. 

¡¡;¡¡¡¡¡¡¡¡31!!!!!!!!!~---..,..-==-="'====----------....... ------.. " .. , ....... 
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CJ a) Alimentación, wstido, descanso, aseo y algunas otras necesidades básicas. 

• b) Gozar de buena salud y sentirme seguro en mi trabajo y obtener un buen sueldo. 

• c) Sentirme aceptado y reconocido por mi familia, mis compa~eros de trabajo; la amistad, 
el amor, etc. 

• d) Que mi trabajo sea reconocido y sentirme bien conmigo mismo. 

•e) Lograr un crecimiento y desarrollo personal. 

•fl Otro 

a) Las necesidades básicas aún.no están cubiertas para un 10%. 

b) 13% busca cubrit;.sus n.eé:esidades de seguridad. 

c) 52~ está r~ás,:i~te~e~ad~'por buscarla aceptación de las personas que le 

rodea!~,forma~eqllipÓs detrabajo,esdecir,· 1.as'necesidades sociales. 

d) ,:;~i1~~~~7i~~íl~fü&;i";JIJ~t,f :fü:,,::.~::::::·::,~~: 
bieh ~orisigó t~isrii'~s;· , .... ' - .. ' 

e) El 6% de ellos está enfocado a las necesidades de autorrealización. 

f) -Esta opción no fue elegida. 



... 
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13. ¿Qué es involucrarse en e·I trabajo? 

d) 10% 

e) 16% 

a) 64% 

b) 10% 

o a) Cumplir con las actividades de mi puesto. 

• b) Es formar parte de un equipo de trabajo en el que se aportan ideas y se crea. un 
sentimiento de orgullo y pertenencia a la empresa. 

• c) Hacer mi mejor esfuerzo y contribuir al logro de los objetiws de la empresa. 

. . - ·. ··, . '.< .-~ ,_ 

a) 64% opinan qu~;invoI¿ir~~se es ~·umplir~ólo con sus actividades. 

b) 10% expresó qll~ i~voiti;c~~;5~~s rC>niiar p~rte.de u~ ~quipo de trabajo. 

c) 16% eligió 'el inciso cifq1iie.~e::refier~ aL'Iogro .d~ iC>s objetivos de la 
' •. _:;/ '<.·:~.<.-.:·_:"'._-·~-· <;:·'·'-:.::. \·:··;,;'- "' ,./::.-~·-_p··:_.. .:>_·. ,'\ --· -

empresa a través del esruerzo de: su personal. 

d) El 10% expresó qll~ 'sllforrn~ de i~~oIJcrarse es .'haciendo bien su 

trabajo'. 
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14. ¿Qué tan involucrado estoy con AHSA? 

d)O% 
e) 13% 

a) 68% 

b) 19% 

e a) Cumplo siempre con mis actividades. 

• b) Lograr los mejores resultados en conjunto con mis campaneros de trabajo . 

. • c) Los· objetiws de AHSA son también mios y hago mi mejor esfuerzo para alcanzarlos; 
sus logros y .tr~casos también me pertenecen. 

•d)Otro 

. . 

a) 68% simpleníente cumple con sus actividades.·; 

b) 19% opina que se obtienen mejores resullad~s ·en conjunto con sus 

compañeros de trabajo (trabajo en eq.uipo):' 

c) 13% se siente como parte de AHSA Y. se identifica con sus logros y 

fracasos. 

d) Esta opción no fue elegida. 
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15. Las actitudes de mi jefe inmediato y los 
valores que demuestra son: 

d) 0% a)23% 

b) 10% 

o a) Se muestra accesi~le y amigable I Apoyo y cooperación. 

· • b) Me inl.Oruéra e~· Ías d~cislones del area de trabajo I Compromiso y responsabilidad . . · ·. . ,.~- .>.·~. ·:.<:: .. -
• c) Autóritario y no,~se preocG~a por mi'desarrollo /Trabajo y Seriedad. 

".·'..: 

Esta opción< fue elegida por e¡ 23% del personal :y opina qúe su jefe se ·::···: ,>. <.;·:', :::: __ ... ·. :;-"/::· :-:¿:,: .... ~~-~'{ .. ::<::.··,···-:./:..,: .... · ... ·• -· --~·;._.\:::<: ·_-:: '.:\::·::~·\;.;' ;>J.·· •.. ,' .. 
muestra accestbl.e,a1~11gabl.e yproporc.1ona.apoyoy.coop?acton. 

Sólo el 1 o~· c?nt~~{ó ~~süJefolo iri~·o!Úcra ·~~:i~(Jfaisio~es del área 

de trabajo. . / • ·· 

e) El67% delpersonal expresó a tra\•és del _i~dso cfquépercibe a su jefe 

autoritario y no se pre~cupa por el desarrbl lo de ;u personal reflejando 

siempre seriedad en el trabajo. 

d) No fue elegida esta opción. 
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16. Me gustaría recibir más capacitación a 
cerca de: 

d) 0% a) 13% 

b)26% 

e) 61% 

e a) La calidad y el Sistema de Calidad. 

• b) Temas relacionados con las actil.idades de mi puesto. 

• c) Trabajo en equipo y superac.lón ·personal. 

•d) Otro 

a) 13% prefiere temas rela~Ío~~clos é~~ la calidad. 
. . , ...... -. , . · .... - ·, . 

b) 26% del perscinaL~iqll~.sg'l~ aplic6. el cl!estionário ·expresó que le. 

::tt~:~::d~r~;:~~l'.~~t~~~tt?:iitación, d6 temas · relaci~nados con las 

e) 61 % ~stá más i~tefésado po0r tet~as'sobre super~éión personaly trabajo 
:.:f.:;-::·:·:·;:·; ,..¿:>.·, 

en equipo .. :;.·:. -.. ; V 

d) Esta opciÓ~ n~ rlle ~Í~gida. 
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17. Me gustaría formar parte de· un" equipo de 
trabajo que: 

e) 6% d)0% 

b) 23% 

a) 71% 

o a) Tenga como objeti1.<> solucionar problemas y contribuir a la toma de decisiones y con ell 
lograr la mejora continua de AHSA. 

• b) Tenga como objeti1.<> la realización de alguna actilidad que indique la Dirección. 

•e) No me gustarla formar parte de ningún equipo de trabajo. 

•d) Otro 

. . 

a> 11% del persohaY,'lue.c~nte~tó ~!cuestionario respondióque 1e gustaría 

formar parte d~·~·~11.e~'l.lipo de trabajo que teng~ 5orrío objetivo 

solucion~1~ pr~bl~mas )'cóntfibuir a la rrí~joráde:AHSA. 
b) 23% eligió'eL irig¡56· b) ~n ~lqu~ .sé r~a1f~~r1 a~tividades dirigidas y 

especific~das:~ .. 
."'··; 

c) 6% expr~s·ó qüe nOtiene interés por f~rmar equipo; de trabajo. 

d) Esta opcióh ~o rJe el~gid~. . . . . 
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18. ¿Cómo contribuye el trabajo en equipo en 
las actividades relacionadas con la calidad? 

e) 3% d)O% 

b) 16% 

a) 81% 

o a) Se obtienen mejores resultados porque se da la participación, se mejora Ja 
comunicación, se comparten experiencias y se toman en cuenta las opiniones de todos 
sus miembros. 

• b) Se de una rápida solución a un problema especifico. 

•c) No Jo sé. 

•d) Otro 

a) El 81 % se identifica con esta descripción que menciona algunas de las 

características de los Círculos de Calidad. 

b) El 16% se identifica con esta opción que se~od~í~ decir que describe a 
-· .:''-. . ·· ',.,,--'. _,_-. . 

un grupo de trabajo. 
:·-,<,. 

c) 3% contestó que no lo sabe, a ir~véiciel'á opcióll c). . '.· 

d) No fue elegida esta opción .. · 
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19. ¿Sabes que son los Círculos de Calidad? 

e) 0% 

a) 23% 

b) 77% 

ca) SI •b) No •e) Otro 

a) Sólo el 23% conoce qué son los círculos de calidad. 

b) El 77% expresó que nos.abe qué son los círculos de calidad. 

c) Esta opción no fue elegida. 
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La observación y la aplicación de un cuestionario (Anexo 1) fueron los medios 

por los cuales se obtuvo la información del siguiente diagnóstico. 

. . 

Estos resultados tieri~n un~ visióri global de la situación en la qúe se en~uentra 
· -· : .·· .. ·:_ .. · ~~~.~~:~~>.:!{~¡: '::::~.--(-::.' .~,_;;_if>;.: f?: J; >":"'·:~,-.'::: >t.:< ~ .... :·r_},· ,.:.~:/ .;-·t:·~): _,: ~~:-:~;,..,:·/· ;~.:; . ). : -:: ·). :· -.- ·, -: · . 

actualmente la)trlpresa e11Jo qUt~)e refiere:a'párticipación)frabajo 'en equipo, 

::~::::1;1l~ºd~t~=~~l~ttf j¡{l~~;~t~~l~e·i1~muc,ramE~to ·que tien~ el . 

. ,;·.· ¡:>~;·-:><< ·'.". ·:·-~· ... · -·-<· ... ¡·j:r: .\' :~:-· '-:'\"::_ - __ · ' 

En gen~raI '~~do e( p~~sonal' de-'AH~d' tie~e. ;un.• concepto cle calidad 
-

relacionado con I~ saÚsfaccióri de n~t~sid~d~~i-cle ,,IÓs clientes y evitar errores 

en los procesos de trabajo. Lá P~líti~~ ;~~ C~Íi~~d; la Mis¡ón y Visión de la 
' ·. -- : . -- . -;: ·, -· - -· ,_ ·~· _;,_.- ··: . . ..: -· . ; . ' .. ' ~ --~ 

empresa son puntos importante~ par~.''.q~e e(-~e.fsonalse identifique con los 

objetivos de la organiza~fÓn ys~ri ~J~6~·i·~~sbci/1a i~~yoría de ellos. Con esto 
· · -: ·"·. :. <: \:_:·::t::'i-;':·:rº·-·. ~}~<·-::f:,:<:~ ,\ .. ~:.~;- .'~··.>.:·: : :· 

se observa que se tien.en lás [Jases:.parfinkfar~n~métodode calidad enfocado 

a que el personal des~rr<>!!eA'.~i1;r1i}pl~fJ~;de,)~~en~ncia y se involucre en el 
modelo ISO 9002 a través del irabaji:íen e;quipo./ 

,,- ·' . ," ~~:~:~'-'~:.):~;'·'!,:' ::::·:.·:-:~::· >.:~<' ~-;«---· ·:~.<>-
:. - ··-·--;:···:·>:.· .. :::-•;:~o-_,_, ,: • ."_:,':.~<-; ,'.'·.:;,6• · 

·: -' ' ·>·.-:'--_.,, ··'\:,:,- .. :;~:·.:.::-<:·'·'./·::., .. ·:~,·~:' -.~··t"-'-'--fy -.": ;· - '. : : '... . 
A pesar de que el. personal ~ab.:}iP~.se, cu~Oia:~on un Si~t~ma de Cal id ad en el .• 

que se deben ~ealiz~r cíert~s;~~~¡~(ÍclJd~t~~i~'ir~bhjI;c~n Ja!id~d/!á n~ayoría · 

de ellos lo perciben colno una serie d~ ob!Íga~iones que ~e deben cumplir para 

mantener la certificación. Se considera que no se ha apreciado la cantidad de 

beneficios que se pueden tener al trabajar con procesos bien delimitados y 

estandarizados. No con ello se pretende decir no se expresan las mejoras que 
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se han tenido, por ejemplo la delimitación de funciones, formalidad en los 

objetivos de la empresa, reducción de las quejas de los clientes, reducción de 

los retrabajos, generación de confianza en los clientes, etc., pero internamente 

se pueden tener más beneficios que aún no se aprovechan como el trabajo en 

equipo. 

