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JUSTIFICACIÓN DEL TEMA. 

El propósito del presente trabajo es brindar un panorama los sistemas de calidad, ya que 

estos han transformado totalmente el enfoque que se tenla de la manera de producir 

articulas o brindar servicios, este trabajo se elaboró siguiendo el orden cronológico con el 

que fueron evolucionado los conceptos y las filosoflas que conforman los sistemas de 

calidad, analizando las teorías y prácticas que surgieron como respuesta al entorno histórico 

y a las circunstancias a las que se han enfrentado las organizaciones y que. las han hecho 

crecer junto con las necesidades reales o creadas del ser humano, asl: corno entender la 

importancia de producir cada vez con una mejor calidad, para tal 
0

.fin· se .. consultaron 

referencias bibliográficas y electrónicas, realizando un análisis y comparando .la información 

recopilada, concluyendo con un análisis personal. 
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11. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

En la actualidad, debido a la Globalización, las empresas para ser competitivas deben 

ofertar productos y servicios de alta calidad a los mejores precios, para lograrlo, las 

organizaciones necesitan contar con un Sistema de Calidad que garantice continuidad en la 

calidad de los productos y procesos eficientes que reduzcan los costos por retrabajo o mala 

calidad. 

Para implementar un sistema de calidad adecuado, este debe integrar todas las·etapas que 

conforman el proceso asi como a todas y cada una de las personas que participan en la 

operación. Por ello se requiere conocer cual ha sido la evolución de los sistemas de calidad 

y el aprendizaje que han proporcionado. 

,.,.,1 E·,S_T, e; .r.r;"¡ T---¡ 
- - V '-·l.,•_\ I 

FALLÁ DE ORIGEN 



111. DESARROLLO DEL TEMA. 

CAPITULO l. HISTORIA DE LA CALIDAD 

Previo a la confon11;1ción de los primeros núcleos humanos organiza.dos de i111porta11ciu. las personas 

tenían pocas opciones para elegir lo que habrían de comer. vestir. en donde vivir y corno hacerlo. todo 

dependía de sus habilidades en la cacería y en el numcjo de hcrran1icntas. así con10 de su fucr¿a y 

voluntad. el usuario y el fabricante prin1itivo eran. casi sic1nprc. el n1isn10 individuo. La calidad era 

posible dclinir1a corno todo aquello que contribuyera a 1ncjorar las precarias condiciones de vida de la 

época prehistórica. es decir. las cosas eran valiosas por el uso que se les daba._ lo que crJ acentuado por 

In dificultad de poseerlas. 

La historia del hontbrc ha estado dircctan1cntc ligada con la calidad. Al principio de la historia el 

hon1bre requirió de algunas herramientas para poder sobrevivir en el medio en el que se encontraba, así 

utilizó sus n1anos corno una primera hcrramient41, lo que hizo que la fuer.La física fuera determinante 

para su supervivencia. Lo tnás in1portante fue tener las manos fuertes y desarrolladas. encontrando 

n1ás tarde que los huesos de los animales podían ser de mayor utilidad que sus propias nmnos; 

posteriom1cnte descubrió que los troncos de algunos árboles eran incluso n1ás efectivos que los huesos 

de los animales. 

Desde los ticn1pos n1ás rcn1otos. el hon1brc al construir sus amias, preparar sus alin1cntos y disei'\ar su 

vestido observó las características del producto e inmediatamente procuro mejorarlo. 

Con el ticn1po los utensilios se fueron perfeccionando para satisfacer cada vez mejor las necesidades 

prevalecientes en su n1edio mnbicntc. este constante desarrollo le pcnnitió al hon1brc comparar. la 

utilidad de distintos satisfactorcs o productos. De lo anterior se desprende que el hornbrc desde 

entonces ya n1ancjuba i1nplicitan1cntc lo que la actualidad se define como calidad. 

La verificación de la calidad se ren1onta a épocas anteriores al nacimiento e.Je Cristo. En el año 2150 

/\.C .• la calidad en la construcción de casas estaba regida por el Código de Hammurabi~ cuya regla 

11 229 cstablccia que: 

"Si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se demamba y mata 

a los ocupantes. el constructor debe ser ejecutado". 

.------------ -
TESIS CON 

-------------------- - --~---~~-· 



Actualn1ente todavía podcn1os observar vestigios muy antiguos como las pirjmidcs Egipcias 6 los 

templos Griegos donde se aprecia Ja gran calidad con la que se construyeron. 

El concepto de perfección durante la Edad Media fue tal. que se consideraba como ·obra perfecta sólo 

aquella que no tenía ningún defecto. La presencia de uno de estos por pequeño ·que r~·erá. era suficiente 

para caliílcar a la obra como in1perfccta. 

Durante Ja edad rnedia. se popul;:uizo la costumbre de poner marca a los prodJCtoS. Y.~on esta practica 

se desarrollo el interés de mantener una buena reputación asociada con la n1arca ·(las sedas de 

dan1asco. la porcelana china. etc.) 

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial. corno en1n prñcticamcntc labores de artesanía. 

tenían 111ucho que ver con la obra de arte. el ancsano ponía todo su c111peño en hacer lo n1ejor posible 

cada una de sus obras cuidando incluso que la presentación del trabajo satisficiera los gustos estéticos 

de la época. dado que~ de la perfección de su obra dependía su prestigio artesanal 

Con el advenirniento de la era industrial esta situación carnbió. los talleres cedieron su lugar a las 

fábricas de producción rnasiva. ya fuera de aniculos tcm1inados o de pie7~S que iban a ser ensambladas 

en una etapa posterior de producción en serie y de especialización del trabajo. Como consecuencia de 

la alta den1anda uparejada con el espíritu de n1ejorar la calidad de los procesos. la función de 

inspección llego a fonnar parte vital del proceso productivo y era reali;r~da por el mismo operador ( la 

inspección sirnplernente scfialaba los productos que no se ajustaban a los estándares deseados.) 

Años rnñs tarde. durante el siglo XIX. se inicio el desarrollo del control de calidad. abarcando todo el 

siglo. 

Es en la pri111era etapa del desarrollo de calidad en la que surge el operador de la n1isma. en esta etapa .. 

un trabajHdor o un pequeño grupo de trabajadores. tenían la responsabilidad de Ja manufactura 

..:0111plcla del producto. y por lo tanto cada uno de ellos podía controlar totalmente ta calidad de su 

trabajo. 

Al principio de 1900. inicia la segunda etapa. la del capataz. quien se encargaba de supervisar las 

tarco.is que realizaban los pequeños grupos de trabajadores y en quien recaía la responsabilidad por la 

i.=alidad úd trabajo. 
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Durante la primera guerra rnundial. los sisten1as de fabricación fueron n1ás complicados. implicando el 

control de gran número de trabajadores por cada uno de los capataces de producción; como resultado, 

aparecieron los pri111eros inspectores de tie111po completo y se inicio así la tercera etapa, denominada 

Control de Calidad por inspección. 

Las necesidades de la enonne producción en masa requeridas por la segunda guerra mundial 

originnron Ja cuarta etapa del control estadístico de calidad, cstn fue unn fase de extensión de In 

inspección y el logro de una n1ayor eficiencia en las organizaciones de inspección. A los inspectores se 

les dieron hcrran1ientas con i1nplc111cntos estadísticos, tales como rnucstreo y gráficas de control. Esta 

fue In contribución nuis significativa, sin embargo este trabajo pernmneció restringido a las áreas de 

producción y su crccin1icnto fue rclntivnn1ente lento. Las rccorncndaciones resultantes de las técnicas 

estadísticas, con frecuencia no podían ser manejadas en tas estructuras de toma de decisiones y no 

abarcaban problemas de calidad verdaderamente grandes como se les prestaban a la gerencia del 

negocio. 

Esta ncccsidnd llevó a un quinto paso~ el Control Total de la Calidad. Solo cuundo las en1prcsns 

cn1pc7.aron u establecer una cstructurn operativa y de ton1a de decisiones para Ja calidad del producto 

que fuera lo suficienten1emc eficaz con10 para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del 

control de entidad. se pudieron obtener resultados .tangibles como mejor calidad y 111enores costos. 

Este 111arco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de hacerlo 

ocnsionahncntc. analizar los rcsultudos durante el proceso y ton1ar la acción de controlar en Ja fuente 

de 1nanufactura o de abastecimientos. y. finalmente. detener la producción cuando fuese necesario. 

Adc111ás. proporcionó la estructura en la que las prin1cras herra111icntas del control {estadísticas de 

calidad) pudieron ser reunidas con las otras 111uchas técnicas adicionales co1no 111cdición. confiabilidad~ 

equipo de infomlllción de la calidad. rnotivación parJ la calidad~ y otras nun1crosas técnicas 

relacionadus ahora con el can1po del control n1odcrno de calidad y con el marco general funcional de 

calidad de un negocio. 

A finales del siglo XIX y durante las tres prin1cras décadas del siglo X)( el objetivo principal fue sólo 

la producción. Con las aponaciones de Taylor la función de inspección se separaba de la producción~ 

los productos se caractcri7..aron por sus partes o con1ponentcs intercambiables. y todo se redujo a 

producir. 
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El can1bio en los procesos de producción trajo consigo can1bios en la organización de las empresas. 

Corno ya no crJ el caso de un operador que se dedicara a la elaboración de un solo articulo .. fue 

necesario introducir en las fábricas procedimientos específicos para atender la calidad de los productos 

fabricados de forma masiva. Dichos proccdin1ientos han ido evolucionando. sobretodo durante 

los ltltirnos ticrnpos. 

El control de la calidad se practica desde hace muchos ni\os en Estados Unidos Y. en otros paises. pero 

los japoneses .. enfrentados a la falta de recursos naturales y dependientes en alta grado de sus 

exportaciones para obtener divisas que les permitieran comprar en el exterior lo que no podían 

producir inteman1cntc. se dieron cuenta de que para sobrevivir en un mundo cada vez mús agresivo 

con1crcialmcnte. tenían que producir y vender rnejores productos que sus competidores internacionales 

Corno Estados Unidos. lngluterrn. Frnncia y Alemania. 

Lo anterior los llevó a perfeccionar el concepto de calidad. Para ellos debería haber calidad desde el 

diseño hasta la entrega del producto ul consumidor. pasando por todas las acciones. no sólo las que 

incluyen el proceso de n1anufactura del producto._ sino también las actividades ad1ninistrativas y 

con1crcialcs. en especial las que tienen que ver con la atención al cliente incluyendo todo servicio 

posterior fue así con10 surgió el concepto de Calidad Totul 
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CAPITULO 2. 

LAS FILOSOFIAS QUE REVOLUCIONARON EL 

CONCEPTO DE CALIDAD. 

La 11 Guerra Mundial dejó la economía Japonesa en una situación catastrófica. con unos productos 

poco competitivos que no tenían cabida en los n1crcados internacionales. 

Los japoneses no tardaron en reaccionar integrándose a los mercados gracias a la adopción de los 

sistc1nns de calidad. Los resultados fueron que Japón registró un cspcctucular crecimiento. 

La iniciativa japonesa. pronto se transmitió a otras zonas del planeta. Europa tardó un poco n1ás. pero 

uunbién fue durante los años 80"s que se dio el itnpulso definitivo. 

No es exagerado utilizar el ténnino revolución industrial para cxpJicar el fcnón1cno que llevo ni Japón. 

de ser un país hundido y arruinado al ténnino de la segunda guerra 1nundial. n construirse en unn 

potencia industrial que sé esta in1ponicndo al gigante comercial del siglo: los Estados Unidos. 