Desde. que se·inició el proyectode certificación se eligió ~ un grupo de 

personas pan1 dirigí; l~s aétiyidades d~ calidaa y e.1.rest(). del personal sólo 
. ~ . . . . ,' ,. -. .. ' '. ' - . ' . - (_ -- ,. - - :.:· - ~-· '._.,. ,- -

cumplía con las áctividades:quese'Ie encomel1daban.¡\ctúalmenteJa mayoría 

~:~:;:::~~Fi~i~~~i~~~~f ~1~~¡tJ~f~~~~~,~E::::::~:~ 
parte de·la orgamzac1on y part1c1pe; activamente.en la toma de decisiones y 

so1ución.deptob&~~r;:1· .•• 'Y:'<·~: <~ ··',';·;~·>··, ' ~- ... 
: .• • ';· ; '"' .··~~' -¡ l ., 'f' ,· ... -_:,. 

,·.-;:: :,,'"'.'•? -· _, ;,-·,,·_ -· 

.. :,·r,; '".r; :~:-_t::)>: ;,;:.~:'.~ .,: .. ··,-, .. ".::: ¡\·-:~::_ ~-;:~F::~(·~---

se considera·~ue'el :g~~'c;r problérri'~(a¿~f\!-'lsA'~sla·falta de. trabajo en equipo, 
: :_.; ·: ·<<>>/ ;:)::.:-'~- -~::\·;;:-~ -x:~{: .· -~-~-:~~· ,~r::'~'-:)('.'..ú:·:·~-~:;_::::_~<:~~~;p;:,.~:-~~\ ::;:-:'r0.::-:, ~:~'"t :~:·: __ ... _~-~·-, ':· _·:_<:::::,·,_:~:-_,.:,_·. - :,\~: - , 

pero se p~es:ntan;otras;s1tua.cmnes,que ~~ntam.b1en caus~ntes. de•esta falta de 

p•rt;o;p>0>Ó".:i~~!~~~f ;~r~;~¡[i¡if~~lií'f~,'¡?~, ···•·• ·• 
• ·Actual 1!1~nt~ •. Íl<>. e~_i,st~.l ll~.;ye~~ad.~~o¡s~pt}pi~~~c:i::~~ ;i>,eí-t!!nericia entre el 

. · ,·- ·: ·:'· -,:,:.·..;., · ;~ ;·<~;':~f~1::_·:1~~-~:·-':.~;-: ;.t~.'.;-~-t, ··t~,:~·~::.Y{>'7·.: -~1-r:··~;;''.."*;I:,U /'-·.:~i;:~;~ ~·:·{ii;,:U~.:1;:;~'..'~f.,,_~(::;~--::~'. -. ·. • 
personal;· ll" m1m.ero I~PC>rtª~te ele ·el.1()5- expr~S() ,en• el c.1,1est1ona.r10 que 

la empresa represe1;tasól~ su lugar ele trabajo, por I~ qu'é se puede decir 

que la gente no ha encontrado algún motivo que lo estimule a 

interesarse más sobre lo que la empresa hace, lo que puede lograr y 

lo que les puede ofrecer. En la mayoría de los casos se busca 
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únicamente cubrir un horario de trabajo y.cumplir las actividades de 

cada uno de los miembros de la organización. Esto también se debe a 

que, en general, se percibe un ambiente laboral tenso y el personal 

desunido. 

• Es necesario fomentar la unión y compañerismo entre todo_ el personal. 

• La mayor pártedel p~rsonal requiere q~e s'g;1e ~~per\!i'~~ d~nstantemente 
para .. qu~-~~ii~~Je 

1

res~lt,~clos ·· ~ ti~-~~~~ '.~-~~<>:iij,~_,J:~_·a,~~u'~:{~~_._.· •. ·_i_·._s·-.t .. e .. _·•· PºC:ª 
responsa6iiiclád e iniciativaO< · · .. ; · __ ;<:; .. J' . ·-• ·\ ·. 

• Los•··· miefuol"'ostde_ fa org~nii~~¡J~:}~~~;~~~{Jrii~';~J~fs~s •Jefes son 

autoritarios V tleneri • pCl~() 1~t~;?~--~fré~1_--a~s~~()Ji_if d~I ~~rs6~al _a su 

cargo. <' ,(': ,-•,;: ". ,__ ... ·/. - , 

• Existe poco recono.cimiento'({o'cási':nulo) por parte'de losjefes.ESte 'es 

~~:~::J~¡~)f ~~'~i1~~~eI .. ~:~º=• :"r~·A~¿füYS;e:~: . 
que. su contribución': es importante,· no· sólo para. él_ ~ismo Osu área de 

· :;::i:~:~~i1~\{~~:~~:~: ·;:~~iil~rtf tii:.~~*?:! 
mayoría coñsiderá que. es más. valioso que ida Direécióri é!e':Ja:empresa 

",~' ...... ~ .. · :.:·.:·.:::· ~:;-:·-~· .: :r.~·>:-- ·(./:~ .. ·'. ·/,· ·:)·:·.· / .. ·-:i >. 5r>~-·-) ;J-:f.~:::\:;' ys.\:-< .. :~~(nx;·i;t.\~:::;;·.:·;i:.~,\t,'~-~r:.:· ·'.··,:. > 

le expresé qué tan satisfecha. ·está .·cón·:su{trabajo{Cde}festa· manera el 
. . . :.~ .. : ; ··. , F~ >; ·:\i: .. ~ "';::_. ;:¿ ... · :.:~,,;· ~,. . ."·/ ·>; '(:; . .'. :¡·::::,;.:;.'. tt~~\. :y;¡~/~: :.~'fr\(.!~~~~{:f'iiJ;:~: ·,;c1:~~1}~'/'~·~:t2,; ~ .. ;·::~ .· .. ·· 

personal sentira que •es· tomado' en• cuenta':y-que1su' co11tn,buc1on es 

importante por pequeña que parezca. Otros (aunque en nienor 

proporción) respondieron que prefieren que se les den bonos o 

premios expresados en dinero, pero en general, la mayoría se inclina 

por el reconocimiento no monetario. 
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• De acuerdo a la escala de necesidades de Maslow, actualmente las 

necesidades del personal son las siguientes (en orden de importancia): 

Necesidades sociales o de aceptación 

Necesidades de autoestima 

Necesidades,de seguridad 

Necesidades básicas .~ ·.·• 
' ! ., ;: . " ' ' ,- . .¡ . 1. . ~ -

Necé~i'd~<l~~"~e 'J~i¿;.;:~~Ii~ación. 
• "\ -·-' ': '~-~, 1 ' ·~:;::.-:-.;,, •• :,~·-- • 

• La mayoría del ~~;;i'?llal}es'tá más·In,tefe,sado por recibir capacitación 

;:::. ~;~~~~jiI~·~~i~'~'.:~J'[,'::~i::::I~'d'. te~"c'"ª 
• Uno de los.pu~to{é¡üé se consideran .más.imp'ortañtef pari'este:frabaja··· 

· : .. -_:-:-: ,«f; ~ ~~~~-:: :~ :~:,(¿;;~~---.r~~v-~: -~:-~-\ ::;;~~"}{:;t:t;I~~!1 .-·::':'"::-;\~)~\:}~;, :¡.~,·uL~:-~f:'¿~;>: ·!_s"-~1:t:--i;.;-~\·i :-~~:-> ~; ~-~ · ... -:-,. _:_: .. < _, - . __ 
es .Ja preg~pta·.11.um~.r!?,;,11,;~p · 1~::.qll~ ~~,P,r(:,t~~1~e·cp11o~ei: s1 ~\.pe~sonal •de 

':-. ". .:'.':/ !:-~ -- --~;_: .:i,),~}-·'j.::·¡ __ · ~;:l_~:·-::-.1~ -~-:~---·~.:-:·,·H~_r:/;.,.:';;,;;t;·;:,:.:: r.!-~>:,_,,: .Ji;:{:::.:-:'.~;-z~,~---~--' :-;s:!;i'.- ·, '.; ·;·t}' :·:": ~--~~;t -,.·-;;.:;,' .. ,~: ~,:: _-:: -. ~: !, < '. . ; 
AHSA.está· interesado eh fóITTíar,eqüipos'de:traoajó:)i se'obtilvo. ·•que Ja. 

, · , --:.'!:~-:~·.; ;\"/i~?·:~Yf~r~··:::·'.~t7~}~r\~i ·ff_S:~.:.~:.!?~:-~t.'.:~:,~;:~~-.-.~:;~,.-.~->~~r.~.~1~;-~ciJ~ ~::~/~:?;\_::-~,:°''?::~ :t~~~'f.. :'~.~-5~~',_~: /:·,:' · ·- -: "::~: · . 
gran maymía'.estaría;aispuésta"a·•frab:Ujar:.ae,esta:r.orri}a:Estc:i ind.ica.· que 

· -; ... ;. ".-._ '_ r_·;· :·~ :'.:_;' > .:·-,:,. :-. ~l;:-~~'.,/ji/. ~,- '. '..:2~~~:,~.-;~t~§i~(J't~:'.;_>~ '.'i1-~:{:?;;:;;'f:': ~1:~,ft:~'~-.:~'.:·~;~~:·-~:(z(CJ~·¡)~.~~{_,~~: -<:{:~~,.;-.. ~~'.·.:~/; -:~·_'. 
actualmeriie ·rió. sé frabaja ~en 'equipo .y:_~qúe;ñó'se:iiéneri~fas · hérraiTiiéntas 

: ·., ~. , /:,~-~>;' -:~ :~_.·f~~,:;::':(·:> ·.>_·::.\:}!'~, <i~,x-·r)-::;,~~~/' --~k{·J),~~i'.~ 1 :_,.~p~~·:'./:·\::\~~>'~~¡:~iJ?;'.:{:~,:::; -: :~>· '.: ·:>:~:-.:~·-'.·. "- ~-.-:: > : 
necesarias para cambiar a esta.forma,de,trabaJO;'épero;.ya se cuenta con 
, . · . " <:>::: ·/·~,{ ·.;0:.:<·~;::)6:~'~,,:;/.~;~'./j!~;'.~-~~:=:/~ú:_~::i:i'~~~'·:tF'{'::~~i(::~'lt; ·:;::~'.l'.~/_~·}':'.~::~<<j~·~i(: ··<:·;_,_ ·- ~·,:;._, - .: · 
un buen iriicio,qüe' es' él interés dé)ás personas: :Hasta ahora el personal 

'. .-;j ·. ~;-{,_:, ·:;'} ~;·_>u·~0:~~~·:-'.-:::~~:~ -; ~J ::·-:~'-,.[~~~~:,:l'\t:~;:~:~ ','~~$;: '.::, ~/{~~;{{.f'.~t-. .-~,~- ~:~l' : .. :--~:,~·;,_:;_ :<;~¡- ,_· _·. ::. ~ 
está acosúimbrádO, ~•seguir iri9,ié:á~ic)bes::YJ:ir.o.cedimientós, ·pero esto.no 

: ',·._: __ '. ·.'-~:-_: _··i~t:<:,.:·~~:.·_ <~">;\-~;':·. ~;: ,:::'; _: .hf~';>~-.:t~-,;:~i.~-\'.;~~;\'~:~{t"~{f:\~·~>;;1· ::' ·:f-_:<;·_::· :·(~~'-. · 
permite des~rroJiarJas c~pacidad~s>ihabilidades 'de las personas. No se 

~::;:n:~f j,'f t~J:fü~W~~j~}l~i'~~~~ji~~,.;,;~"' ~pin ion" y ' 

Se debe aprovechar di~ho i'nte~és para iniciar é:on Ja práctica de 

involucra1'niento del personal a través de los círculos de calidad. 

• Actualmente Ja mayoría de las personas que laboran en esta empresa, 

tienen la idea de que el involucramiento consiste en .cumplir 
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aisladamente con sus actividades, hacer su mejor esfuerzo y mejorar 

cada día (pero en forma individual). Muchos de ellos se limitan a 

cumplir con una serie de actividades y se olvidan de aportar el valor 

agregado que le pueden dar a su trabajo. Posiblemente esto séa el 

resultado de. la falta dé reccmoci01i~nto; al iio recibir nada a c~mblo, no 
' ;.:.,,..-. • . ' ' f.·,. ;-'. ' 

tiene..n •• nJ~~~» .. é.s~í,ili~l~.w~~:~··t)lis'·r:§~~~~·i·~~:.!$~±~.r~&~~~,l"sé} c~ri ·ia 

organiza~ión;.':UR .. ;;:·.: };'.":::·;::.,;;::.··· : •. ~'..'. :);.:?°':; :fr,;~;~:·~~{ :;~:".·•,;·• .. _.... .' 
• Una parte importanté:del•pej"sonál de AHSA está iriieresadá por aportar 

. · .. ~>--,, :: · r,~_.,r.>.s:~<.~::_,:.i:~~:·¡q~>~~~"~:~ _:,1 ~n~:::·-(1~:1 ~;.~-,. ~:X·~~ <~~:;¿,:;r: \!P·! ~,._i;;_~:.~wv:,k0~~ ~e ;;:~~'-::;.:;:,:~~z:..;· :. :.t,. _,,. · :· ·_ . . 
ideas. y que ,se_ escuc~én'•sus~ei?iories y;es ésta ~ná a.e las·,'ráiones. más 

::~=~·~ts.1:~~1;¡~;~i~~igi!~i~~}~~t~'~é1odo do 
A manera··~e; re.~u~~~/~;g~&~-~·s~g'rr1~·i~~~;1;~•¡i~'¡~~~e: 

·;·:·:~: >'/-.· <_,~':;\':_::: .-_.·~;+·.· - :.~~---_:·o.·> '_:'.·,._;~. •· -

;~:~~l~}f il~~~g}¡itf iif tl1{Jj.~J~7~~ª~Idi~ 
ello esl~formáción de éqllipos de t~abajo:~ , :,y ..........• 

Se •debe. tpmar en cuenta -q~é .áp~sardetqllé,•;1.persol1al,col1océ. slls 

responsabilidad~s y sus pr¿cesos,··~s rtec~~arlo·:h~~~~í~ v~r y ·~nf~tiiár. de qué 

maner~ c.ontribuye y en qllé forma participa con sus actividades dentro del 

proceso general de la organización y en el logro de los objetivos. 

En general, la idea de trabajar con equipos de trabajo es bien aceptada por la 

mayoría de los miembros de AHSA; están dispuestos a aprender otra forma de 
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trabajo, pero antes se requiere ajustar una serie de situaciones como 

sensibilizar al personal para alentarlos hacia el trabajo en equipo y eliminar la 

apatía y el individualismo; transformar el ambiente laboral tenso por el 

compañerismo y la. unión entre todos los.miembros de AHSA; acostumbrar a - - . . 