Durante el Congreso de Calidad en Japón de 1985. el presidente Matsushitn lanzó un desafio: 

.. nosotros vamos &l ganar y el oriente industrial va u perder. Ustedes no podrán evitarlo porque son 

portadores de una enfermedad ntortal: sus entpresas tayloristas. Pero lo peor es que sus mentes tnn1bién 

lo son. Ustedes están satisfechos de como hacen funcionar sus cmprcsas9 distinguiendo de un lado a los 

que piensan y del otro a los que aprietan tomillos .... :· 

Por otra parte. Tukashi lshihara. presidente de Nissan l\.1otor Co .• rontpe con otro estereotipo. tan 

trivial ul afinnar que ºel primer paso en el proceso crcmivo debe ser. resistir la tentación de imitarº'". 

A cornicnzos de este siglo Fredcrick \V. Taylor (1815 - 1915). funda el ntovimiento conocido con10 

organización científica del trabajo. El pcnsan1iento que lo guia fue el de la eliminación de las pérdidas 

de ticntpo. dinero. etc. mediante un método científico. Afirmaba que "el principal objetivo de la 

~1ú111inistración debería ser asegurar el máx.into de prosperidad. tanto para el cn1plcadur con10 para el 

empicado". Para el en1pleador. el máxin10 de prosperidad no significaba la obtención de grandes 

bcnclicios u corto plazo. sino el desarrollo de todos los aspectos de la ernprcsu para aleunzar un nivel 
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de prosperidad. Para el empleado. el nuiximo de prosperidad no significaba obtener grandes salarios de 

imncdiato~ sino un desarrollo personal para trabajar cficaz1ncntc. con calidad y utilizando sus dones 

personales. Taylor hizo una distinción entre producción y productividad: "la máxima prosperidad es el 

resultado de la móxin1a productividad que. depende del cntrcna111icnto de cada uno". Consciente de la 

oposición entre obreros y e111pleadores. 

Taylor enunció 4 principios de administración cicntifica: 

1. El estudio científico del tr..ibajo. debiu ser realizado por un equipo de especialistas; ese estudio 

daría lugar a la creación de una oficina o servicio de n1étodos de tr.ibajo. Se definirían los 

procesos opcr..itivos 1nás económicos y se establcceria la cantidad de trabajo que debería 

realizar un obrero colocado en condiciones óptimas; si el obrero obtenía esa cantidad debería 

percibir un salario 111uy alto. 

2. Selección científica y entrenamiento obrero. Taylor reeon1endaba una selección sistemática 

según las aptitudes y estin10 que. cualquier trdbajador podía resultar excelente para por lo 

111cnos un puesto de trabajo. 

3. Unión del estudio científico del trabajo y de la selección científica del trabajado~.·"se trataba de 

que los obreros aplicaran la ciencia" y fue nltí donde fracnsaron muchos_ dirigentes y no los 

obreros. porque los pri111cros no querían can1biar sus métodos. 

4. Cooperación entre los dirigentes y los obreros; "el trabajo y la responsabilidad del trabajo se 

debía dividir de n1anera casi igual entre dirigentes y obreros". 

Este sistema. beneficioso en principio pero fatal en sus consecuencias. tuvo gran arraigo en todos los 

sistemas industriales de occidente. 

E:-'.·oluc1ón de los Sistcnins de Calidad TESIS CON 
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Confirmando la teoría de que. por desgracia. las guerras son uno de los fenómenos que más favorecen 

el desarrollo tecnológico y la investigación. la segunda guerra mundial impulsó extraordinariamente el 

control de calidad en los Estados Unidos. como respuesta a la necesidad de producir. rápidamente 

sun1inistros bélicos de gran confiabilidad. 

La llegada a Japón del fcnón1eno de la Calidad se inicia en 1946. durante la ocupación. cuando W. G. 

Magil y 1 L M. Sarahson de la SCAP Civilian Communication Scction deciden instruir a la industria 

japonesa de tclecon1unicacioncs en control de calidad. 

Dos años después la JUSE (Japancsc Union of Scicntists and Enginecrs). consiente de las graves 

dclicicncias de calidad de Jos productos japoneses. así como de las repercusiones de dicho problcn1a 

en el 111ercado exterior. decidió fundar un con1ité de investigación. el .. Q. C. Rcrcareh Groupº. cuyos 

frutos inrnediatos fueron los pri111cros cursos de calidad que se i1nparticron en 1949. 

Tmnbién en 1949 llego a Japón como consultor en investigación estadística W. Ed\.vard Deming bajo 

el patrocinio de la SCAP. En 1950. Todo esto Constituyo el origen del fenómeno. 

Los japoneses entendieron que en la calidad estaba el secreto del éxito de su país. Más aún: la clave 

de la verdadera vic1oria. en un conllicto de intereses que para muchos no había terminado con la 

derrota 111ilitar de 1945. 

En 1954 la JUSE invita al Dr. Joseph M. Juran. entonces otro joven experto en tcn1as de calidad .. a 

dirigir varios cursos nuevos. Desde entonces Dc1ning y Juran han visitado Japón n1uchas veces .. 

in1particndo sus respectivas y co1nplc1nentarias lecciones sobre Calidad; en el caso de Dcming. estas 

-iC bas::1n en el uso de la estadística y en el caso de Juran. estructuradas sobre los problemas y enfoques 

de su irnplanw.ción 

Con d advcni1niento de la lla111ada época industrial surgieron nuevas teorías sobre los siste111as 

ad111inistrativos y de procesos. las cuales han ido evolucionando. Algunas de las teorías más 

ilnportantcs así corno las personas que conccptualizan el cambio de los sistemas para satisfacer la 

<lcrnanda de calidad del cliente en sus respectivas épocas se dcscribCn brevemente a continuación. 
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2.1 PHILIP B. CROSBY. 

Philip Crosby nació en Whccling. Virginia el 18 de junio de 1926. Entre su participación en la 

Segunda Gucrr..i Mundial y Corca. Philip Crosby comenzó su tr..1bajo con10 profesional de la calidad en 

1952 en una escuela de n1cdicina. La carrera de Philip Crosby con1cn:zó en una planta de fabricación 

en lincu donde decidió que su meta sería enseñar ndn1inistración con la cual se prevendrían problcn1as 

y esto seria n1ás provechoso que ser bueno solucionándolos. 

Philip Crosby Associatcs. lnc. (PCA). durante los diez años siguientes la convirtió en una organización 

con 300 empleados alrededor del mundo y con S 80 millones de dólares en ganancias. PCA enseñó a la 

gcrcncin cón10 establecer una cultura preventiva para lograr rcali7..ar las cosas bien y a la pritnera. GM. 

Chryslcr. Motorola. Xcrox. muchos hospitales. y cientos de corporaciones alrededor del inundo fueron 

a PCA para entender la Adtninistración de la calidad. Todavía enseñan en 16 lenguajes alrededor del 

n1undo. 

En 1991 se retiró de PCA y fundó Career IV. lnc .• Con1pañia que proporciona conferencias y 

seminarios dirigidos a ayudar el desarrollo de los actuales y futuros ejecutivos. En 1997 con1pró los 

activos de PCA y estableció Philip Crosby Associates 11. lnc. Ahora el colegio de la calidad funciona 

en 20 paises alrededor del mundo. J>CA 11 sirve a clientes que van desde conglomerados 

n1ultinacionales hasta las pequeñas compañías de manufactura y servicio. asistiéndolas con la puesta 

en práctica de su proceso de rnejora de calidad. 

Finaln1cnte. en esta etapa. se observo uno de los más notables avances hacia la calidad; de centrarse 

sólo en el control de proceso de manufacturJ hasta involucrar a todos los dcpartan1cntos de la 

organización. de enfocarse sólo en métodos estadísticos a scnsibili7...arse hacia las necesidades de los 

tntbajadorcs. de una alta gerencia ajena al control de calidad a una administración participativa. 

in1portantc en el n1antenirnicnto del movin1iento hacia la calidad. 

En los años 6o·s. J>hilip B. Crosby propuso un programa de 14 pasos a Jos que denominó uccro 

defectosº a trJvés de los cuales hizo entender a los directivos que cuando se exige perfección ésta 

puede logr..irse. pero para hacerlo la alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores. De esta fom1a 

planteo Ju in1portancia de las relaciones hun1anas en el trabajo. 

Evolución rie los Sisternas de Cal1ctad TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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14 pasos para la mejora de la calidad: 

1. Con1promiso en la dirección 

2. Equipo para el 111cjoran1icnto de la calidad 

3. Medición 

4. El costo de la calidad 

5. Crear una conciencia sobre Ja calidad 

6. Acción correctiva 

7. Planificar el día de cero defectos 

R. Educación del personal 

9. El día de cero defectos 

1 O. Fijar rnctas 

11. Elhninur las causas del error 

12. Reconocimiento 

13. Consejo de calidad 

14. Repetir todo el proceso 

2.2 \V. ED\VARDS DEMING. 

\Villiarn Edv ... •ards Dcming nació en 1900 en Wyoming9 E.U. 9 al inicio de su carrera se d<:dicó a trabajar 

sobre el control estadístico de la calidad9 pero la entrada de los E.U .. a la Scgu1.1_~~ª Gue~ Mui:idial Y.la 

dcn1anda excesiva de productos por parte de los aliados provocó que las cffiprcsas_ an1erieanas se 

orientarán a la producción en mas~ saÚsfa~icnd~ di~ha demand~ en u_~- ~erca_d_~: ~.uY:c:?.~~~~:dtl~i:Uido y 

muy cerrado. 

Dcn1ing define la calidad como ... la satisfacción de los clientes ofreciendo. prOdu.clos y scryicios que 

satisfagan a los clientes a bajo cost09 asumiendo un compromiso con la. innovacióri- y mejora 

continua·· 

Las autoridades japonesas vieron en los trabajos de este estudioso el motor de arranque de la 

caw.stróílca situación en que había quedado el país tras su derrota militar. Japón asumió y desarrollo 

los plantcarnicntos de Deming. y los convirtió en el eje de su estrategia de desarrollo nacional. En 

1950 \V. Edward Dcn1ing visitó JapÓn 9 invitado por la JUSE (Unión de Científicos e Ingenieros 

Japoneses) dando una serie de conferencias sobre Control de Calidad. A dichas conferencias asistieron 

un grupo nurncroso y seleccionado de directivos de cn1prcsas. Los textos se repartieron entre los 
!-'-•nhw1011 d•! !n.:..; S1stf~rn:1-~ d1: t:.:1l1d<lr1 12 
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rnicmbros de la J USE quién los usó para crear las bases sobre las que instaurar el Premio Dcn1ing que 

se convocó un año después. prcn1iando a aquellas instituciones o personas que se caracterizaran por su 

interés en implantar In calidad. 

Edwards \V. Den1ing 

En su libro Calidad. productividad y Posición Competitiva presenta Jos catorce puntos de la alta 

administración: 

1. Establecer el propósito de mejorar eonstanterncntc el prOducto y el sCrvicio. con la meta de ser 

contpctitivos y seguir en el nlcrcndo. 

2. Adoptar la nueva filosofia. 

3. Tern1inar con la dependencia de la inspección masiva. 

4. Tcnninar con la práctica de hacer negocios sobre In base únican1ente del precio. 

5. Descubrir el origen de los problemas. 

6. Poner en práctica métodos modernos de capacitación paro el trabajo. 

7. Poner en pri1cticn n1étodos 111odemos de supervisión de los trabajadores de producción. 

8. Elirninar de la cornpañia todo temor que in1pida que los cn1pleados puedan trabajar efectivmncnte 

para ella. 