las personas a·• induÍr a sus cómpa,ñerns de frabaj°; en sus tare~s (evi.tar ~el 

~::::º ~.;~~!,~!~i~~l,~ff ~~~~1ii~~~~~~i1~~~~~\~~i:~~ü:~~ 
enfrenten. sus' cónsecüen'cias:· cr~Íírun 'sist&~1a cié' reconoci~ient~s en todo's. lps 

~~~,~~Ei~~tl~il~tltl~~~il~l~~ll~~~Y:~~·· 
tienen personal ·a·.s~ •. .C~f~º.:i1¿,(ir~gW~~~r·;er}~.~·· ~~:c•~fü?:~f~·~.~;~.5J.;~r$f ... x •. que 
se sientan parte impoI"tante cfo',•la3111isma;'..y:.pri11c.iP:al1?J~n~e· apr?y~char . el 

interés que se ti~ne ~.6r:;1 ·t~a~¿j'g··~n ~4~Ú~o. ~¡;·p~tJo~~¡::;~~fáu~~-~e; ~bii~nen · 

buenos resultado~ crill :~st~~prá~iica; ahor~¿·lo iriip'ó'rtánte ~s 'debirles cómo se 

11 eva a cabo y t~~9·i~~- ~~é .es' lo que· si rieée~it~~~~~ l~~~~;l~ .. 
):~/·, __ <;-

A pai1ir de estas ob~ervaciones se presenta la siguiente propuesta: 
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Propuesta de un método de calidad para in\•olucrar al personal de AHSA 

en el ISO 9002 

Para la realización de la propuesta que se presenta a continuación se tomaron 

como base diferentes situaciones que se han observado internamente en 

AHSA y los datos que se obtuvieron con la aplicación del cuestionario que se 

muestra en el Anexo·! . 
.. ·_ .... 

. ·t·. 

Como se ·6o~~rvreA :e1:~nál i~is de. las respuestas del ~uestionario. (An.exo 1 ), 

:nun!i~::l!i?1I t~J~0uf~d•~;tf :!:~;~:J~~,;;;~;l~f l¿p::;;,';•:: ;: 
aponáció~'de.icleas para .·solllCiona:'probl.erh~~'refef'entes'~ la órgariiiáción en 

generáL Con~id~;and6 lo: anterior, s~ ·~~~~·6~~,t~·~si~~iin~i~:{ ':; . . . 
•<:•;-C. :.}~:'.i·~~-- -,.Y" ;:~·º ·,_;-. ;- 1,·o 

.~.-~ .. < ;~~-·-.:.:~·-_:·_.-
--_ ; ___ ·,->"·. , . ·.;;;,;· - _:.f~ 

Desarrollar un sistema de reconocimientos: .Es n~é:es~rio··qiie los jefes (la 

Dirección, las gerencias y loscoordi~adores) e~prese~<sienípi~ ~ su personal 

::"~::~::'.:E::::~::S~7i~~j~;11iif ~~~i~;l}~~!~!~"~:.:: ~: . 
Los jefes y aquéllos que.tienen perscih¡J'a,~sl1.c~~g~~;:c1e'beri··~i~~b1uErar;os para 

que panicipen défÓnria·i~tÍ~~ ~~·1ls;a¿ii~icl~~~~;d~~¡~¡~~,:~~~·¡'¿ir¿sd~I área 

de trabajo a la que p~~enecen, hace~les ~er que sus
0 

a~tivi,dad~s por sencillas 

que parezcan son de gran imponancia para toda la organización. 
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También es necesario establecer compensacione:¡ c;!e. tipo económico como 

bonos de productividad o premios por puntualidad (de acuerdo a las 

posibilidades la empresa y a los resultados obtenidos por sus miembros). 

Implementar u.n sisternli ~e sí:igerenci;;¡s par;;¡ prórnoyer la participación: Un 

buzón de sug~r~ííciii~ oJ~~~e'r ¡~~ pibpJe~t¡s.~~;~bri~l~~rit~' a1'áréa involucrada 
_. . ;~<, :-. :~~:::.~.--:~ <·~~)~;,::'.'. ,~-~:;~~:. '.: ~S'L.,.~:~~!~~ 1/,,12S~ú:~"J¿~~i:J .. :i~>~f': :'.',?;~~rf_:"·~.~~·.Y;:. ··:><~· :\~~<:~7~·-:1:;:.~\~!;~;A-:} ·;:; ;-, ·1_~ ~'.:-::·,:~,:/ '. ·. ·: ~ 

(aportar·• ideás);" 'coniéstar.;i,o; poner/en ~'práctica : lÍ:ls :sugerericiás>én un .. lapso 
· · -: ,.' ·:': :-; .. -).?-~-~:: o:<);_\,'·:·:,\~t:,-~·;F~~=:::.;_;:·:~~':-<;':;~-;~1,~~i:.··:~~/~~-·:<·S:;.-:_'~;v('.:)>~1tz-~:J,:~"<f(}C,_~;!J<};:~;{/_+~'.'~;-,"""~:':;:'.~-: .. < . _ .e 

. máx imode'3io it ~í~s, Par~~-de~ostr,~1\ l!l P..erso.niil'.q ~$!·;.s~.Pr.~p~e.sta .~s tomada 

en cueN~·~f:~ó~'t6:,~~~~W.\i~~·~~~~i~~~~l~~·/~!~11~~r;~~,s:ll~~~~.t%~~:~~~.~.·y~se.1~. 
deben explicar;; las razones por• las•.cüales.rió se,.Jleyó áJa'prácticá.)';para 

, ~'.: \. -· '.~~·.<··.y;;:-;,~-.::;.;.~'-'::· 1<~-C:t:::-::.(~?;··~:-. ~:~;:l:{:';(~};~:::~~,~C:'~:'~:f-~'.{~.:~:~.~º:>~L:;>:\'.~S,f~~:J:·:~r~;: ,{!. 1::\- --.i;::·::~:~~\\.'.S ~- :;-:: . 
reforza.r .··el{• reccinéicJmiento~.ipremiar/iácjiiellás éonfribúcic:iries~;que. ap:orten 
bucnos~es~;!~<l"~~.~iJ,~~:~;~~t(• 'Te:¿- ;~'.;~:: · ·_;:~':: .·::: <·e·· ... ·< 

.-... :.:·::_,~ :- "."~/~', ~-:· -:;" : ~x'i_~- ~r.}' ·.:\::,~/-E~~~~; . '! _, 

~:7!~;~~f 1f ~~~~~~~J~f~i~1t~t·7!::=E:::~:;:::;~~: 
d.e C>portunÍd~~;;.~de'i~ási!:de):'fuci'difi~ar'sus procesos de acuerdo a .. las 

r:~:~~~ti~~~1~~~~\{~~t~i:t.~::=:~::::::i:iF!::::;: 
contestaron;· .. e'i.:··~~e~\¡JJ&Vi~}(;~ff~~~fi''iq~~ 'est~n ,disp~~sto'~}~ '.i~'1J~i6rliir 
problemas ycoritrib~ir a lamejC>r~ ¿on~inua de AHSA). 

Atender las neéesidades sociales que actualmente tiene la mayoría de las 

personas de la empresa. Se presenta la necesidad de sentirse parte de un 

1¡¡¡,;¡¡¡¡¡s---.,.,,.._~.""': .... ,,,.,,~ .. """""""==----------..... -....... _ ..... _ ..... _ ------ --·-



·; 

·' 

Caso Práctico: AHSA 
119 

equipo; esta necesidad de aceptación es una base muy importante para iniciar 

una forma de trabajo basada en los equipos de trabajo. 

Otorgar capacitación para aumentar conocimientos y hábilidades: Más del 

60% del person~I a-qul~nes s~ les ~pli6ó el c~~stion~;io opil1~ que le gustaría 

rec i ~ir . •más_ .... ~~Pª~'.~ª~~-i'.~n,-.·. ~/c~::;~~~':,~f.1·t~~[f~~~.~1~;7~3"_~~~if~::~P~&~~\~g<>; s~.:·~_ebe 
considerar que __ pnmero:?es \ necesar1of'kPr()P?rcmnarle_s·pJas · : s1~u1entes 

herramientas:··· so1.uaón·~~e:-.l'~~b.1'e~~~~1;~'.=~~~gl~.~~J,~~·~;'.:·~~5i~~~-{étid}sticas, 
manejo de conflictos; desarrollo dé'las'hábilidadeS:de cadii_individtio;'etc;' ' 

-. _ - · =- .. /~!\-. :_:; .i_'·~;/ ·:~?~-~:s:.»;f· .. ~tr :·~ .. ~\(:~;~~;::_-:~::;,Y,·:: ::~·:i,~,~~ .. ~-:v:f;:--::'t·-.2/· :?,:r~~: ----~ ,~:·;- · .> >. -, 
Es evidente que aún que se de~:~ trabajár en:equipo;~o se.tiehe conocimiento 

::":~:.:;:·:;º {~~~;~f ~~~i~!~\1J~~if i~f~filf lf~::":~:": ·. 
conocer los· elemeniosTde:'está:trorma dé;lrábiijéi! ~ctuálménté; la mayoría de 

: · · -. _.;;-·.V :e· -:~--¡;~:;:! -.-\:~:·--~:1_;_~>:-c-'·/-\'{::_~·1 ·~,+'<:~,~:t-~~\'~,.~<-.-~::_: y{:·1-~ _-, __ · .. -·~ · -. , . · .· ·· · 

las personas 'están ácostúinb'riidiis a':trabájar de forma individual y en algunos 
~ ·_ --'. :~_:·-.. .- ·, .. '.f,:};~--~j~~t;;~:·;:;:~P-~\\~~{~::,_í~:f~~;:=~~/:;~~~-'";~t·:\L-::t\:'.,;_ ,:.::~:~ · · 

casos podría preséntarse'.Cieita'resistenciaá relacionarse con otras personas, y 
. . .-~ .- ~~· :.~::,-~.:·;;:.:A" í1~~~?-/;,7c;:;::~- _·.:/.::, . :_,"/'_ ... J/':'-~~ :·:.-·.·:··.> _~ .. : . .. · .. 
aún más;' si ÍlÚnca'ha, frábajado con ellas o 'existen diferencias a nivel personal. 

,:·· : .. ~, ~::.:- ._<X~~ .. -.:f,:;~~~ ;:i.~~;_;_~;·:?-.:C:J~: .. J<~ ··>·:.' ·:_,,_ ::~·" . ' 
Por ello es Ílece~ari9;'atacar'primero estas situaciones antes de llevar a cabo los 

equipos dé t:i~bi]ó/~'ir~~és de ia capacitación. 

lnformar,al~ersonal sobre su propio desempeño: En AHSA anualmente se 

. i realiza una_Calificación de personal en la que a cada miembros se le califican 
' . ' 

aspectos sobre conocimientos de su trabajo, habilidades, etc.; a partir de esta 

calificación se realiza la Detección de Necesidades de Capacitación y los 

Programas de Capacitación. Se propone que se les dé a conocer a cada uno su 

resultado para informarle su propio progreso y hacerle ver cuáles son sus áreas 

1--'---~,-"".--~-.-~ .. ~--""---::."' .. ':". ~==== ......... ------------~-............... _ ... _ .. _,, .. __ ...... --.. -_ ..... ,.,. ... ,"" 
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de oportunidad, sus fortalezas y que sienta que todas sus contribuciones son 

importantes para la organización. 

Realizar evaluacionesdeldesempeño a todos los empleados; retroalimentar al 

personal que le pennit~recoll~cersus 'fortale:ias e.incrementarlas y trabajar en 

susdebiJidades;~,~.:!;i·;~)i{i;( •",;/. ,:· ·<<L : /:O: .. ;c. •·'·"· •• 

. ·.. . . ; .. ;>· ··':':\ ·.:.?·'.·~ .• ·_-~······;~:=:" ~:~i,;.-·.:.>~):;::·~L 0··~.;:~j.Tj'~·:";t~~~2j~~:::;tt;t,·.:ft. -... _.· 
_Realizar.• cori mayéír.freé:uenéiá~estt.idió.~ sobre;el :cli_má lab~ral ·d~ AHSA y la 

.;satisr,ac~i?F'~~·~l~s'.~~;~~i,~i~~.~~;~;~ric~[~,~~~~Hl,~~K~I~~~~~~;~~s~~~·~.1 ~e···obt_enga 
información ~-r~ferept~ . aI .•¡¡poyo~!que} se '.tiene 'dela, J)irecdón~•'el •• S i.stema de 

~;~i~~~~r f f ~~~kl~f 'l!i!~~~;i!;~~~{~~~fil~tJ~:~~:.:. 
.· .\ .. paril'calificár ailáDfreccióri; gere~ciás y :coor,dinaéiones. en ;comunicación y 

:·<: :: . , . , · . : -.:·.-; . ::.·.';.:_~.-,'_._:.•.-, .. · •'.-.. -/;~_- -f~-~~~ -.·-·-· ., _, _;.:,, - .:-> --~ , Y':- ' ·· .. e; ' r:.:.21 .-.. ;~'.:(\\.:-~;,::·. -~~L _ " -
''·X. •.ªPºY. º. :.·· • ·• .. - . · , ~.. •-~~ . __ :.~ •. ·_'_;·'·\1!/~ ''/; 'e :t ~ ~:;( · , "'· '-~ : · ~-,. __ : :::> :;. - <:) . . :-.·-)~ ,:_~7;-. :,' __ '/~· .. ~;~-~--."j'..!~:~ :.;·:-e; 

- -.. -~~~ - _,'::!;". :t:~\ -~~~~.>::; .!;)'.:~~ :~~·.'.:~--,~>: . -:.~ --~:-;·:\ .. , . . ¡i?\;7f~: --~~. --

, . ~rJttr~i~~i~~~~lj~~·l~tlt~ttli~¡~f z~::~:~ 
eí11pleados formen parte de un equ1po{de~;trabaJo:~:>Ehmmar-el grado de 
: '. ' · - - . , · · . \·_. ~ < -;:::-.:- _ ~:.-~::.: .. ' .. '.\1~~:-'. ~:T:_:_,~ __ :~)·:;/~·:.~~/~_;¡_~~\/·;;·t;e~_-·'.·:_~;;~~:-~:?·/ ~-1::,:;:'.~ -~:'. ·._ -:/.>: - ~ -
individualismo que se presenta en linnayoría delp~r5:onal;''evitár que se piense· 

en realizar trabajos de fürma af~1~2~ §'~~--~~~;~~C:Ü~~~-¡~ ;Poplc·i~/1a u~ibí1, el 

compañerismo, la cooperación:' la ~~rticip~ció~, ·la aportación de· ideas, crear 

un sentimiento de pertenencia; en conclusión lograr el involucramiento del 

personal en el ISO 9002. Para ello, mi propuesta está basada en la 

implementación de Círculos de Calidad: 
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Tomando en cuenta el análisis de los resultados de la aplicación del 

cuestionario (Anexo 1) y lo que se presentó al inicio de esta propuesta, se ha 

determinado que el método más adecuado para la situación que se presenta 

actualmente en AHSA; es,una práctica de trabajo en equipo y específicamente 

de Círculos de Calídád,r¡;:{ >· 
" .. -- " ·,· " _:·, ,'~·. - .. -:;--·. · · :1 , .. :~:1,~¡: '\:.;;<;:;~.~:/-~- ,:f -, 

De acue,rddá'1;f;~;t~¿~~~q~k'.~~~P~;.~~~~fri~:~r1el C~pítulo.III,.·se menciona una 

serie de condi~iories y'' car~cterísdéas que 'se' deben tÓmar en cuenta' para 

implen~~~t~; lo~:f¡;¿~id~/d~ 6~lidad ~n ÁHSA considerando sus necesidades 
-- "(' , ~ . -· .• · -~ ···;·;· ... -···;. . . ', .- - - ... ·. . ' . ··. ' . ' 

y sus recÚ,rsos~ ; '': ; 
·;_;:" 

Primero ~';·J~b~;~eniibiliza~al persón~Le intr~ducir!Os pÓco ,a poco en esta 

. nueva. fof~~·de t~~b~Jo (lam~~oría de.· los n1ielnbl'~s ~e AHS;. no sabe qué 
'• >;_:.·''•.e>'-"~-;, .. ·-.' •'• · .. ,· ', ·, "-·· ·.·' e·~ -~··o-·'····,-_-·· · ~ 

· sori. · 1os ·<::íre:u1.t;s " de .E~1t~~~r ;fea1.{Zar:2 diilárn~e:as ·cié integración y 

participación;'.fomenta'~. la'. unión i.'el col11;!i'~e;lsm'o; , ES necesario realizar 
- - :-.~ ·.,:.~: _; (\_:'. ~~{ .. !'.·:·/·- ~,~·:, :,: 'i.~~,7~;':.'.'_:¿:,;: ~~~.{f :. ';'.\)."''fi:::·: )' ·, ·~;·(·.~/.:···~:~. ',"' .? ~~· _. '.:" ~·:, .: : ,, '. 
eventosde:capaCitadón. O'pláticás en .. la~ que se .dé a conocer el propósito, 

.::f L7~~i~l\~%~i~1.f i~ll~í·Y~~'!i~~;.~:·.:::'';:: .::·~:;,:;: 
personas:.s~ sug1¿r;qu~ se r¡:cu.rraa la ases.~~iaexterna ··de tal forma que no se 

p;esent~~"ciire;~~~i~~ ~M~t;i~~:fü ié'~·b·r¿~ d~·· í~~º~g~ni~ación ,~ ue .· knt~rpezcari 
la for~1ac1ión de ~j~~-·~qui~os:-.t -. >"' '";,-'.:::: ; .. _,_- ·,(~ ·.:. ;: ::·: ~-c..·;~· _.e,:; _ _-_ · --" . :_-:.,: :·. 

· ::::;!~r]t~~if.0tt~t~r~füf.~jfü,~~~i~~~,¡~~6~1;~:::: 
':'.::~.::. )-·;.' ~:::,· .. '~·>·.:.·.:?;.·· 
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Tomando en cuenta el análisis de los resultados de la aplicación del 

cuestionario (Anexo 1) y lo que se presentó al inicio de esta propuesta, se ha 

determinado que el método más adecuado para la situación que se presenta 

actualmente en AHSA, es una práctica de trabajo en equipo y específicamente 

de Círculo~d,e Calicl#d;?' ?~>,'..:~~.~ .•. '~.:f:;•,,{j:é '.'. f~:" ,. · .. ·.• .. ~,·.•· :;"::~.> ··' 
·-.·-·<··:e' ·-~-;-'~/ .. _,. '"·,.~ · .. ,,_- ~· 

EE::~~~~~11~;2:~:1~i1~~~~~~;~f fü~~~it?Ji::~:::::: 
• y sus recursos. 

·. - ·.-. ;.-·-· . -

Primero se debe sensibilizar aÍ pe;sonal e intrciducirlos poco á poco en esta 
__ , ___ '-·-· -···. _---: -.. - ·-· ·-.: . 

nueva forma de trabajo (la mayoría de los miembros de AHSA no sabe qué 

los Círculos de .··•• caÚd~d);(: r~·~lizar,,'ciÍmiÍÚic~s d'e integ;a'cioA · y· 

participación; fomentar. la uriió;'¡: y ;el· cc>1~pafteri~;Tio'.• Es;necesá~ici realizar 

~~~~~::~::~;~~~;;~:I~~ii,~i~l~ill~~~~::~:;~;~ 
presenten diferencias entre los mien1'bid~ d~"·1~:~~~~nii~~ió'n que entorpezcan 

son 

la formación de los equipos. 