9. Elirninar las barreras que existan entre los departamentos. 

1 O.Destacar objetos nun1éricos. canelcs y lcn1as dirigidos a la fucr..ai de Trabajo que soliciten nuevos 

niveles de productividad sin ofrecer n1étodos para alcanzarlos. 

1 ! .Eliminar nonnas de trabajo que prescriban cuotas numéricas. 

12.Rctirar las barreras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir orgullo por su 

trubajo. 

13.lnstituir un vigoroso prograrna de educación rc·entrenamicnto. 

14.Fonnar una estructurJ en la aha administrJción que asegure día con día que los 13 puntos anteriores 

se n.:aliccn. 
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2.3 JOSEPll MOSES JURAN. 

Nace en Rumania en 1904 y es otra de las grandes figuras de la calidad. Se traslada a Minncsota en 

1912. Es contc1nporánco de Dcming. Después de la JI Guerra Mundial trabajó corno consultor. Visita 

Japón en 1954 y convierte el Control de la Calidad en instrumento de la dirección de la c:mprcsa. 

ln1panc su conferencia sobre: "Gestión Sistc1nática del Control de Calidad". Se le descubre a raíz de la 

publicución de su libro: "Manual de Control de Calidad' .. 

Describe la calidad con10 la "adecuación de los Productos y Servicios al uso para el cual han sido 

concebidos. también la expresa como la satisfacción del cliente interno y externo" 

Dcn1ing desarrollo una trilogía de calidad: Establecer un Plan de Calidad. efectuar el Control de 

Calidad e implanl<lr lu McjorJ de la Calidad. 

2.4 AH.MANO FEIGENBAUM. 

Integra las ideas de Deming y Juran en su libro Control de Calidad Total publicado en 1956. su 

contribución relevante consistió en visuali;r.ar a la calidad no sólo enfocada al proceso productivo sino 

también a la adn1inistración de la organización. Aunque esto puede escucharse redundante con 

respecto a la aportación de Den1ing~ cabe sc11alar que lo que planteó fue más bien una filosofia. 

Fcigenbaun1 precisa las directrices que llevan a la organización a adn1inistrar la calidad. por otro lado. 

introduce por vez primera el concepto de Control de Calidad Total. En resumen. la calidad es trabajo 

de todos y cada uno de tos que intervienen en cada etapa del proceso 

Para que el control de calidad sea efectivo. debe iniciarse con el diseño del producto y tenninar sólo 

cuando se encuentre en n1anos de un consutnidor satisfecho. Todos estos conceptos se incluyen en los 

siguientes puntos: 

La calidad tiene que ser planeada con1pletamcntc con base en un enfoque orientado hacia la 

excelencia en lugar del enfoque tradicional orientado hacia la falla. 

Todos los 1nie1nbros de la organización son responsables de la calidad. 

TESIS CON 
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Sistema efectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo. mantenimiento y niejoramicnto de 

la calidad. 

Definición de cstándarés9 evaluación del curnplimicnto de los estándares. corrección cuando el 

estándar no se ha cumplido y plantacióri para mejorarlos. 

Integración de actividades. 

Las n1cjoras de la calidad.mñs in1portantes provienen de ideas del personal. 

Para el control de la calidad y el mcjorarnicnto de procesos s~ deben utilizar herramientas 

estadísticas. 

La auton1atización no es la solución a los problen1as de calidad. Las actividades humanas son 

fundan1cntalcs en cualquier programa de calidad total. 

Cada integrante de la organización tiene que poder controlar su p_ropio proceso y ser 

complctmnente responsable de calidad. 

2.5 KAORU ISHIKA'\VA 

El representante cn1blemático del n1ovin1iento del Control de Calidad en Jupón es el Dr. Kaoru 

lshikawa. Nacido en 1915 en el seno de una fan1ilia de amplia tradición industrial~ se graduó en la 

Universidad de Tokio el año 1939 en Química Aplicada. De 1939 a 1947 trabajo en la industria y en la 

Am1ada. Fue profesor de ingcnieria en la misn1a Universidad~ donde con1prendió Ja in1ponancia de los 

111étodos estadísticos. ante la dispersión de datos~ para hallar consecuencias. 

En 1949 participo en la pro111oción del Control de Calidad Y~ desde entonces trabajó con10 consultor de 

nun1crosas cn1presas e instituciones comprometidas con Ja estrategia de desarrollo nacional. Se 

inc.:oq>ora a la JUSE: Unión Científicos e Ingenieros Japoneses. El afio J 952 Japón entra en la ISO 

(lntcn1ational Standard Organization). Asociación internacional encargada de establecer los estándólres 

para las diferentes industrias y servicios. El Dr. lshikav.:a se incorporo a la 111is1na como miembro en 

t 960 y. desde 1977. ha sido el Presidente de ht representación japonesa. Adc1m.is~ es Presidente del 

Instituto de Tecnología Musashi de Japón. 

011 H .1c1n { ie los S1st•~1nns •in Cahriaci 
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Desarrollo el Diagrama Causa-Efecto como herramienta para el estudio de las causas de los problen1as. 

Parte de que los problen1as no tienen causas únicas .. sino que suelen ser .. según su experiencia .. un 

cún1ulo de causas. Sólo hay que buscar esta tnulliplicidad de causas .. colocarlas en su diagrama 

(ta111bién conocido como de "espina de pescado".. formando fan1ilias de causas a las que aplicar 

n1cdidas preventivas selectivas. 

Algunos de los principios básicos del pensamiento de lshika,va con relación a Ja calidad total son: 

Controlar Ja calidad es hacer lo que se tiene que hacer. 

El control de la calidad que no muestra resultados no es control. 

El control de la calidad empieza y tcnnina por ta cnpacitación. 

El control de la calidad revela lo mejo.r de cada empleado. 

Fom1ación de círculos de control de· cátidad .. 

Se debe estar orientado a conocer los requerimientos de los consmnidores y los factores que 

in1pulsan a co1nprar. 

Anticipnr problcntas potenciales y_ quejas. 

To111ar acciones correctivas apropiadas. 

El control de calidad se logra cuando la función de controlar no necesita n1ás inspección. 

Prevenir la repetición de errores. 

El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de la compañia. 

Si no hay lidcn1zgo desde la alta dirección .. se debe suspender la implantación. 

El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la acción. 

La con1crcialización es la entrada y salida del control de la calidad. 

Lus 111étodos estadísticos son el n1cjor modo de controlar el proceso. 

TESI~~ C-JN 
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2.6 SHIGEO SHINGO 

Nació en Japón en 1909. Shigco Shingo tal vez no es tan conocido en Occidente como lshika·wa y 

Taguchi. aunque la incidencia de su trabajo. cspccialn1cntc en Japón .. ha sido imncnsa. Después de 

graduarse en Ingeniería Mecánica en la Escuela Técnica Yan1anahsi en 1930. se incorporó a la Fábrica 

de Ferrocarriles Taipci. en Taiwán. donde introdujo Jos métodos de gestión científica. Jos sistcn1as 

poka-yokc. que consisten en la creación de clcn1cntos que detecten los defectos de la producción. 

proponen el concepto de inspección en la fuente para detectar a ticn1po los errores. al utilizar 

dispositivos que eviten la aparición de defectos. obviando la necesidad de medición. En general. los 

sistemas poka-yokc con1prcndcn dos fases: el aspecto de detección y el aspecto de regulación. La 

detección se puede realizar de diferentes n1aneras: contacto n1atcrial .. interruptores de fin de carrern .• 

células fotoeléctricas. interruptores sensibles a h1 presión. tennostatos .. cte. La regulación se puede 

producir n1ediantc una alanna(una luz intermitente. el zun1bido de una sirena). o asun1icndo el control 

(prevención. que para nuton1ática una 111áquina). o an1bas cosas a la vez. 

Shingo fue un finnc defensor de Ja aplicación del control estadístico de procesos desde que tuvo sus 

primeras nociones de CL GrJdualmcnte a ntcdida que fue realizando más proyectos con los sistcn1as 

poka-yokc. su cntusias1110 por el Control Estadísticos de Procesos se desvaneció. La 1ncjora a partir de 

los 111étodos cstndisticos provino de Ja detección y nlcdición de los defectos y de una reacción ante 

ellos; sus 111étodos evitaron los defectos. Adcrnás. los rnétodos estadísticos utiliznn técnicas de 

111ucstrco: sus rnétodos poka-yokc pcm1iticron realiznr una inspección del 100% e hicieron que la 

1nedición fuera innecesaria. 

En 1977. tinaln1ente se liberó del hechizo de los n1étodos estadísticos cuando una factoría de la 

División de Lavador-..is Auton1áticas de Matsushita llevaba ya 7 meses funcionando sin defecto alguno 

en su linea de nlontajc de tuberías de desagüe en la que trabajaban 23 obreros que fabricaban 30 .. 000 

unidades al nles. Desde entonces. ntuchas más con1pañias han estado durante n1cscs sin sufrir defectos. 

grJcias a la utili'l'..ación de los n1étodos de Control de Calidad Cero de Shingo. 

Los sistcn1as poka-yoke han n1cjorado la eficacia de los proccsos 9 evitando desperdicios y reduciendo 

costos; Factores críticos para la n1cdición y mejora de cualquier organización. En 1969. micnlnts 

trabajaba para Toyotu. Shingo concibió un sistema conocido canto Carnbio de Troquel en Un J\:1inuto o 

SM ED. en el acrónirno inglés con que se conoce en la industria. Esta n1ctod0Jogia de nu:jora redujo de 
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un modo sin1ilar los desperdicios. El propósito del SMED es: minimizar la cantidad de tiempo que se 

gasta cuando se realizan cambios de utillaje. reducir Jos periodos de inactividad. aumentar Ja 

flexibilidad de la producción. evitar la necesidad de largos procesos de fabricación y de grandes lotes. 

Las existencias de n1atcriales se pueden reducir espectacularmente y hay rnenos necesidad de mantener 

grandes existencias de productos tenninados para cubrir las interrupciones de producción. 

El proceso de dirección de una ernpresa se basa en acciones individuales y la conjunción de estas 

actividades de grupo dentro de las categorías de dirección ejecutiva. Para reducir defectos dentro de las 

actividades de producción. el concepto 1nás importante es reconocer que los mismos se originan en el 

proceso y que las inspecciones sólo pueden descubrir esos defectos. 

Es necesario incluir un poka-yokc durante la fose operativa que prevenga la ocurrencia de errores. 

Un sistc1na de chequeos sucesivos. aseguru la culidad del producto en el origen y es más efectiva paro 

lograr cero defectos. Los sistemas del control de calidad total consisten en el involucran1icnto de todo 

el personal de la organización y en la prevención de errores a través de los círculos de calidad . 

2.7 GENICHI TAGUClll 

El Dr. Genichi Taguchi nació en Japón en 1924. graduándose en la Escuela Técnica de la Universidad 

Kiryu. y n1ás tarde recibió el Doctorado en la Universidad Kyushu en 1962. Trabajó en el 

Astronon1ical Dcpartlncnl of thc Navigation lnstitute del entonces hnpcrio Japonés; más tarde trabajo 

en el Ministerio de Salud Pública y en el lnstitule ofStatistical Mathematics. Sin en1bargo. su principal 

etapa profesional ha sido dentro de la Elcctrical Communication Laboratory (ECL) de la Nippon 

Telcphone and Tclegraph Co. ( J 948-1961) en donde se enfocó a la rncjora de la productividad en la 

investigación y desarrollo. 