Esta sensibilización deberá contemplar también que es necesario que cada 

miembro de la organización ubique sus actividades dentro de todo el proceso 
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de la empresa y principalmente cuál es su contribución; se requiere enfatizar 

en qué parte del proceso tiene participación y cómo contribuye su trabajo. 

Se recomienda que inicialmente se forme un. Círculo de Calidad52 integrado 

por gerentes y coorcÚ~adores de área; posteriormente cuando ya se tenga 

mayor' conocimiento ;dél"manejci. de• estos·. equipos, fomentarlos a todos los 
, . . ..,, . ·.· ~ :("" . . __ '\'::;;,·-> , ··-;. -:-

niveles de: la Órga~i~¿~ió~'.\ .. v '< 
~\-~~>:_::~5~~\ ~-~-- t-~ '· ... ~¡ ;_ ';'. . , , ; -· 

. - . __ _,,-_ ... ,--;: .·' .,;:_'.:<· :-·':~;·. 

Se ·deberá' ihl~iir · 'c~n}proyebos ··pequeños que puedan solucionarse 

rápidamente para irse adapta~do po~cJa poco a las actividades de esos grupos 

y se vayan adecuando a las necesidad~s del equipo y de la organización. 

Consideraciones 

a) Primero es necesario identificar::~! motivo que . lleva a AHSA a 

implementar tos e.e.; para et caso éie ::A.1-1sA se propone to siguiente: 
. . ,, , . ,, ' .. ·' .: - ' '~: -·. - . ' . -

Fomentar la participación-dé.~I~s~llliembros···dela organización y 

:::::::: '~: ::~;~::j~t:t~:;~:\~~1'(k~g~f el,;n;~lu;'7~;e~<o del 
b) Establecer la misión.dé}osC.C:; por ejempló: Propiciár;1a.¿()1aboración 

~;_;"'-.: . . :':>_;_:'.):::'. ·~ ·.::,'_:-:<.· ):_'.'/:·· - - ' . . -· .·· .. \ '·'. _.:-./. ~<·:"::_~·- .. (~'/<:\:'" ; __ -.'.' :::-~,'. 

entre el perscmal.;niejorarido el clima laboral y la comüllicación. 

c) Determi~ar el 6bjeti~o de los e.e.; por ejemplo: Analizar p~oblemas 
referente~ .. a .los resultados de los objetivos de calidad, mejoras en los 

procesos de trabajo, atención de las reclamaciones de los clientes, 

52 A lo largo de este capitulo se empleará la abreviatura C.C. para hacer referencia a los 
Círculos de Calidad. 
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implementación de acciones preventivas;-.etc., para detectar errores, 

proponer soluciones y provocar la mejora continua; en resumen 

involucrarse con el Sistema de Calidad. 

d) Considerar que será necesa:io invertir en lo siguiente: 

./ Horas / Hombre (Tiempo dentro del horario de trabajo en el que 

. ~:~jl~t~~tJiilt~l~~\~¡~i~~~;.~;!¡~::: 
honoran os. de mstructores'o asesores .externos s1'Tuera'necesano, 

: ~~~;¡¡if t)f !!1!1f llil!'f~~~{,{J~~·~;~;. 
g) Determinar:1a'fr~~ú·~~ci~/§JclÜr~Cióri·~~'l~s'r~,til1iones'que deberán ser 

~::?.r~~~~(t*·~i~(~~~Jf ~;~l~~f J;::',:::;:;,::"~; 
con·uriaduraéion de-30 miriuicis aJllú:lra~· . 

~ ::::1~~~~~~~lif ~Wi~~==,:~~:~;::·.~~;., .. y 

j) Ponerle á los C.C. un nombre con el que se sientan identificados sus 

miembros y puedan ser distinguidos del resto de la organización. 

k) Definir las responsabilidades de cada uno de los miembros. El grupo 

estará formado por un Comité Central, un Coordinador (líder) y los 
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miembros del C.C. (este punto se presenta más adelante con mayor 

detalle). 

l) Presentar detalladamente este proyecto a la Dirección para conseguir 

su apoyo y compromiso. y darle.a conoéer lautilidaddelos resultados 

que se obtengan'.•···· ,. .•••..•.•. . ·.·.··· > .•...•.•.... ·· >: > . . . . .···.. • . 
m) La Direccfo·~ d~be d·~¡. ~~colli~cimi~~to~ a I~s activ;id~des y Iog~os de· los 

c.c:···p~ra;B~~f~~~1iW:~i~~~V~t~~W:3~(xt~~;.}·2::::1,t:H/!-it¿;í,};cj.~·c:· ';.:· . ·.· .... · .· .· ... 
n) Hacer una difusión·i(todo él personaFde.Ia.creación·de Iós:nc,•y sus 

integrant~s.r~~¡·~~$~~~~j~l,~~~i*~Bt~~~f~~i·~~~¡y'i~.ª~~~~&¿'~iif¡&¡~.:)i'···¡º~ 
beneficios.qué se: espe,ran'fóbtener/(dejando abiertá 1a· .. ·in\litación: para 

o) E~~t~l!IJl~!l!!~'.'.~=i~~"'º" •lguno< 

·Mayor partl~i~~~ión y satisfacción del personal. 
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El esquema siguiente muestra detalladamente las actividades que se 

consideran las más adecuadas para los e.e. de AHSA53
: 

s3 Evans, op. cit., p. 298. 
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Para iniciar los e.e. en AHSA debe ser la Dir.ei;ción quien indique el 

problema a tratar; posteriormente se recomienda que sea el mismo equipo 

quien defina el problema a través de la técnica de tormenta de ideas. 

. . 

• De la lista ,de problem~s qUe se ;obtenga se debe escoger el que se desee 

resolver~onsid~raricio)i inipori~n~ia () el 'estado del mismo. ·•·.··· 
·.::1.0:':.i,;',~~·; ~·.:.~~~\< :~-};~~:>~»- /':- -·¿"::'~: '(• . . . -

·, :;;:. !;,;-:;: . . ·"· .';,,¡>.>~ t' '.·~:~·-- •:·.,.: 

• Se debe obten¿~t~cl~'Ia'.iY()riJía~ión ll'ecesaria s~bre el problemacomo 

pued.e :er:'.;9i~l~f~~~;;~i~H:(~~~~~ ·~~··; tfoi~.~;·.·i ár~~s.a&ct~~·~s,·· a~pectos 
cualitativos y cüantitauvos del problema:;.costos, etc. 

¡<·-: _ _ (;.< ··,:~:~.-.•.. t ~--~:;~~::.: ~>'·-,:·"''::,__-:· ·:'.~>=~- \~'~;:··· -· 

• Con ·· 1a. inf~rn1á,ci~ .. ~·~teiicl~'Ws~.~~d~~~ i~rci~ar·"1~:~~ten\:ión en . este 

prob 1 ema yJ~'lt~r ·~~i~(;~i·~;~ée~i~J:·~:1J~'i8ri~~i6°~dg~~¡~~s .. ~If€!~~nt~s que 

puedan tenet al~~rú:ireladóri' iÍldirecta.'. ,¿1ii:· . ::. 
:r:.~·-,.~-- ·-·. ' .;-.,.. :;::~} -~_::· .. 

. ~. ;. " -" 
-/:~_: . ..._ ":>·:: 

• Analizar la situáción a través de técnicas .de,~~!J.dóílfde problemas· 

como, puede ser el. diagrama de causa~efecto.ó el'di~gr~nrn' d~ Par~t~ 
(80-20), 

' " -
• Propone( soluciones y hacer un .listado de · las ·que tengan mayor 

posibilidad éle eliminar el problema. 

• Del listado de soluciones escoger las mejores. 
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• Proponer un plan y un programa para la implantación de la(s) 

solución(es) elegida(s). En esta etapa debe considerarse la presentación 

del plan a la Dirección, escuchar sus opiniones y pedirle el apoyo que 

sea necesario. 

• Llevar .a cabo la implementación de la solución y hacer Írwnitoreos 

constantes de los avances y resultados de la solución elegida. 

Organización de los Círculos de Calidad en AHSA 

Este equipo de trabajo debe definir responsabilidades a cada uno de sus 

miembros, de acuerdo a las características de la organización de AHSA se 

considera conveniente hacer esta distribución de la siguiente fonna: 

•' 
',_ .. 

La Dirección (Director General y Gerente Gene1'b1f , ;" :: •· · 

- Apoyar a los e.e. y otorgar los recursos qlle;s~in·~~~~~~rios .... 
- ' - ~':-' _· ·';·.-:.,._)/_<} ;_h~\'.:~~'{}:'.,';::_1,}1-~:/~:~!~;'\.--:-_:·{>-.: >: 

- Analizar los proyectos presentados por e,.l gruP,~; aprobar las soluciones 

:::,~:'.'"y d"'" P""'º d'?;~\1~%i~~11~rS~ '{'· 'º'"''"" 
- Dar reconocimiento a los miembros /dé; lcis'CC.e. en función de su 

participación, esfuerzo Y:logf~~;~bi~kfciZ~.~i_;}<f'..;'t . 

Comité Central (Gerencias o Coordinadores de área) 

- Definir los planes y programas del e.e. 

- Definir Jos objetivos conjuntamente con todos los miembros del C.C. 
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- Establecer las reglas y políticas que regirán las actividades de cada uno 

de los miembros del e.e. 
- Controlar las acciones del C.C. 

- Proporcionar la capacitación necesaria al C.C. 

- Revisar los informes que elabore el Coordinador. 

- Será el medio por el cual. el C.C. mantendrá comunicación con la 

Dirección. 

Coordinador o Líder (Alguno de los Coordinado1;es de área) 
'. ,' . 

- Apoyar a los miembros del C.C. en la elección del problema a tratar. 

- Será el medio por el -6ual er CC.' infonnar~ y difundirá. a la 

organización eri generállas ~cti~idades,·logros )'resultados> 

- Elaborar la agenda (~~deii;d~l}Úa) que guiará l~s red~ionks> 
- Dirigir las reuniory~sfévita?qué se alargllell ose'd~~~Íend~su objetivo 

principal. ,,;; ,;; , - ,- < :, -·- · - i;. ,X'->},, --- ., -. 
- Realizar los iriforme~-co#~s~¿ndie~¡es con füs dato:;'~,~~ se obte~gan de 

cada una d~ la~ ~etil1i~~-e~;delC.C. ... - . :''/' , < · , - -

- Presentar(~6iij~~i~TÜeni~' c6~ el Ccim;té Cent~al) lo; pr6yectos a la 
··,.,._ ,•,, 

Dirección:' · · ·_ 

Círculo de Calidad (sus miembros) 

- Asistir continuament:e )• ~on respoiis~biHdad i Ias reuniones. 

- Respetar las agendas y actividades que se planeen en cada una de las 

reuniones. 

- Participar y aportar ideas para la solución de problemas. 