Posterior a esto. es profesor para la Universidad Aoyama Gaukin de Tokio y consultor para empresas 

tan irnportantes como Toyota ~1otors y Fuji Films. a sido n1icmbro de la Japan Association for Quality 

Control. la Japan Association far Industrial Enginccring. la Japan Association for Applied Statistics y 

ht Central Japan Quality Control Association. 

Entre sus publicaciones destacan lntroduction to Quality Engincering. Systcms of Experimental 

Dcsign. Robust Enginecring y Thc Mahalanobis-Taguchi System. Ha recibido el Premio Deming en 

cuatro ocasiones por sus aportaciones u la calidad. En 1989 le fue concedida la medalla con banda 

púrpura al avance tecnológico y cconón1ico por el Emperador Akihito. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

18 



La contribución n1ás importante del Dr. Taguchi. ha sido la aplicación de la estadística y la ingeniería 

parn. la reducción de costos y mejora de la calidad en el diseño de productos y los procesos de 

fabricación. En sus n1étodos emplean la experimentación a pequeña escala con la finalidad de reducir 

la vnriación y descubrir diseños robustos y baratos para la fabricación en serie. Las aplicaciones n1ás 

avanzadas de los Métodos Taguchi. permiten desarrollar tecnología. flexible para el diseño y 

fabricación de fornilias de productos de alta calidnd. reduciendo los tiempos de investigación. 

desarrollo y entrega del diseño. 

El pcnsan1icnto de Taguchi se basa en dos conceptos fundan1entalcs: 

Productos atractivos al cliente. 

Ofrecer tncjores productos que la con1pctcncia: Los productos deben ser 1nejorcs que los de la 

competencia en cuanto a diseño y precio. 

Esto conceptos se concretan en los siguientes puntos. 

Función de pérdida: La calidad se debe definir en fonna monetaria por medio de la función de pérdida. 

donde a mayor variación de una especificación con respecto al v.a.lo~ nomin~.l. may~r es la pérdida 

n1onctaria trnnsfcrida al consumidor. 

M_gjora continua: la rncjoru continua del proceso productivo y ·la ·reducci~.n .. de .. la ,•ariabilidad son 

indispensables para subsistir en la actualidad. 
-·' . 

La mejora continuu y la variabilidad: La mejora continua del proceso. esta intin1amente relacionada con 

la reducción de la variabilidad con respecto al valor objetivo. La ~ari~bi·J'jdad :Pu.~de. cuantificarse en 

tén11inos monetarios. 

Diseño del nroducto: Se genera la calidad y se determina el costo final del producto. 

Qntimi/.ación del diseño del producto. 

Qmimización del diseño del proceso 

Además .. desarrollo una n1ctodologia que denomino ing~nieria de la calidad que divide en dentro linea 

y fuera de linea. 

TESIS CON 
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Ingeniería de calidad en linea: son. actividades de ingeniería de calidad en linea 9 e1 área de 

manufactura. el control y la corrección de proccsOS9 así como el mantenimiento preventivo. 

Ingeniería de calidad fuera de linea: se encarga de la optin1ización del diseño de productos y procesos 

vn!ur:1011 d~· lr1-.;. Sish~ll1i1C... .!e~ Calidad TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPITULO 111. 

NORMAS ISO 9000 UNA HERRAMIENTA PARA LOGRAR 

LA CALIDAD. 

Los sistcrnas de calidad basados en rcgla111cntos y proccdin1icntos estandarizados según nonnas 

internacionales de ~1ccptación n1undial representan. desde hace algunos años. la n1cjor opción parn. las 

crnprcsas de todos tipos y tmnaños que se desenvuelven en diferentes industrias. empresas 

comprometidas a involucrar proccdin1icntos adecuados y eficientes que reflejen un alto grudo de 

calidad y 111cjor-a continua. A diferencia de rnuchos progrurnas de 111cjora continua de la calidad. la 

hnplantución de estándares. corno las nonnas ISO 9000._ no caducan. sino que se renuevan en fonna 

dinárnicu logrando mantener niveles n1áxin1os de calidud en fom1a pcnnancntc. La certificación ISO 

9000 .. p¡1ru una cn1prcsa dctenninada .. no significa la eliminación total de fallas en sus procesos 

internos .. pero ofrece 111étodos y procedimientos eficazmente siste1natizudos para detenninar las causas 

de los problen1as para después corregirlos y evitar que estos se repitan nucvan1ente. 

La ccrti ficación de proccdin1ientos de calidad en cn1presas qui.! ofrecen bienes y servicios a un increado 

<lctcnninado representa. en cualquier circunstancia. un n1ejor posicionamiento de car..íctcr estratégico 

con respecto al resto de competidores que no han realizado este proceso. sin in1portar el tan1año de 

estas organizaciones. La ventaja cornpctitiva que la empresa alcan7 .. a. luego de la certificación .. se 

puede resun1ir en la obtención de: 

Calidad de los productos y servicios .. que deben cumplir y superar las necesidades y 

expectativas del cliente. 

Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos. 

Flexibilidnd. Reflejado en 1ncnorcs tiempos de entrega y n1ayor gama de productos. 

Como consecuencia .. se logra nu1ntcner satisfechos a los clientes y por supuesto un n1ejor 

p1.1sicionan1iento de 1nercado. 
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La n1ejor manera de lograr una ventaja competitiva que pennita una justa competencia entre empresas 

nativas de una región y cn1presas representantes de grandes n1ultinacionnles, es ofrecer productos y 

servicios lo suficientcn1ente similares a los ofrecidos por éstas últimas y a precios competitivos. de 

n1ancra que Jos clientes consuman indifcrcntcrnente cualquiera de los productos; esto no se logra a 

n1enos que se adopte la útil hcrran1ienta llamada calidad; los procesos operativos, adrninistrativos y 

gerenciales beneficiaran cnorme111ente Ja calidad si se aplica en todos los niveles jerárquicos de Ja 

empresa. A partir de este punto, las preferencias del mercado se inclinar..ln hacia el producto o servicio 

que contengan la n1ayor cantidad de valores agregados, 

Lns necesidades de los clientes deben ser identificadns y definidas, estas necesidades pueden cnn1biar 

con el tiempo, y son definidas en tém1inos de seguridad, utilidad, viabilidad, versatilidnd, 

con1patibilidad con otros productos, confiabilidad, mantenimiento, bajo costo (incluyendo los costos 

de con1pra, costos de nmntcnimicnto, y vida del producto), impacto ambiental y otras características 

deseadas 

Tomando en cuenta este enfoque, las en1presas deberán satisfacer las necesidades del cliente y al 

n1ismo tien1po realizar sus procesos en fom1a eficiente a un costo minin10 sin verse tentadas a 

disn1inuir Ja calidad de sus productos 

Todas estas ventajas se han logrado experimentar al incorporar en empresas o instituciones procesos de 

certificación de calidad basados en normas de reconocimiento internacional y lograr concluirlos con 

éxito; proceso que debe involucrar .. no sólo al departamento de control de calidad, sino que a todos los 

miembros de la empresa. espccinhncnte a la alta gerencia y personal con poder de decisión., para 

lograr un con1promiso generalizado con las prácticas de calidad y mejoras de procesos en todos los 

ni veles jerárquicos. 

Nomms Internacionales para Sistemas de Calidad 

Todos los productos y servicios elaborados, administrados. consumidos o utilizados por el ser humano 

deberán ser adecuados para proporcionar un uso seguro en cuanto a sus din1cnsioncs. fonnas. 

cantidades .. elen1cntos incorporados en su fabricación y fenómenos fisicos utilizados parJ su adecuado 

funcionan1icnto. 
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Existen instituciones internacionales que definen estos pará.metros nlediante nonna de acuerdo al 

sector en el cuál estos productos y servicios serán utilizados. 

Una nonna es por definición un "docun1ento establecido por consenso y aprobado por un organismo 

reconocido. que provee .. para el uso con1ún y repetitivo. reglas. directrices o características para 

actividades o. sus resultados dirigido a alcanzar el nivel optin10 de orden en un concepto dado 

Las nonnas fueron creadas. en un principio., como respuesta a la necesidad de docun1entar 

proccdin1icntos eficaces de procesos tecnológicos. luego se eornercializó para utili7..arlas en 

proccdin1ientos adn1inistrativos; su desarrolló se generó a través del cmnpo de la ingcnierin. Las 

tccnologins desarrolladas por el ser hun1ano a lo largo de la historia fueron utilizadas., en un principio. 

a niveles regionales; cuando éstas con1enzaron a ser exportadas de su lugar de origen no logrnban 

cotnpatibilidad con las tecnologías existentes en otros paises; por eso se crearon organizaciones 

nacionales. regionales y luego internacionales., formando una jerarquía bien definida. estas 

organizuciones detenninan las características concretas que deben poseer los equipos parn que puedan 

ser utilizudos en cualquier parte del n1undo asegurando su tnáximo dcsctnpcr1o. 

Estos organismos internacionales cnlitcn series de nornms que son revisadas periódicamente y se 

cun1prueban de acuerdo con tecnologías de producción y n1cdición desarrolladas por el hon1brc para 

asegurar sus exactitudes. 

Las nomrntivas ISO 9000 son revisadas cada cierto periodo prudencial; para el caso. las nom1as 

vigentes 2000. (serie de nonnas ISO 9000:2000) Esta revisión incorpora entre sus rcfonnas más 

signilicutivas lineamientos de procesos de manejo de infonnación. procesos y administración de bases 

de datos en sistemas inforn1áticos. 

3.1 l listoria de las Norma ISO. 

Lus organizuciones encargadas de crear nonnas para la industria tienen su origen en la antigua Gran 

Bn:w.ña. El "Con1ité de Nom1as de Ingeniería .. establecido en 1901 fue el prin1cr organismo que emitió 

rcglmnentos definidos para que se desarrollaran procesos de ingenicríu en las industrias 

rnanufoctureras. Luego se le cambió el nombre en 1918 por .. Asociación Brilánica de Non11as de 

Ingcnicria", organismo que recibió la Célula Real en 1929; luego. en 1931 adoptó su nombre actual; 
· : .n dP lns S1st0rn;1s de Cillldad 
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"Instituto Británico de Normas" con el objeto de reflejar su expansión fuera de los dominios de la 

ingeniería. En la actualidad. el Instituto Británico de Normas ejecuta varias actividades y sin lugar a 

dudas. la parte central de estas sigue siendo la creación y actualización de nom1as. lo que hace a través 

de un proceso de consulta con grandes y reconocidas empresas del ran10 que utilizarían la norma. La 

rnayoría de las normas; incluyendo la serie de norn1as ISO 9000. se n1odclnron sobre la norn1a 

británica l3S 5750 en1itida por el Instituto Británico de Nom1as. Es por eso que el hecho de que: cada 

una de las nonnas posean números claves de equivalencia similares no sea una coincidencia. La serie 

de nornms BS 5750 fue la pionerd de las nonnas de sistemas de calidad a nivel internacional 

A pesar que la creación de la serie de nornms ISO 9000 se basó ton1ando con10 punto de referencia las 

nonnas BS 5750. el objetivo principal de la nom1a es utilizar parámetros generales con1unes en la 

rnayoría de los paises en la cual es i1nplantada. 

ISO es una organi;r..ación internacional en la cual se encuentran representados hoy en día alrededor de 

noventa paises de todos los continentes a través de organismos destacados para este objetivo. Sus 

nonnas son el resultado de consensos logrados por todos los representantes integrantes quienes 

defienden los intereses de los sectores industriales de cada uno ~e sus paises al crear o modificar las 

nornu1s y políticas de ISO. 