- Presentar al Coordinador los resultados. 
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Metodología de trabajo de los Círculos de Calidad de AHSA 

Uno de los propósitos de los Sistemas de Calidad es estandarizar los procesos, 

de igual forma la metodología de los C.C. debe estar orientada a igualar la 

manera de realizar las reuniones y las actividades de todos los miembros. Esta 

es la propuesta que se hace a cerca de la metodología: 

• Presentación del problema elegido 

El Coordi~acl~r debe exponer claramente el probl~ma una vez elegido por el 

e.e., conel propósito de asegurarse que es entendido por todos los m.iembros 

y así poder iniciar su estudio. 

• Búsqueda de datos 

Se asignará a uno o dos de los miembros delg~upri para que reúnan datos y 
' ·• .. ' '·". ,.·· •.•. ··>'•' ,· - .- ·- • 

obtengan informa'ción que ayude a la'scilÚ~ión dél problema. Estas personas se 
. . ' ,, '. ·::·<:- .. :~:~:..-·;_ ~-:._~, .·::,:,/;._ ::'.'<_:_ ,:, .• ~· ·; .... 

encargarán de' exponer dicha info:rm~¿ió11'a fod~ ~l c:e . 
.. -~ ... ~>:_--.:~\-~~--~\ .. '-'. ·:~·:·· ;'>:' .. :::;? ,•' .' 

- _.·,;;~o--·-.~<> . ~._;:-·-:- .· 

• Análi~i~ d~ los dato~ ,· :: 

Una vez presentada '1~ infor~aciÓ~ 6l:>te~id'~, el e.e. pasará 3 ó 4 sesiones en 

el análisis de los datos para encontrar las posibles causas y posteriormente 

desarrollar las propuestas y solucionar el problema. 
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Con el análisis realizado, surgirán posibles soluciones que deben ser anotadas 

en una lista que después será revisada y de ésta se escogerá la solución más 

adecuada mencionando también los recursos_ y costos que serán necesarios 

para llevarla a. cabo. Es importante_ mencionar que todos los. miembros del 

equipo deben e~iar'.de' ácu~rdo.~apoy~r-lasolución elegida; si alguno de ellos 

no está ccin~_;tf t~~~~:~ Ef ~tf e}s~~e~no {u~cio~e. ,'.~ . • ;. - -.••. -•. -·. · :i · --· .·· · 

• Apro~~~-i~~;·[~-l~~f~¡~~i-~~--~¡~#id;·'. :,;. •.•. . • _· _ .. · . 

Cuando ya seiengatoda'la_informació~ n~cesaria parapre~entar la propuesta, 

el Comité c~~t~~I i~;t~&~~~~b~~; ~~ie~~~ni~~ a'Y~:b.ire~dión. '· ·. . . 
- _ ··';:.o-,--,;·:~:, -.¡;;- ·-~~-·>~ ::(·o:/:~:.:< ... < __ .,. .;-;-~~-: '-'_\~if.?- :~, _--,-~.'}~0~ -~;:·.~;:·> · 

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

• Puesta'~ri'fua~gh;; :;,< ··•.•· •.· ' • ·' • · .:·;';_ '~> ··. 
. . . ;; ;.·,;:::·-·-

. '.:.:.', ;".~'.-,' ... ¡:.-~.: f:.~:·~:. -/«.· -,:~.---.---;·;·-::.;-.~·._;-:·,¡<-·-~ .. _ .. _o•·.'·; ... ·;,··; . . ' 

Los m1embi:()s d(!I_ c::c, seran lo~ responsables de) levar a cabo las acciones 

necesarias para s~1~~ió~·ar é1 prob1~-.~K~alJ6y.ari<lo·se d~ 1as áreas que estén 

involucradas:: 

• Seguiínient'cí Y' control·• . 
. • ¡ _,.,,v_·, .... , ·. 

El Comit~ C~ntr~I ~~¡¡Üiará los'. seguimientos de las actividades que realice el 

C.C. y debe i~f~r~arles l~s avances y logros para que se evalúe el esfuerzo de 

cada miembro y'se perciba el grado de avance. 
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El ser humano busca mejorar día a día todo lo que hace dentro de las 

organizaciones y a nivel personal; para las organizaciones es indispensable 

establecer controles.en sus actividades y procesos con ~lJi~ de_ satisfacer las 

:::~:¡~:::, ;,:f~{~11~i;~;~~;:;~1'.#~~}'.I~]!~~~{K;,ef t~tp::: . · 
"'' on lo• prod""º':'."i:•mbiénf o~fa•p~"º~~'~"' "'00" I¡) ~jf "'m•. ·• 

personal en e1 ISO 9002.'.',L'.:·-:., · ~, 
;:\:·:;·\·::\·:\: 

'·~·>.:· -'-····. 

.para 

Después de haber pr~génÚ1dri la propuesta del método de~ Círculos de Calidad 
' ' ·-· ~':';-' ,_ ,. "" - . , . . ; . - - . ' ' 

como medio para inVol~~rar'al per~~nal de AHSÁ· en lás actividades que· 

:::::::·::~:· :~:·?I,~~1i1f íi~!~*f~~: :: ·l~:I::~:.::. ~;,~:~:: ~:~ 
Retomando la importancia que tiene el recurso humano dentro de las 

organizaciones, se considera que los logros y el éxito que alcanza Ja empresa 

depende en gran medida de las capacidades y el desempeño de cada uno de 

rJ:' . . .. 
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sus miembros. Cuando se trabaja bajo lineamientos previamente establecidos, 

como la norma ISO 9000, la organización adquiere el compromiso de realizar 

de la mejor manera sus actividades y evitar errores. Se pueden establecer 

procedimientos, manuales e instrucciones de trabajo, pero si el recurso 

humano no ~ctúa de fo~a adecuada, será más difi~il mantener un Sistema de ' . . )' ' , ,,- . . - ' ' 

Calidad y sobr~'todo n'iejor~rlo. · ·· ,'.; · >.: • 
. . . . ' · .... - ::.:;;.:-:~· - .-( . - , -. ~¡-': .>-!;. -~~¡:~;'. -.~ .. ::::-,· 

;~f~~:~!~~~~~;f :~~:;2ªrª\lf t~~f~i!~E 
\''.-' - ' ' _....,;- -· '.\•.'¡' _: . f .: 
e'~'--~ ·_-;,;:,:. f,,if? -"--; -~· ·-"'"'": ... ::-_: t~~;~,: ~=-,':,.~ -- • ... :.;-"' .,,·.;:·· -.-.. T-_.o-f'', · 

, : :}~.' '; ¡::'~·:,·:-~: (~·>~ ~·· ·';~ ~ 'r' . "e ·,· ••• ~~"-~i:-c,·: ;·~::;::~ 
/,f:;·· . .--~,.. ""'·. --,· .. .-·. ,.,·.~r--:~- . ':·;~~· /' 

hacia la calidad. 

ISO 9002 versión 1994 es el 

la 

la 
,-,~·="t .. 

participación Yelin\loluáalTiientéi del personal:' ., 
..... -·. ,: ::;-"/- ~- ;·: .:;>·-·· ';~ :(.~_::_-; , . " -·,....¡,/>' ;''.-")·.;: -;._, .. , __ 
. '..'.·y;\_: r; .. -·"'" :-.-. :>>~~'-'.::~'. ·-:; -- iJ_~-: )/:;/~--~-:~;~-~":~-;, r::': -:.,-~. , f:~·: . . 

En 'este. trabajo, 'sé proporieJa práctica de los Círculos de· Calidad como una 

herramienta para las actividades de calidad de AHSA que apoya al modelo 

ISO 9002 y con ello lograr el involucramiento de su personal. 
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Uno de los objetivos principales de estos grupos de trabajo es la solución de 

problemas, pero también se busca el enriquecimiento de las relaciones 

humanas, la comunicación, el espíritu de grupo y los valores que se crean 

cuando se practican los Círculos de Calidad. Son precisamente estos últimos 
' ·. ' '. -

elementos.los que se c.onsideran más·iinportantes.para haceresta propuesta y 

cubrir la necesidad ·qu~ •tiene AHSA d~ la .falta· de ~Om~roiniso:y ~trabajo· en 

equipo.· 
: : ·-:· ,. ' .> . . . ': . ' ·, . .. . . :. ·~·· " 

: .. ' ' . ' 

El trabajo e~ equlpo es cada \lez más,Im]:>Ortante p~r~ .las organizaCiones, ya 

no es sufic•i~nte/cd~ ¡eher pe~soJ1as capafh~dasYl:one.xpe~iencia pero que 

trabajen·. aisladallle~t~ ~·en pequ~fl~s:•grupos'cle tr~b~jo;', en la .actualidad.es 

. ::c:~:1ºd~UC~1iI~~;~~:$~)~~tJf :11i1~0Í;~jJ[:re:~:~f ij~t1;'.·c~~l:i~i!n~:~0; 
experiencias'dl1e>~'·J~:U'ás:~iembr'bs~~I~tjui~~: .. Si~mprees más productivo el 

trabajo. ele<~~· ~~~i~k{~~~:C~l;¡f¿ ~ri;~ ~6J~'pe~~~nítpoiqu'e se toman en cúenta 

id,eas. y o'pi~ion'e~)~ii~;~riies ~líe 'muchas veces 'son complementarias. o que 

enfatizan Ótr~iclea. ' 

Muchas personas, principalmente aquéllas ~~~llevan varios.años de trabajar 

~n una :misma empresa, en un mismo ~uesÜ> )••~ori lamisllla forma de trabajo, 
< : ··-·· ,-;_, .··.· .. ·,.,. '. . . 

tienen resistencia a los cambios';iJ)ol'que~~sián•~~oslumbradas a seguir sus 

propias reglas y a no consider~r a'~acÜe inás en su trabajo. Las nuevas 

tendencias están enfocadas a provocar la interrelación entre las personas y el 

trabajo en equipo. Expresiones como 'la unión hace la fuerza', 'el todo es más 
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que la suma de las partes' (sinergia) demuestran la importancia que se le ha 

dado al trabajo en equipo. 

La calidad de las personas es un punto importante para el desarrollo de las 

actividades de calidad de las organizaciones, como se mencionó en el capítulo 

11, la cali~adpersonaLes;Iabase,deJ~sdemáscalidádes; la organización debe. 

;:l:~f r~~~~t~~~~~~J~l l~f~f ifu:·~7,:,:~;::::::r~:: · 
que ésta les\ dJ elemeritos.. que· co'ntribuyan a. la satisfacción deiisus .· 

necesidades; por eje'mplo ren ?;~1::·;¿~J118C>' ;·tercer nivel de :~ep~,~~d~d~~ 
referentes a seguridacL•; . asociación fespecti,yament~ (s°egúrf .Ab~aham 
Maslow). 

Los Círculos de Calidadque•;se proponeri para AH~~ es~an éri'foc~dos alos. 

elementos que s~ mencio~aron anteribrm~~;¿~erotambién .·a lo siguiente:•· . -- ··'. . ' 

' .··.: • • - e ·;~- : -, '• 

-:·,,_,,·.: >;;-· 

. :~ .. ~:t:11;.({i1~i~L~~;:~~i~~,~~~~~~1~Íif~~~!ii'iI%d;; 
ello• se ide11t.ific¡ir'('C:on::üri{c:on,c:ept()):¡ueJés\á:müy'relaciOríadocorí la 

visió~·.º. aá~¡:i~j:~¡~'.~r~~·~;f.'~j~}~ü~1~1f~~A~iJ~~;:~vl~fi'~~.:~~~i:~:r~<:~Y1ri~ más 

exigentes ~ecesidades cié l~s clfentés, ITieJor que la'cbrnpetenC:ia. 