En cuanto a la nom1a ISO 9000. ésta es intencionaln1cntc vaga. de modo que pueda ajustarse a casi 

cualquier operación en1presarinl. Se diseñó de nlnnera que sen posible satisfacer los requcrin1icntos 

bdsicos de una opcrJción sana par.i cn1presas de cualquier tipo y tamar1o. 

Contrario a la creencia general de que las nonnas ISO 9000 son rígidas e inflexibles. en realidad la 

serie pcm1itc una considerable flexibilidad. Se pretende que estas normas internacionales se adopten en 

su fornm actual. pero a veces será necesario adaptarlas ya sea agregando o eliminando componentes o 

requerimientos del sistema de calidad en ciertas circunstancias contractuales específicas (ISO 9000-

1 )La norn1a no pretende establecer una unifom1idad en los sistemas de calidad; de hecho. es 

reconocida en la nonna la variedad que se diseña para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada 

industria. 

La Organil'..ación Internacional para la Norn1alización creada en 1946. es el orgnnisrno encargado de 

prornover el desarrollo de nonnas internacionales de fabricación. con1ercio y comunicación para todas 

las rmnns industrio.des a excepción de la eléctrica y la electrónica. 

~--------------
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Tiene sus orígenes en la Federación Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalización 

( 1926-1939. De 1943 a 1946. el Comité Coordinador de las naciones Unidas para la Normalización 

(UNSCC) actuó con10 organización interina. En octubre de 1946. en Londres. se ncordó por 

representantes de veinticinco paises el nombre de Organi7..ación Internacional para la Normalización. 

La organización conocida corno ISO (Jntemationat Organization for Standari4'..ation). celebró su 

priTncra rci.tnión en junio de 1947 en Zurich, Alcn1ania. su sede se encuentra ubicada en Ginebra. 

Suiza. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de estándarCs internacionales y 

~ictivid¡uJcs relacionadas incluyendo Ja confonnidad de los estatutos para facilitar el intercambio de 

bienes y servicios en todo el n1undo. 

En 1959. el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos estableció un Progran1a de 

Ad1ninistració11 de la Calidad que llamó MIL-Q-9858. Cuatro nños rnas tnrde se revisó y nació MIL

Q-9858A. En 1986 la Organización de Tratados del Atlántico Norte (OTAN) pnícticnn1entc adaptó In 

nonna MIL-Q-9858A para elaborar la primera Publicación del Ascguran1icnto de la Calidad Aliada 

(Quality Assurancc Publication 1 (AQAP-1). En 1970. el Ministerio de la Defensa Británico adoptó la 

nonna AQAP-1 en su J>rogrurna de Adn1inistración de Estandarización para la Defensa 

DEF/STAN 05-8. Con esa base. el Instituto Británico de Estandarización (British Standurd lnstitutc. 

I3SI) desarrolló en 1979 el prin1cr sistema para la adn1inistración de la estandarización comercial 

conocido corno BS 5750. Con este antecedente. ISO creó en 1987 ta serie de estandarización ISO 9000 

adopiando la n1ayor parte de los clcn1entos de la nonna británica BS 5750. Ese 111isn10 año la nonna 

fue adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSIIASQC-Q90 {American Society for Quality 

Control): y la nonna BS 5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a In nonna ISO 9000. 

De acuerdo con los proecdirnientos de ISO. todos los estándares ISO. incluyendo las normas ISO 

9000. debían de ser revisadas por lo menos cada cinco años. La revisión de las nom1as originales ISO 

9000 y sus componentes: ISO 9000. 9001. 9002. 9003 y 9004 publicadas en 1987 fue programada para 

1992/1993. fecha en la que se creó el "Vocabulario de la Calidad" (estándar ISO 8402)~ el cual 

contiene tcnninologia relevante y definiciones. Desde ese entonces se han modificado las norn1as ISO 

9000 y Ja norma ISO 9004. además se agregó Ja serie de nonnas ISO 10000 (ISO 1011-1. 1011-2 y 

1O1 1-3. Criterios para auditoria y adn1inistrución de programas de auditorias). 

Tanto en Gran l3rctnña con10 en toda Europa se in1plnntó la norn1a con gran rapidez. debido a que 

algunos orgnnisn1os poco escrupulosos exigían a las cn1presas que se rcgistrJbun que sus proveedores 



debían certificarse también 9 hecho que obligó a cada uno de los proveedores de c1nprcsas certificadas 

seguir el procedin1icnto. El requisito de ccrtificación9 para el caso de los provccdorcs9 que impusieron 

los organisn1os certificadores no era necesario. pero representó ingresos de 80 millones de libras 

anuales (140 rnillones de US dólares) en concepto de honorarios para Jos organisn1os certificadores. 

La norma ISO 9000 se con1cnzó a implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a un efecto en 

cascuda generado. en gnm parte. por la publicidad y Jos n1cdios de comunicación. los cuales definieron 

a la nom1a ISO 9000 como "El Pasaporte a Europa" que garantizaba con1pctitividad global y que 

adcnuis. Ja cn1prcsa que no se certificara se vería incapaz de co1ncrcializnr con paises europeos. Desde 

1993. el tcn1a del pasaporte a Europa dejó de mencionarse. hoy en día los anunciantes simplemente 

cnurncrnn los prograrnas de cursos tales como: ISO 9000 y las Buenas Prjcticas de Manufactura. ISO 

9000 y In Administración de la Calidad Total. Cómo Aplicar la Rcingeniería a través de la ISO 9000. 

entre otros. 

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada país. solamente una 

organización por pais puede ser 111ien1bro. La totalidad de micn1bros se cncucntrun divididas en tres 

categorías: Miernbros del Comité Ejecutivo. Miembros Correspondientes y los Miembros Suscritos. 

En actualidad a nivel n1undial las nonnas ISO 9000 y ISO 14000 son requeridas.,. debido a que 

garantizan la culidad de un producto rnediantc la implcn1entación de controles exhaustivos.,. 

aseguründose de que todos los procesos que han intervenido en su fabricación operan dentro de las 

características previstas. La normalización es el punto de partida en la estrategia de Ja calidad. así 

con10 para la posterior certificación de la cn1presa. 

Estus nonnas fueron escritas con el espíritu de que la calidad de un producto no nace de controles 

eficientes., si no de un proceso productivo y de soportes que operan adecuadamente. De esta fonnn es 

una norma que se aplica a la cn1presa y no a los productos de esta. Su implementación asegura al 

cliente que la calidad del producto que él esta comprando se n1antendrá en el tiempo. En la medida que 

existan cn1prcsas que no hayan sido certificadas constituye la nonna una diferenciación en el mercado. 

Las normas ISO se desarrollaron básicamente en tres etapas: 

ldcntilicnción de la necesidad de una norma internacional y definición de su alcance 

Consenso en las especificaciones de la nom1a internacional 
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Aprobación del borrador de nomu1 internacional 

Debido al avance tecnológico, al desarrollo de nuevos materiales y métodos, así como nuevos 

requerimientos de calidad y seguridad se hace necesaria una ·revisión periódica de la 111ayoria de las 

nornu1s internacionales no n1ayor de cinco años. 

Los dos documentos ll:imados ISO 9000-1 e ISO 9000-4 (ISO 9000 y 9004. formalmente) son Jos 

documentos guia y se deben cn1plcnr como referencia y no se pretende que sean nonnas exigibles ni 

deben consultarse o interpretarse con10 tales. Con respecto al docurnento ISO 9000-1, su objetivo 

principal es ayudar a decidir cual de las tres normas ISO 9001, 9002 o 9003 se adaptará mejor a las 

necesidades específicas de una en1presa. El núcleo de las series de In ISO 9000 a la ISO 9004 consiste 

en tres nonnas nnidndas jcrárquican1entc así: 9001, 9002 y 9003. Esto significa que el alcance de Ja 

nonn~1 ISO 9001 es rnayor que el de ISO 9002, la que a su vez es mayor que et de ISO 9003. 

Específicamente, para Ju revisión de las nom1as de 1994 ta familia de normas ISO 9000 se estructura 

de la siguicnle manera: 

A purtir de ~•qui. el énfasis se localizar..í principaln1cnte en las nonnativas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 

9003. ya que e1 resto de nonnas se refieren a los lineamientos que se deben conservar al ntomento de 

realizar la plancación y c1 proceso de consecución de la certificación ntas que todo en el control de la 

calidad y el proceso de auditoria. 

Varios de estos puntos son desarrollados dentro de los lineamientos internos de cada una de las nonnas 

de certificación. Pcnnitc tener todo el proceso documentado~ con el fin de que las actividades sean 

plnncadas, ordenadas, conlroladas y vcrificndas. Así. los ctnpleados conocen sus deberes. la 

adrninistración mantiene el control y se 1leva un compendio con datos históricos que evalúen los 

procedimientos. 

ISO 9001 Sistcntas de ta calidad - Modelo para el ascgurarniento de la calidad en el diseño. el 

dcs~irrollo. la producción. la instalación y el servicio posventa. Esta nonna dctennina los requisitos que 

se plantean cuando es necesario demostrar la capacidad de un proveedor al asumir toda la 

responsabilidad. desde el diseño hasta el servicio posvcnta. de tal modo que se prevenga del suministro 

en tudas las etapas de producción no confonncs. 
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ISO 9002 Sistcn1as de la calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la producción. la 

instalación y el servicio posventa. Esta nom1a detennina los requisitos que se plantean cuando es 

necesario den1ostrar la capacidad de un proveedor al asurnir toda la responsabilidad n partir de un 

diseño establecido hasta el servicio posventa. de tal fonna que se prevenga el suministro de la 

producción de productos no confonnes. 

ISO 9003 Sisternus de Ju culidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspección y en 

los ensayos finales. Esta norma determina los requisitos que se plantean cuando es necesario demostrar 

la capacidad de un proveedor para. detectar y controlar el tratamiento de cualquier no-conformidad de 

un producto. fundan1cntahnente en las etapas de inspección y ensayos finales. 

Mientras que la nom1a ISO 9001 cuenta con veinte clen1cntos que conforman el sistcn1a de la calidad. 

el n1odclo según la nonna ISO 9002 sólo cuenta con diecinueve clcn1cntos • y la nom1a ISO 9003 

contiene solamente dieciséis elen1entos que se componen por elementos requeridos y otros 

parcialn1entc requeridos con respecto a los elcn1cntos de las nonnas ISO 9001. 

3.2 Surgimiento de los Sistemas de Calidad. 

El Ascguran1iento de la Calidud nació como una evolución natural del Control de Calidad. que 

resultaba tin1itado y poco eficaz para prevenir la aparición de defectos. Para ello .. se hizo necesario 

crear sistemas de calidad que incorporasen la prevención como fonna de vida y que. en todo caso. 

sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un Sisten1a de Calidad se centra 

en gan.mtizar que lo que ofrece una organi?..ación cumple con las especificaciones establecidas 

previamente por la en1prcsa y el cliente. asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. 

Con el fin de estundarizar los Sistcrnas de Calidad de distintas cn1prcsas y sectores,. y con algunos 

antecedentes en los sectores nuclear. nlilitar y automotriz. en 1987 se publican las Nonnas ISO 9000, 

un conjunto de nom1as editadas y revisadas periódican1cntc por la Organización Internacional de 

Nom1alización (ISO) sobre el Asegurarnicnto de la Calidad de los procesos. De este modo. se 

consolida a nivel intcn1acionul el nrnrco norn1ativo de la gestión y control de la calidad. 

Estas nonnus aportan las reglas búsicas para desarrollar un Sisterna de Calidad siendo totalmente 

independientes de la finalidad de la en1presa o del producto o servicio que Csta proporcione. Son 
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accptndas en todo el nlundo como un lenguaje con1ún que garanti7..a la calidad (continua) de todo lo 

que ofrece una organización. 

En los últimos años se está poniendo en evidencia que no basta con mejor.is que se reduzcan. a través 

del concepto de Ascguran1icnto de la Calidad. al control de los procesos b{1sican1entc. sino que el 

concepto de la ·calidad sigue evolucionando. hasta llegar hoy en día a la llan1ada Gestión de la Calidad 

Total. Dentro de este marco. Ja Norma ISO 9000 es la base en la que se asientan· los nuevos Sisten1as 

de Gestión de la Calidad. 

Ncccsariarncntc para lograr el Desarrollo Organizacional en las cn1presas se debe suscitar un cambio 

substancial en la estructura completa; Ja nonnativa ISO 9000 es una buena herranlÍenta para lograr ese 

curnbio. ya que al requerir registros n1inuciosos de todas las actividades operativas y adrninistrntivas. 

propiciando la comunicación entre departamentos. y la colaboración proactiva de grupos de trabajo de 

diferentes secciones de la con1pañia. 

Dentro de las técnicas utilizadas por el Desarrollo Organizacional -par..i llevar a cabo el cambio se 

encuentra la utilizada por la certificación de nonnativas de estandari7..ación: ºLa Consultoría del 

Proceso", 

El propósito de la Consultoría del Proceso es que un consultor externo ayude al·clicr:i_te._por l_o_gencral 

a un administrador a percibir. entender y actuar sobre las situaciones del proc-oeso Co~. las que tiene cíue 

tratar. Estas pueden incluir el flujo de trabajo. las relaciones informales entre loS. micnibros de la 

unidad y los canales fom1alcs de con1unicación. 

Un consultor del proceso no necesita ser cxpeno en la solución del: pr<?ble~U·,es~cc_ifico quc._ha 

identificado. La habilidad del consultor está en el diagnóstico y el dcsarrol~o.d~ una relación de ayuda. 

este instruye al cliente sobre la forma de obtener el n1ayor provecho del n"Ucvo recurso· que-identifica el 

experto. 

Las cinco reglas esenciales para obtener la cenificación: 

l. El Sistema de Calidad debe estar de acuerdo con el modelo ISO 9000 
seleccionado. 
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2. El Sistema de Calidad debe estar documentado apropiadamente. 

3. El Sistema de Calidad debe cumplirse en las actividades diarias de 
acuerdo a la documentación. , 

4. Los Registros de Calidad deben· dcinostÍ"a~ qt.ie. ~J' Sist.cma de Calidad 
es efectivo. . 

S. El Sistcn1a de Calidad debe ser auditado pcriódican1cntc para asegurar 
su confom1idad con los requerimientos explícitos 

Según los regla1ncntos. cada uno de los veinte párrafbs se subdivide a su vez en otras tareas específicas 

que. para el caso de la nom1a ISO 9002 e ISO 9003. algunas se eun1plcn parcialn1entc y otras no son 

necesarias. El desarrollo de cada una de esas tareas se describe a continuación. 

1 Respons.abilid.ad de la di.recc16n Comrleto 
2 Sistema de l.1 cahd.:1d Comcleto 
3 Revu:16n del contrato Comr:leto 
4 Control de dueño Comnlcto 

5 Con!rol de los documentos v de los datos Comnleto 

6 Comor~ Comoleto 
7 Control de los oroductos surrurustrados por los cbentes Com"'leto 
8 Identl5cac1ón v rastre.abahd.lld de los r.roductos Comnleto 

9 Contr"ol d.e los nroccsos Como Jeto 
10 lnsnección v ensavos Com ... leto 
11 Control de los enwnos de lf1Snecc16n. mcdlc16n v erua"o Comnleto 
12 Estado de msriecc1ón" ensavo Comoleto 
13 Control de los oroductos no cotúonnes Com ... leto 
14 Acciones con-ectzv.as v .-.revenbvas Comnleto 
15 Mani:oulac1ón. ~accnanucnto. cmb.ala e. orescrvac1ónv Comolcto 
16 Control de los nesRos de la cahdad Comoleto 
17 Auditorias mtern.as de la cahdad Comnlcto 

18 Adiestra..-ruento Comnleto 

19 Serwicios oosvcntao Como1eto 
20 TCcnici!lS estadísticas Completo 
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rve • r..quennu .. nto • o• e •m.,nlo• • 1st•m• • a 
C .üdad ISO 9003 

1. Res-onsabWdad de la clu-ecc1ón 
2 Sistema de la calidad 
3 ReY1s1ón del contrato 
5 Control de los documentos " de los datos 
7 Control de los productos surrurustrado:; por los chentes 
8 ldentúicac1ón v rastreabthdad de los r.roductos 
1 O lnsnecc1ón v en:;auos 
11 Control de los enwnos de msnecc1ón. medición "' ensa'-'o 
~s"iado de msnecc1ón v ensavo 
13 Control de los nroductos no cotÜonnes 
14 Acciones correctivas v nreventiVOlS 
15 Maninulac1ón. almacenanuento. embala e. nreservac1ón v 

16 Control de los nessos de la cahdad 
17 Auditorias mternas de la calidad 
18 Adiestramiento 
20 Técrucas estadisbcas 

Parcial 
Parcial 

Completo 
Comnleto 

Parcial 
Parcial 

Comnleto 
Comnleto 

Parcial 

Parcial 
Parcial 

tT9 • .-..~•runJ•nto • o• .. •m•ntos • tst•rn• • a 
Calidad ISO 9002 

1 

l Responsabilidad de b dirección 
2 Sistema de la cahd.ld 
3 ReYlstón del contrato 
5 Control de los documentos v de los datos 
6 com;...ras 
7 Control de los oroductos sunurustrados nor los chentes 
8 ldentúicac1ón .. rastreabihdad de los ~roductos 
9 Control de los .... rocesos 
l O Ins ... ecc1ón., ensa0 os 
11 Control de los e os de tns .... ecc1ón. medac1ón v ensavo 
12 Estildo de m.snecClón"' cnsa"o 
13 Control de los nroductos no conformes 
14 Acciones correctivas v r>revcnbvas 
15 Maru~ulac1ón. alrn"ccnarruento. embala e. nreservac1ón v 
16 Control de los nesoos de la cahdad 
17 Auditorias internas de la cahdad 
18 Adicstrarruento 
19 Sef'Vlcios .... osventa 
20 Técrucas estaclistzcas 

Comr>leto 
Completo 
Completo 
Comnleto 
Completo 
Completo 
Comoleto 
Comoleto 
Comoleto 
Comoleto 

Comnleto 
Comnleto 
Comnleto 
Comnleto 
Comnleto 
Comnleto 
Comoleto 
Completo 
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3.3 Elementos del Sistema de Calidad. 

3.3 .. t H.c.sponsubilidad de la Dirección 

La dirección deberá definir .Y documentar' su política y objetivos de calidad para asegurar el 

compron1iso con la calidad y con los requerimientos nlíliio:los de ISO 9000. Así tan1bién .. es tarea de la 

dirección percibir que esta política se entiende e implanta en toda la organización. 

con el fin de conseguir los siguientes objetivos 'gen.erales! 

Satisfacer las necesidades del Cliente c!1 l_o rclatiVo a a~titud para el uso .. prestaciones. 

seguridad y fi:ibilid:id del producto. 

Cutnplir con los requisitos cspécíficos del CI.iCn~tc y Íi_om1ntivas legales. 

Prevenir las fallas antes de que ocurra~. 

Reducir los costos totales de calidad. 

Mejorar las relaciones con Clientes y proveedores. 

Mediante la aplicación de la Política de Calidad a todas las áreas de la compañia se logrará un máxin10 

de calidad en los productos. Todo el personal de la organización procurará desarrollar una mentalidad 

de constante mejora en su puesto de trabajo. detectando no sólo los fallos que se produzcan y sus 

causas. sino reconociendo a tiempo fallos potenciales y su eliminación consecuente. 

Para cu1nplir estos objetivos. la Dirección debe ser consciente de que además de proporcionar los 

111edios materiales y hun1anos adecuados. el personal deberá entender y aplicar las directrices que 

crnanan de los documentos que integran el Sistema de Calidad. Para conseguirlo. apoyará y alentará 

un progrun1a de formación dirigido a todas las áreas y personas de la organización. 

El Sistcnm de Calidad está definido en este Manual de Calidad. con el que se pretende definir. 

sistcn1atizar y controlar todas las fases o actividades relacionadas con la calidad de los productos. El 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

·~~~~~~~~_.:=_=========::=:::::--=-~ 

32 



Manual es niandatario para todo el personal de la Compañfa en aquellas actividades que le apliquen. 

Anualmente la Dirección General establecerá un progran1a.de objetivos de Calidad. que se distribuirá a 

todo el personal de Ja empresa. y cuya evaluación se r'calizD.rá Conjuntamente con los responsables de 

Jos departan1entos. 

La dirección deberá n1antencr. una verific?-Ción interna para el propósito prim.ario de realizar una 

auditoria interna. El personal de la auditoria deberá contar con la capacitación apropiada para las 

actividades de verificación. Se pedirá a los· auditores internos verificar que la operación se ajusta al 

plun de calidad así con10 u la totalidad de los elementos de ISO 9000. Es necesario realizar estas 

auditorias de rnanera regular._ al menos una vez al año. para asegurar el curnplin1iento regular. 

Representantes de la Dirección 

Es necesario designar a un representante de Ja alta dirección para asegurar que se establecen y 

rnanticncn Jos rcqucrirnicntos de ISO 9000. Las personas que se designan corno responsables de la 

calidad pueden desernpeñar n1últiples funciones dentro de la organización: por lo tanto no es necesario 

que posean un titulo de función que se relacione de nmncra estrecha con la calidad. 

Revisión de la Ahn Dirección 

La dirección de la organización debe revisar en fonna regular los resultados del sistema de calidad 

para dctcm1inar que se realiza el trabajo que se pretende. Esta revisión deberá basarse en mediciones 

que íncluym1 los datos de la auditoria y la retroalimentación de los clientes. y así con10 datos de mejora 

continua de la calidad que indican la eficacia global del sisten1a._ esta revisión dcbcr.i ser documentada. 

3.3.2 Sistema de calidad 

La intención de este clen1cnto es asegunir que se define. documenta y n1anticnc el sistema de calidad 

de rnancra que el resultado sea la satisfacción de las expectativas de los clientes. Esto significa que es 
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necesario tener un manuul que incorpore la norma ISO 9000 y así mismo haga referencia n los 

proccdi111ientos que se empican para curnplir con la nonna. 

Proccdin1ientos del Sistcn1a de Calidad 

Es necesario preparar procedimientos documentados y controlados que satisfagan los requerimientos 

de ISO 9000. Por ejemplo. si se dice a los clientes que se cumple con las buenas prácticas de 

n1anufactura. entonces los procedimientos del n1anual deberán reflejarlo. 

Planeación de la Calidad 

Un elen1ento indispensable es el establecimiento de un plan documentado de calidad porque a este se 

le puede hacer los cambios que deseen y en la mayoría de Jos casos todo lo que en realidad se necesita 

es hacer referencia a los procedirnientos con que se cuenta. Asi misrno. se podría definir el plan de 

calidad por rnedio de un diagrmna de flujo con descripciones de su relación. Este diugran1a deber-..i 

hacer referencia al origen de los planes de calidad. donde se establecen los controles internos del 

proceso. se define el equipo de inspección. se detern1inan los recursos de producción y capacitación. el 

desarrollo de la revisión del diseño y de los procedimientos de prueba. quien establece las técnicas de 

control de calidad. los puntos de inspección~ las n1cdiciones que se requieren para la capacidad del 

proceso. pruebas y verificación. 