• Al preguntarles qUé es el· Sistema de calidad, el 52% respondió que es 

una serie de requisitos necesario para la calidad, pero estos requisitos se 

han sentido como obligatorios, lo indica que una parte importante del 
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personal que realiza el trabajo relacionado con la calidad no se siente 

comprometido; es necesario hacerle ver a la gente que no deben tomarse 

como una obligación, sino por el contrario hay que enfatizar que se 

obtienen muchos beneficios. para los clientes, el personal, para la 

empresa, etc .. Con relación a ~sto último, ·el ?1% Ópina que sí se 

ob~ie?~g ••... ~~J~tt~;,D;~·~J-·;~HJ.~~.5:Ó~G~;e·~~~s:;t~·M~·.:~~::'.:~;?~,~~fJ!~.i~u:· ell?s 
mismoslos:identifiqueni;;c~ó?o.cie~do>cüal .es 'su···contri~ución',y sus 

:· -~~.-.;'co: ~- .. - ;(.'; -, . :t},'.f.:·;<:~-=~ ;,.~ "';• • 
proceso .. ·.•. <. :<:· · ,. ,,:,¡;.,:;;,,;:;,·_~;~~.' :;::.···•.¡;:.: · ·.<•.:,~·· ·•::1" ': · 

. . : . :· -. ..:'.· ~- ,..:,>,·-.:_:. ;;·\:~ :' y;~J\(<-~:·,t~::·,: .'f!:.I\,:.·:~-... ~ .. ~ ·.;:~ .. :~:,\j~~~/;::~:,;; .. ·-_,_ :··:, ·-. : . ~ - . . 
• El 67%. de l_as ~personas que:;•c:ontestaron;•el\cm;suonano opinan que 

~ .· __ :· . ._. ~ :~~~ -· \'i,'. _:', '":" r:'.\0:\ .if~~;~\: ,:;¡_,f,.··:· //;:'.·,rr/~~-~-;~ .. >:·w~·-< /;·:é·:~. )'.' .. ~':-'~.;_.: ·:;- _ .: 
AHSA representa:sólciosuÜtigar::C!e trabajc6;•:er 23% de ellos reconoce 

· · -' : ·:.::.. . .;:~;:~<-~.::'.,;;·':\··-.U.~~:"·{; '. ... ';;\;F\J:;~f~;-e.J:\~:·:·:~\!~?:~.~/.,::~·;i'.:~.-,:_ ~ :)_ ·.:"~-.:~\:: . . -
que la orgayi.zación:es· un 'equipo de. ti-abajo' que contribuye al logro de 

objetivosp~~~.~~f l~~i!~~r:~~~~:i~~~i~R~l:~Fi~·~r ot~aparte, el 78% e;presó 
que cuando realizá:sus tareas piensá'sólo 'en cumplir con sus actividades 

y mejo'~a~:, flli'1~~~~JJ~~%dt\\~<;j~~,~gi;{~:~~:'se vive un alto grado de 
::·.·-_ .. "-;: · ..... '_ ' ..... __ :,'.-.... -...... ·:· .. -.J;· ·,:-._ . 

individualismo y la mayoría de la gente trabaja en forma aislada. A 

pesar de ello, se percibe que algunas personas tienen interés por el 

trabajo en equipo. A través de los Círculos de Calidad se pretende que 



Conclusiones 
136 

el personal cambie el individualismo y la ªP.ª~í~ por un sentimiento de 

grupo y cooperación hacia sus compañeros de trabajo. 

• Respecto al involucramiento, más del 60% cree que sólo consiste en 

realizar su trabajo y cumplir con sus responsabilidades. Es evidente .que· 

es necesar.iohacerles v~r los beneficios deI1 trabajo,~n ~quipo yde,qué 

~;;,~"It:~1~~;~,~~)~~~!{~jf i1~¡~~,~~¡~tt' do 
• Otro. aspecto ~importante que· se detecta en AHSA;es·que .el ;58% de_ las 

: · - · ·.~- .. ~··: _:·>:~:\.., --~:. <:\'.~ :~;2fr.~/<t~~'.\:J Jd{:: .... /~~~~:;~r;;-:~;~:J~ ~{~'.Wf~-~~~i/{,.~::i~i:t~~· ;<:~)}:;·;f~~-. -~i!1.J~.::· ;- ::-~~- .,.. · :·,'.: ._:,_ .. · --·.J,-- . . . 
personas que respo~d1eron;eU.cuest1~nano: pe~c1be.1 un ª11lb1e~te laboral 

::~:~t~1~t1~~t~1it~l!~i~~;~i~~~~l~~:~ti~º; 
• 48%. dé lás' pérsonás1:cóntésúlfon/qué nécésitiúiiqué, sé, les: supervisé 

~- ~- :~ >:.~ ... /:}--.,, ~'F_~;~:·;-f··:..:r:.=,:tN~~~-: ::;i:-Z-~-:;_\f,~it):.'~·-;.::/ ~: ~~-~:;_,:,;~ .:;,~;:;~!.~ /-'>~.::?l~::_-f-.:: u:.··;~;;--:·<:-~~~::::;'>c··~-~:::· ~i .::· · ·: -.-. ,, -, 
constante111ente. ind.icándol,es !qué.se ty~· á:reaiizar~yicó.m°''hacerlo; •_olio 

3 9o/o.· efpr~;~é'8~~:~~~i-~z{~~r~~i~}~~,'~~t~;.,~:-~~,'~í~.ii~i<.: ~~~g· .. ~s -·~-~~_ir •• •.·. 
sólo al : término·•. dé . las ·•·aéÍividades 'inC!ic.adas:: MásV'clel ;:so%·· necesita 

, . '. ··. " ... :? :' .-:· :- _.: . . . .··::: ~. , ._.?< ':;:'.'.··,t>: . .<:'t~'.{"> .. :2\tf},:~:.:::.:~·~:c:·:·.~{'¡~!;'\;J~:(-~·L'.':~~i.i;·7·:·ri~;.::.:»~.~~·-; :- .. '/' ,..· 
supervisió.n,algunos 'en·· ínayór medid~,;~ue!~tros,''. pero{~e:.:· cúalé¡üier. 

·ro~na._se .pued~·•obse~~r.q~~t1:~f~,~~,i~%~i~~~;~~g~:i~~~~"~;~it~i:f:er~~na 
revise sus actividades; ·.es; néé:ésári6.~'.que'Scádá '.persqna;~ádquierá .'más 

' . . . , . ":, ·. \,:,~'.--:.·:.>.-:;t;.': <~~::~~\~::7§2:·:,\J~;::'.'{..:·::>;;}', ':}~\:./:/~;-,.'.\'/".;;~,·~:-~·:>: ... ~.·:. 
responsabilidad en sus iareasi·,qu,e .. fosjéfes':y coordina.dores de. áreas. 

provoquen que su pers~~~I '.~~~;J~~~~:~\~l''~~·~~~~d~~i[¡;~-r -~~~ ;'.lctos y 

enfrente sus consecuencias; s~ sabeqJe ~sto ~o es sencillo, peropoco a 

poco se empezará a crear un verdadero sentido de responsabilidad, 

además se necesita que el grado de supervisión se reduzca 

considerablemente, que se promueva la aportación de ideas, la 
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iniciativa, la expresión de ideas, la comunicación, la interrelación entre 

todo el personal, la creación de confianza, unión y compañerismo y el 

desmTollo de las capacidades individuales. 

• Una cifra muy importante que.se obtuvo es que el 78% del personal no 

recibe reconocimiento por pa.rte;de su jéfe cuando •realiza un buen 

trabajo, el. 67% ·opina·q~e\sll''.jere,esi~~~toriiario; ~ecordemos que el 

~:,:~:::;m:,,~i1~i~~~~,:~f tl~t~it~(Zt ti::';":,:',:~:::: 

• 

• 

agradabled~ reconoci.mientoes precisalTie11~é que su jefe.yla Dirección 

~,":,,:~;:~}y¡l'~f .e~f r~1~i~~:~:"t:~7~;;~~:~,'~~r.(!Z: •• 
las personas a r~aHzar 1n~jor su trabajo,. nadie 1nejor'que eUC>s.conocen . 

las capaeidad~s ;·1~'irciFc1e s~ personal y también nadie l~¿j~~q~~~llos .·· 
para recono~~r_d~~rido ~e re~Iiza un buen trabajo. . ./ ?- ; 

Relacionado.'c~~·(!1/ednocimiénto hacia las p.er5;~~f~,~~s~!~0,~;!~~e e•l ?r 
52% de ellos está rriás enfocado a la satisfacción 'de'lás n'eéésidádés.de 

~~::;:;·:~~~tlf f ".:f ;~b~E5ti::~:¡¡~¡~~~!l~~$·!~:·. 
;· ' - ';.<· . ,. · .... · ·;,:, ·' .· .:,, ,- , ..... ,. ::;.,-" .. , . 

necesidad . .-/;,'.:;:;~;.:,<:· ;, ~.-,, ~.(·¡,'·,:./ >•. ¡¡~:·.;··. :: / .;:.• : :·,. ·.· ·. . 
Se ha hablado cle.losCircu!Os de Calidad pero es importante que antes 

de llevarlos ¿ la.brá6¡i~a·, el pe;sonaltengaconocimien;os de ellos, de lo 

que hacen, de sus objetivos y características (el 77% no conoce qué son 

los Círculos de Calidad). 
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• Para llevar a la práctica estos equipos de trabajo es necesario que el 

personal tenga disposición y acepte esta forma de trabajo. El 71 % del 

personal expresó que sí le gustaría formar parte de un equipo de trabajo 

con las características de los Círculos de Calidad; este.resultado es de 

suma import~ncI~ para este trabajo, ya que ~emuestra el interés· que 

tiene~~1.8e~~~n~L~;~~!faf~!.~'.~~~k"~~»~~~.,c~~~'~&~~ftibd,~j, •. e:fo}.:i~i\v,a,·.se 
puede observar:: que:; la\ graií'. ínayória : estaría ;'dispuesta· .. a !integrarse .a 

<---::· ·-:::) .: ·_·,.r_:;_~~:f:· -, .- ;. >;-Y:'-·; V>~1·'.-<.:.~¡ ·;~1\:-::\;~-,-'. ~~:·,i,j:'.'f :, ';-·2;:.~.~~,:~~~~~~:::-.;1,:,;_>>: ·\}~·-~~-~x:~~,:J·-:·~~°''.-: _:.:,:·-)~:.--·_. :.::_··: 
equipos i de irabíijo' .yi. coñti-i buif¿ en·:, 1afsol ució'1,~de< problen1as;de,Una 

,' _ , , J· . . :':--),; _ '·~-,:~_,,\-:\'<~. \··:r_}-·;·~~-~·?i!?.\-~~:ü~: ~ ·;,;g~='.·~-~.\:--~-';~::0)~;~;'.·'.;;:~;_,_;_;~~\:J~,".'<::<Y~.:·.~~J::'.!~:. ';~;.,~~,~· ·/·?;< ._· ~:,>.-.-. · ~ 

fori11a .. ·.auiodirigi da;tpero;también ~algu~os. dé(:ll o{ opinan·. que. debe. ser 

1a·bire~c~~n'·1~ •• ~~~.·~~beóf·f i~h~~·.~~~{i~:1~~::p·;···~~····~;ir:;:·~~,~··;·f, ·.·.,.. . 