El plan necesita establecer también quien será responsable de aclarar las nonnas de aceptación, y así 

como la generación de los nuevos registros. su contenido y la forn1a en que se mantienen actualizados. 

Alcance: Aplica u todos Jos productos fabricados por la Compañia y a todos los departamentos de Ja 

empresa. 

3.3.3 Revisión del Contrato 

La organización deberá contar con un n1étodo sistemático y generalizado para asegurar que se entiende 

y que es posible satisfacer las necesidades de los clientes. Si las especificaciones difieren de los 

rcqucrirnientos de los clientes. debe existir un método ordenado de conciliación. Así como. si es 
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aplicable. se debe contar con alguna n1ancra de asegurar que se cuenta con la capacidad adecuada para 

sutisfacer las necesidades combinadas de lodos los clientes. La nonna ISO 9000 tan1bién sugiere 

mantener lu co1nunicación con el cliente durante la vida del periodo del contrato. si es apropiado 

hacerlo. 

Revisión 

La norma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. Para que el ·proceso se considere 

eficaz. primero es necesario asegurar que se comprende a P.lenitud lo- que se solicita. La norma dicta 

que es preferible un pedido por escrito. 

Modificación A Contratos 

A veces. el cliente n1odificará el pedido o. peor a~tt 9 qui:t.U no sea posible cun1plir el con1pro111i~o 

original. Es preciso contar con un sistema documentado que defi~c con10 se cornunicarán y ejecutaran 

los carnbios al cliente y a la propia organización interna. 

Registros 

Independientemente de la revisión de: u1Lperíodo_de_ cliente· por_ parte de una persona autorizada. es 

preciso rnantcner un registro del pedido y de ~u- revis.ión. 

Control de diseño 

Esta sección exige mantener un proceso ·~5»~u~entado __ pea.ro .el diseño del producto que genere las 

características de desempeño que sc,;·Pro~ctcn·· ~·· loS clientes. Es preciso tener procedin1icntos 

documentados que se aseguren que los diseños de los productos cun1plcn con Jos requerimientos de los 

clientes. 

Alcance: Se aplica a todos los Pedidos de Clientes enviados a la Con1pm'\ia. 
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3.3.4 Planeación de Diseño y Desarrollo 

Este plan de diseño deberá definir la forn1a en que se efectuarán los procesos. Abarcará todos los 

niveles de personal que participen. las comunicaciones y rutas de procesos. El proceso de diseño 

deberá pasar por revisiones regulares y documentadas por parte del personal aprobado. 

Deberán identificarse., contunicarsc y revisarse con regularidad todas las interfaces entre el diseño y las 

dcn1ás organizaciones necesarias para crear un producto. Por cjcn1plo., las características de 

mercadotecnia. ventas. producción., legalización y seguridad del producto. Así también deberá 

definirse la inforn1ación de otros procesos para el diseno. 

Aportes al Diseño 

Se deberá tener un sistema definido que asegure que el grupo de diseño recibe todos los requerimientos 

apropiados. Esto incluye a todos los requerimientos. ex.igic:tos por. el cliente.- Se deberá mantener un 

listado de las especificaciones de las carncteristicaS cspeciricas·dé.I producto. El grupo de dis'eño deberá 

comunicar. detallar y resolver de n1ancra nctiva ___ la.s_iiiconsistencias en los requerimientos del producto. 

Rendin1iento del Diseño 

Será necesario efectuar revisiones de diseño en las etapas definidas de desarrollo de pr~ducto. Será 

necesario definir el elemento que interviene en cada etapa y quien deberá panicipar"en:una-etapa 

especifica. Esto significa que en algún momento durantc·eJ diseño se dcbcrá-c_onv:ocar'"'n __ todo el 

personal involucrado para que aprueben el diseilo. Su aceptación deberá registrarse y, rñantc.n:crsc. 

Resultados del Diseño 

Los resultados del proceso del diseño incluir.in los dibujos documentados. requerimientos ~e prueba y 

de tolerancias. especificaciones de materiales. instrucciones apropindas de cnsa";lbl~- ~ ~~~~dologias 

para las pruebas. Los resultados del diseño se documentan y Se expresaran·. en . función . de sus 

rcquerin1icntos. cálculos y nnálisis. 

Verificación del Diseño 

Se realizará una verificación fonnal y documentada del diseño del producto a fin de asegurar que se 

satisfacen todos los criterios definidos. Esta verificación. de diseño deberá incluir las pruebas de 

!~volución ele los Srst~n1¡is do Cailciad 
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calificnción y con1parnción con un diseño similar o cualquier otro cálculo que pcnnita asegurar el 

cun1plinlicnto de los requerimientos de información. Estas n1edidas de verificación se registrarán y 

mantendrán junto con la aceptación de la verifiCación del diseño. 

Validación del Diseño 

Es necesario asegurar que el producto. final cumpla 'con los lineamientos del diseño. estos debcrjn ser 

iguales a los requerimientos del cliente. 

Cambios del Diseño 

Se deberá documentar el proceso de hacer carnbios al diseño. La rutina deberá cumplir en esencia con 

los mismos criterios que para un nuevo diseño con todas las firn1as de autorización. 

Control de docmncntos y datos 

Todos los docmncntos referentes a lu nonna ISO 9000 deberán quedar sujetos a algún tipo de control 

fonnal de docun1cntación. con procedimientos que definan la implantación. revisión. actualización. 

autori7_ación y eliminación en caso de obsolescencia. Esto incluye los docu1ncntos externos de 

referencia que se empican en áreas como diseño y pruebas. Tales documentos deben ser fáciles de 

obtener y consultar. 

3.3.S Aprobación y Emisión de Documentos y Datos 

Todos los docu111cntos y datos requerirán de la aprobación de una persona autori7..ada. Esto significa 

que es necesario autorizar de 111ancra fonnal a tales personas y que estas deberán ser capaces de 

cv¡tluar la validez del documento. Entonces se contará con un listado maestro de los docun1entos que 

se cn1plcan y un procedin1iento de control de documentación que identifique todos los procedimientos. 

Este listado o procedin1iento es necesario para asegurar que se cn1plcan sólo los documentos actuales 

Uc revisión y que se elin1imm los obsoletos. Los documentos actuales deberán estar disponibles para su 

uso y si por alguna r..izón es necesario que también estén disponibles tos documentos obsoletos 

dcbcrlm ser identifiendos en fom1n adecu~1da. 

Ca111bios en los Docun1cntos 
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Cualquiera que sea el cambio a la documentación esta requerirá de la misma revisión y autorización 

que el establecimiento del documento original. En la nledida de lo posible en In nueva emisión deberá 

incluirse una revisión del cambio del documento. Se recomienda que los cambios a documentos 

anteriores se anoten para ayudas a quienes trabajan con ese docun1ento. 

Es necesario llevar u cavo las operaciOncs de compra de fom1a siste1nática que asegure quC se obtienen 

Jos materiales apropiados para los rcquerin1icntos específicos de la organización. 

Evaluación de Subcontratistas 

La evaluación de un proveedor deberá incluir un método de revisión .dÓcu~~n·t_~dO y fonn~ll. la 

organi7..ación deberá mantener Jos registros de evaluación de un provc.édor::y,~·;,,_Üslado: formal .de 
' - . ,- ' 

aquellos que satisfacen este proceso documentado. Este listado de proveed-Ores np:Íobados: dcbCr.i estar 

a disposición de quienes deban emplearlo. En todos los casos )a. C::v31¡,¡~c'ión dCbCrá. especificar la 

calidad de los niatcrialcs que se reciben. 

Alcance: Se aplica a los siguientes documentos: 

Manual de Calidad 

Procedin1ientos Técnicos 

Instrucciones. Especificaciones y Planos 

Lista de Proveedores Aceptados 

Lista de Equipos de Medición. 

3.3.6 Datos de Compras 

Se debcrj describir por compl~to el material a .c~mprar incluyendo la identificación especifica de 

cotnponentcs. Así mismo se escribirán los. requerimientos del proceso. instrucciones de inspección. 

marc~1s especiales y cualquier otra infonnación relevante para la aceptación del nlatcrial. Antes del 

envío de la requisición de co1nprJs al proveedor es necesario que una persona con capacitación 

38 

TE. r~r~ r'QN 
... i ...... _, '-..1 

FALLA DE iJEIGEN 



apropiada lo revise parJ asegurar su factibilidad. Esta persona podría ser quien solicite el 

rcqucrin1icnto. 

Vcri ficación del Producto Co111prado 

El co1nprador se reserva el derecho de efectuar una inspección del producto en las instalaciones del 

proveedor o en sus propias instalaciones. en cualquier caso la inspección de ubicación no libera ni 

proveedor de la responsabilidad de inspeccionar y cun1plir con la totalidad de ·su propia política de 

calidad. Si este desea rcali7Á!r una inspección en las instalaciones del proveedor no significa que 

renuncie ni derecho de recha7..ar el material en otro mon1cnto posterior. 

3.3.7 Control de Productos proporcionados por el Cliente 

Se deberán establecer procedimientos para la inspección. almacenamiento. manejo y n1antenin1iento de 

los rnateriales que el cliente proporciona para su eventual incorporación al producto que se le vcndcr.i. 

En caso que este 1natcrial llegara a ser inútil deberá separarse. identificarse e inforn1arlc al cliente. 

3.3.8 ldcnti11cación y Rastreabilidad del Producto 

Se debcrfü1 1nantcncr procedimientos para la identificación y docu111entación apropiadas de los 

rnatcrialcs y su desplazamiento a través de los procesos de producción. instalación y entrega9 a fin de 

asegurar que satisfacen los requerin1icntos del cliente. Dependiendo de estos. tal vez sea necesario 

111ancjar Ja identificución de lotes de producción o rastrcabilidad de cotnponcntcs. 

Alcance: Aplica a las n1aterias primas criticas. producto en proceso y producto final. 

3.3.9 Control de Procesos 

El control de procesos se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por el cual se 

controla y asegura que se siguen los procesos. sin lin1itarsc únicmncntc al control estadístico de 

procesos. Se dcbcrñ proporcionar un ambiente controlado de trabajo que asegure que la calidad 
E voluc1Dn de los Si5h-!1nas c1e Calidad 
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adecuada del producto y que cumpla con los requerimientos de documentación y registro de ISO 9000. 

Esto exige que se proporcionen instrucciones escritas adecuadas y controladas o muestras 

representativas que aseguren nom1as apropiadas de cnsmnble y 111ano de obra. El equipo y 

herramientas que utilicen los empleados deberán contar con las instrucciones de operación y planes de 

111anteni1niento apropiados. 

1 nspección y pnsebas 

Este elemento abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por Jos procesos. así como la 

inspección final del producto. Las operaciones de prucbn deberán realizarse de acuerdo con los 

procedin1icntos documentados y apoyarse con registros que indiquen el estado del material y la 

condición satisfactoria de todos los requerimientos antes del lanzan1iento del producto. 

Alcance: Aplica al proceso de fabricación de nuestros productos~ desde que se inicia la tr .. Jnsfonnación 

de las n1aterias prirnas hasta la obtención del Producto Final. 