:::~::,~:tr.~~.r~~~J1~tH~:if I~f~i~~~~tt1~~:~r;:: 
necesarios .. como capacita,ción, Cm-aterial ;·didácticO;: ;tiempo (horas/hombre), 

~~~~~;~~~i:;J~ltllilt lit!~lf~5~~~~;~~~~f~·. 
ser temporales;: deb~q '.s_e( c:onstant~s e .i~cluyentes, es decir, propiciar. poco a 

- ; •, ·"·:~.;:·-~ /.~-~:.1 _'o·:'·,f_:~.-.:;;:,~~~·.:.;;,:ft:):,,0;:~ //_1_::~·.-_: .. !J}1,:f~-.-.-~:-:~:; .. ; ;"~':~; .:/·_. <' ,·, ., .. '" ·.· < :· . : •,. . - '·', . : ,: .:· 
poco que todos los miembros de.fa organizáción sean parte de algún equipo y 

que no trabaj~' indiJí'du~im~~t~ ap~~ad~ de los ~bjetivos comunes. 

También hay que reconocer que no es fácil cambiar las formas de trabajo 

individualistas por el trabajo en equipo, se requiere del convencimiento de las 

----- --~------- ----··------- -

~{ 
. .._J 
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personas, del apoyo de la Dirección, de tolerancia y de los valores. Los 

equipos de trabajo deben desarrollar sus propios objetivos, su misión, sus 

reglas, delimitar las actividades de cada uno de sus miembros, establecer 

derechos y obligaciones, etc. 

A 1 o largo de este tI~~~~,.~;:~~~~r.~~é~~,fu~~fa'.'.tN~.}5c~.~J:"~Bf ~~~,q~·i·l.~~~i:~~~c ión.· 
debe dar a los equipo!):d!! trabajo;: ya' que es.' de los elementos m.as importantes 

''· . :· -_~.: · .. ~:-~~-: _: ._;-{;;.f~::~--~~?f/.:'. »:~~f~:¿:V"J.-,_:.:: :~X>;,~·;_? :;gi; .. :~)~->_-~¿~~h~r;·~::~;~D .. )'ü~({~?: ~; ¡t:;/1,,:0 t _-;,,,: :·, -:~:_: '.·:· ; -_·- ; ~~ , 
para llevar. a cabo. cualquier, proyecto; ·S1Ja D1recc1on no, esta comprometida 

,_ · :. ,__ -<r:<::·: ;,9>:--_}7:,~~'.-,-~'~$X'.·::;,,_\~~~~~,~-~~11~~:·:·;.~i:~J~.-~~--~:~~:~;~_/;~:;~~~::.=-:·~"~\~:'.·~~>>:~:r;~~;,:-.:H~-~:::.-~f:::/},~:~>) ;-~_ .. :-\' · :}i·--<- . _ 
será 111 uy di fici 1 "désarí:ol far.· y~miirítener• . prográniiís aé cal idad;/fyl üchas ·.veces 

--. -.:~,- ·:· -; :_:.~f- ,::.::~-~-'~;:_:~w~-:·1 ~. ~,f;<: -~~:-'X\\,~?;(~-:_.~-;::~'.;\··'.: ?~-:~; · ,.·~.";~>;·_:,:·.;\;~;· ,-.:iNl:\)\_:·h:-:. .. -::):t.--.. .},_ :,::_ ,_;,·· ::,.'.~:-: :'"_.,, · : 
la actitud•dé láDirecciórise!ve Í'eflejada~en:lcis."éínpléádós;siJa Diréci:ión·se 

· muestrá p~si~i~á, •. :~ ~ibfü'~f6~~Í';~~:··J&i~~iJ;.¡\:~'~i~ff;.~~·;~g~~,f~i~~¡':fü~~~j~/ de•. Ja 
'~ ·. -.'> -.· --'t<: ~ ·\;;; ;','<)~- t::-."!'-ti ?;;f:./:·;::.;~~~ -~--'.;::C.".\ -~~~~:~;- ~;~i~;/:·-~.;·i: :>~~-:.::Y. e::-~"'"·. ·4r~~>:\1> ''.:· -: ·-, 

.mismaforína.}' • ,.~•t. "ci 'f;.:•y < •..• "·'•'···~~;t;~.,.; ·· ::·c.· ... ~· 

f 1~~~21!~~~¡f ¡~¡i~f 1~if iil~ltii~f ~~~~~ 
de los objetivos individmÚes y · al ri1.ismo tieinpó ; 165 objétivos 

organizacionales. 

-, 
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Este instrumento mide el clima de AHSA, el nivel de satisfacción de su 
personal y el grado de compromiso y participación que se vive 
cotidianamente. Esta encuesta es valiosa para que la empresa se fo11alezca, 
sea productiva, saludable y agradable para todos sus trabajadores 

Tus respuestas son estrictamente confidenciales y anónimas. Ni la Dirección, 
ni esta encuesta tienen intereses individuales, se busca una visión global de la 
organización. 

1 nstrucciones 

Lee cuidadosamente las siguientes preguntas y subraya la opción que 
corresponda a tu respuesta. 

l. ¿Qué es para mí la Calidad? 

a) Hacer bien las cosas desde la primer a vez. 
b) Es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar la 

capacidad y confiabilidad del producto o servicio para satisfacer una 
necesidad. 

-1 



ANEXOS 
141 

e) Satisfacer las más exigentes necesidades d.e. los clientes, mejor que 

cualquier competidor y ofreciendo un valor agregado. 

d) Otro-------------------------

2. ¿Qué es para mí el Sistema de Calidad'! 

a) Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y 
recursos necesarios para implantar la administración de Ja calidad. 

b) Es la interrelación que existe entre el personal, sus funciones, los 
procesos y los recursos financieros para ofrecer un producto o servicio 
con calidad. 

e) Es una serie de requisitos que tenemos que cumplir para mantener la 
certificación en el modelo de calidad ISO 9002. 

d) Otro-----------------------

3. ¿Qué es ISO 9000? 

a) Es una nonna que define ciertos requisitos para ofrecer un producto o 
servicio que satisfaga las necesidades de los clientes. 

b) Es un modelo de calidad que nos compromete a realizar nuestro trabajo 
siguiendo varios lineamientos para ofrecer un servicio con calidad. 

c) No lo conozco. ¿Porqué?------------------
d) Otro ________________________ _ 

4. ¿Cuál de las siguientes razones es para mí la más importante para 
implantar el modelo de calidad ISO 9000? 

a) Para lograr mejoras en la organización, los procesos de trabajo, los 
resultados y aumentar la satisfacción del personal y de los clientes. 

b) Para generar confianza en los clientes y tener mayores ventas (viajes). 
c) Reafirmar fortalezas y valores de nuestra empresa y cumplir los 

objetivos establecidos. 
d) Otro ______________________ _ 



5. ;,Qué modelo de calidad tiene AHSA? 

a) IS09001 
b) ISO 9002 
c) ISO 9003 
d) No lo sé 

6. ¿Qué representa AHSA para mí? 
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a) Es parte de mi vida; en AHSA puedo desarrollar mis conocimientos y 
habilidades y sentirme útil. 

b) El lugar donde trabajo. 
c) Es un equipo de trabajo que me permite servir a los demás y contribuir 

en el logro de mis objetivos personales y en los de la empresa. 
d) Otro _________________________ _ 

7. ¿Cómo es el ambiente de trabajo en AHSA? 

a) Es agradable y me permite desarrollar mis actividades adecuadamente. 
b) Es tenso y el personal está desunido. 
c) Se propicia el compañerismo y la unión entre el personal. 
d) Otro _______________________ _ 

8. Cuando estoy realizando mi trabajo pienso en: 

a) Cumplir con las actividades de mi puesto y cubrir mi horario de trabajo. 
b) Mejorar mi trabajo. 
c) Alcanzar los objetivos de la empresa. 
d) Otro ______________________ _ 

9. ¿Qué tanta supenisión necesito para desempeñar mis funciones'? 

a) Que me indiquen qué hacer. cómo hacerlo y que me revisen 
constantemente. 
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b) Que sólo me revisen al ténnino de mis actividades, entrego resultados 
cuando me lo piden. 

c) Entrego resultados sin que me supervisen y en el tiempo indicado. 
d) Otro _______________________ _ 

10.¿Con qué frecuencia recibo reconocimiento por parte de mi jefe? 

a) Siempre que realizo un trabajo excelente. 
b) Algunas veces. 
c) Nunca. 
d) Otro _______________________ _ 

11.¿Qué tipo de reconocimiento me gustaría recibir por parte de 
AHSA? 

a) Bonos de productividad, premios por puntualidad, compensaciones, etc. 
b) Sernombrado 'el eínpleado:déf mes'.,, . 
c) Que mi jefe y la Direcéión\medpresen lo satisfechos que están con mi 
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12. Las necesid~~~SH~u·Z!kr¡·~;·~:cocupan actualmente son: 
. ; .-; .. ;·.;-'. ' ::~-;é - ' ·'.:.~,·,· ,_ 

a) Alimentación, vestido, descanso, aseo y algunas otras necesidades 
básicas. · 

b) Gozar de buena salud y se~Ürme seguro en mi trabajo y obtener un buen 
sueldo. 

c) Sentirme aceptado y reconocido por mi familia, mis compañeros de 
trabajo; la amistad, el amor, etc. 

d) Que mi trabajo sea reconocido y sentirme bien conmigo mismo. 
e) Lograr un crecimiento y desarrollo personal. 
d)Otro ________________________ _ 



13. ;,Qué es involucrarse en el trabajo? 

a) Cumplir con las actividades de mi puesto. 
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b) Es formar parte de un equipo de trabajo en el que se aportan ideas y se 
crea un sentimiento de orgullo y pertenencia a la empresa. 

c) Hacer mi mejor esfuerzo y contribuir al logro de los objetivos de la 
empresa. 

d) Otro _______________________ _ 

14. ¿Qué tan involucrado estoy con AHSA y el ISO 9002? 

a) Cumplo siempre con mis actividades. 
b) Lograr los mejores resultados en conjunto con mis compafieros de 

trabajo. 
c) Los objetivos de AHSA son también míos y hago mi mejor esfuerzo 

para alcanzarlos; sus logros y fracasos también me pertenecen. 
d) Otro _______________________ _ 

15. Las actitudes de mi jefe inmediato y los \•alores que demuestra son: 

a) Se muestra accesible y amigable I Apoyo y cooperación. 
b) Me involucra en las decisiones del área de trabajo I Compromiso y 

responsabilidad. 
c) Autoritario y no se preocupa por mi desarrollo I Trabajo y Seriedad. 
d) Otro _______________________ _ 

16. Me gustaría recibir más cursos de capacitación a cerca de: 

a) La calidad y el Sistema de Calidad. 
b) Temas relacionados con las actividades de mi puesto. 
c) Trabajo en equipo y superación personal. 
d) Otro ______________________ _ 

--~ 
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17. Me gustaría formar parte de un equipo de trabajo que: 
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a) Tenga como objetivo solucionar problemas y contribuir a la toma de 
decisiones y con ello lograr la mejora continua de AHSA. 

b) Tenga como objetivo la realización de alguna actividad que indique la 
Dirección. 

c) No me gustaría formar parte de ningún equipo de trabajo. 
d) Otro ______________________ _ 

18. ¿Cómo contribuye el trabajo en equipo en las actividades 
relacionadas con la calidad? 

a) Se obtienen mejores resultados porque se da la participación, se mejora 
la comunicación, se comparten experiencias y se toman en cuenta las 
opiniones de todos sus miembros 

b) Se de una rápida solución a un problema específico. 
c) No lo sé. 

d) Otro------------------------

l 9.¡,Sabes qué son los Círculos de Calidad? 

a) Si 
b) No 

c) Otro------------------------

1
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