3.3.10 Inspección y Pruebas de Recepción 

Ningún n1atcrial deberá incorporarse al producto sin verificar que este se ajusta a las especificaciones 

del producto. Las inspecciones parciales son válidas en la medida en que sc_ajusta a los.planes de 

inspección. Si debido a una en1crgencia._ el n1atcrial que se recibe se en1p!ea sin_ yc:;_rjficaC?i_ón. ~~queri_rá 

una autorización documentada completa y un seguimiento. Todos los materiales vCrificados 

prcviarnente se mantendrán en un área separada de acuerdo con un proceso documentado. 

Alcance: Aplica a las Materias Prin1as Criticas. Productos en Proceso y Producto Final. 

3.3.11 Inspección y Pruebas en Proceso 

Se deberá docu111entar los proccdinlicntos de inspección en proceso y los puntos de prueba. El nivel de 

inspección en proceso se dctcnnina por las operaciones mismas. Si se requiere inspección en proceso. 

será preciso proporcionar puntos de retención para el material fuera de cumplimiento. La norma ISO 

9000 fon1enta el uso de la inspección en proceso como método para reducir al mínimo de los defectos 
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y de ser posible .. que las inspecciones en proceso funcionen como parte de la inspección y pruebas 

finales. 

Prueba e inspección final 

La nonna exige rcali7..ar una inspección y una prueba completa del producto final. La inspección y 

prueba final deberán verificar que los datos estén confonnes con las especificaciones del producto 

según las define el plan de calidad. También se exige retener el producto y posponer el envio de este 

hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar que el producto cumple con todas las 

especificaciones. El registro de inspección deberá indicar quien autorizó el envío del producto. 

Inspección Y Registro De Pruebas 

Se deberán mantener los registros para demostrar que el producto cumple con los requerimientos de 

prueba y que todos fueron realizados de acuerdo con el plan de calidad. 

Alcance: Aplica a las Materias Primas Criticas, Producto en Proceso y Producto Final 

3.3.12 Control de inspección, medición y equipo de pruebas 

Es preciso asegurar el n1antcnin1icnto, revisión y control de todos los equipo de prueba, calibración y 

cualquier otro, incluyendo moldes. accesorios. plantillas, patones y programas de computación, según 

lo define el plan de calidad. Este equipo deberá ser cap3z de realizar las mediciones de precisión que se 

especifican en los procedimientos de prueba. Los empicados deberán contar con capacitación en el uso 

y aplicaciones apropiadas del equipo. 

Procedimiento De Control 

ParJ curnplir con esta sección de la nom1a. se deberán cumplir los puntos: 

Identificar la 1ncdición a realizar .. el equipo que debe hacerla y las tolcnmcias especificas; identificar y 

calibrnr todos los equipos de pruebas a intervalos regulares de tien1po o uso. Este equipo se debcr.i 

con1parJse contra un patrón bien conocido. Por lo general los tiempos de ciclo de calibración se basan 

en las instrucciones del fabricante. 
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Adcn1ás es necesario colocar algún tipo de marca de identificación en el equipo., para indicar el estado 

actual de calibración. 

3.3.13 Estado de Pruebas e Inspecciones 

A nlcdida que los productos recorran las diversas áreas de prueba., el material y los productos deberán 

portar la identificación referente a su estado., esta identificación podrá incluir sellos., etiquetas., registros 

o disquetes. Los productos que no curnplen los criterios de inspección o pruebas deberán apartarse del 

resto., si esto no es posible., deberán mostrar una identificación muy clara del estado insatisfactorio., esta 

identificación deberá seguir con el producto durante todo el proceso de producción. 

Correlación Entre Párr..1fos 

Los dcpartatncntos básicos que se encuentran en la mayoría de las organizaciones. dependerá si la 

ernpresa es grande o pequeña. nsi será la cantidad de dcpartan1entos identificados., por ejemplo. no 

todas las cn1prcsas cuentan con un laboratorio de pruebas para analizar las muestras de las materias 

primas utili7.ndas ... es probable que Mercadotecnia y Ventas se responsabilicen de implantar el párrafo 

3 (Auditoria de Contratos). pero con frecuencia interactuarj con Ingeniería para dctcnninar la 

posibilidad de cubrir los rcqucrin1ientos específicos del cliente. El departamento de Ingeniería., a su vez 

con los departmncntos de Servicios y el de Procesos para verificar más aún si cienos requerimientos 

son factibles. Evidentemente la norma ISO 9001, 9002 o 9003 no especifica que 

dcpartmncntos deben inlcractuar con el fin de satisfacer los requisitos del cliente~ pero es obligación de 

la empresa vcri ficar si el proveedor tiene la capacidad para cumplir el contrato y cubrir con los 

requcrin1ienlos del pedido. 

3.3.14 Acciones correctivas y preventivas 

Alcance: Describir el sistema establecido para identificar y corregi~ tas condiciones adversas a la 

calidad. investigar las causas y dctcnninar las accionCs que deben tomar.Se para evitar su repetición. 

Los problen1as que requieren la aplicación de Acciones Correctivas son detectados a través de: 

Reclamaciones de Clientes 
Evolución de los Sistcn1as de Colidad 
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Resultados negativos en Calibración de Equipos 

Revisión del Sistcn1a por la Dirección 

Informes de No Confonnidad 

Auditorias Internas 

3.3.15 l\1anipulación, almacenamiento, embalaje, preservación y entrega 

La norn1a exige revisar Jos pedidos de Jos clientes antes de aceptarlos. La norma dicta que es preferible 

un pedido por escrito. Independientemente de la revisión de un periodo de cliente por parte de una 

persona autorizada, es preciso mantener un registro del pedido y de su revisión. La nonna exige 

realizar una inspección y una prueba completa del producto final, deberán verificar que los datos estén 

conformes con las especificaciones del producto según las define el plan de calidad. También se exige 

retener el producto y posponer el envio de este hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar 

que el producto cun1ple con todas las especificaciones. El registro deberá indicar quien autorizó el 

envio del producto. 

Alcance: Aplica a la n1anipulación, aln1acenarniento .. embalaje y entrega del Producto Final y a la 

1nanipulación de las Materias Primas Criticas y Producto en Proceso 

3.3.16 Control de los productos no conforn1es 

Describe el sistcn1a utilizado para asegurar que un producto no conforme con los requisitos 

especificados sea detectado, identificado y separado en cualquier fase del proceso de fabricación. 

Alcance: Aplica a las Materias Prin1as Criticas, Productos en P.roceso Y Producto Final que no cumplan 

los requisitos establecidos en las especificaciones. 

L_ .'011ic1ón <fe lo~ S1stc1nas de Calidad 
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3.3.17 Auditorias internas de la calidad 

La dirección deberá n1antcncr una verificación interna para el propósito primario de realizar 

una auditoria interna. El personal de la auditoria deberá contar con la capacitación apropiada 

para las actividades de verificación. Es necesario_ realizar cStas auditorias ni menos. unri vez al 

año. 

3.3.18 Adiestramiento 

Es necesario identificar una autoridad capaz de ad111inistrar y verificar que los trabnjos que 

influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el sistema de calidad. 

3.3.19 Servicios de posventa 

Describe el sistcn1a para asegurar que el servicio de Asistencia Técnica .. que se presta al cliente. 

después de la entrega de los productos. se rcali7..a de acuerdo a los requisitos especificados. 

Alcance: Aplica a los productos fabricados por la Con1pañia y que contractualmente se especifique la 

responsabilidad de Asistencia Técnica 
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3.3.20 Técnicas estadísticas 

Identifica las técnicas estadísticas que puedan aplicarse al sistema de Calidad~ n1ismas que faciliten la 

ton1a de decisiones ··SObrC bases objetivas. 

Alcance:· Las ·Técnicas Estadísticas podrán ser utilizadas con10 hcrra1nicntas de análisis en las 

siguientes actiVid~~~s~-: 
., .·" 

Control de _RccC~~iÓll. 

Mejora de los Procesos 

Medida de In Fiabilidad 

Toma y análisis de.datos parJ resolución de problc111as 
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CAPITULO 4. 

ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA LOS SISTEMAS DE 

CALIDAD. 

No es ningún secreto que par..1 alcan7...ar el éxito en el mundo de los negocios, inclusive sobrevivir, es 

ncccsurio rcali.,.ar cnmbios fundnmcntalcs en Ja forma como se dirigen las cn1prcsas. Por lo tanto, 

actualn1cntc en el rnundo can1biantc de los negocios nadie se puede dar el lujo de operar de igual fom1a 

a lo largo su vida útil. Seria erróneo hacerlo, ya que los demás negocios pertenecientes a su 

competencia podrían tomar ventaja de esta gran oportunidad. Los que Dirigen los negocios de hoy día 

deben conocer la salud de su cn1prcsa, esto se refiere a tener en cuenta cómo n1nrchan sus negocios 

para tratar de cvitur problcnu1s operacionales que afecten a sus c1nprcsas en el futuro. Si un negocio 

tiene fallas internas. aún cuando estas no son notadas por los clientes. se afecta la opcracionalidad de la 

empresa. provocando problemas de funcionalidad que podrían causar una gran crisis orgnnizacional 

dentro de la cn1prcsa. 

Las c1nprcsas deben plantearse la necesidad de evolución constante de todas las áreas que la intcgrJn 

para 111axin1izar los beneficio y para satisfacer a la mayor cantidad de consumidores. es en este 

contexto. que surgen estrategias como la Rcingenicría. el Benchmarking y el Desarrollo 

Organizacional. que son resultado del desarrollo de los Sisten1as de Calidad 

4.1 Reingeniería 

Actualmente han surgido diferentes filosofias y estrategias para mejorar la eficiencia de los negocios. 

Una de éstas. es la reingcnieria. que se basa en el "rediseño radical de los procesos parJ efectuar 

mejoras espectaculares en medidas críticas. tales como costos. calidad. servicio y rapidez". En la 

actualidad las cn1presas tienen que competir no sólo con empresas de la nlisn1a región. sino que se 

presenta una competencia cada vez mayor con otras empresas de otros lugares y países. esto debido a 

la glob:.11i7..ación. Por esta razón. las empresas deben buscar formas para dirigirse hacia una 

productividad y calidad 111ayor para ser más competitivas. 
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La reingeniería tiene melas radicales que deben alcanzarse rápidamente. Reinventar no es cambiar lo 

que existe. sino lo que no. Cuando una organización se reinventa así misma. debe aterrizar las 

concepciones preestablecidas y las prcn1isas invisibles sobre las cuales sin darse cuenta se basan las 

decisiones y acciones que realiza. 

Existen siete condiciones que deben formar parte del proceso de reingcnicría para que llegue a Feliz 

tém1ino: 

l. Habilidad para orientar el proceso de rcingcnierín de acuerdo con una metodología sistemática 

y arnplia. Esta n1clodología siempre debe comenzar con Ja elaboración de diagramas detallados 

del actual proceso de negocios. Uno de los sectores donde ha sido más ampliamente recibido el 

concepto de Reingcnieria ha sido en el aulornotriz. la mayoría de las plantas cnsambladoras. 

han buscado rnaneras de hacer que su trabajo sea n1ás efectivo a fin de poder n1ejorar la calidad 

del producto final y a In vez poder ensamblar vehículos con mayor n1pidez y en mayor 

cantidad. 

2. Adrninistr..ición coordinuda del cambio para todas las funciones del negocio que se vean 

afectadas. Las operaciones de negocios deben responder a los cambios iniciados por cuatro 

fuerzas: competencia, regulación. tecnología y mejoras internas. Pnra una n1cjor reacción ante 

el can1bio. una operación debe ser flexible y estar diseñada para n1odificacioncs sobre la 

n1archa. 

La reingeniería representa una respuesta sistemática al cambio y si se aplica de manera 

apropiada. se convierte en una metodología de cambio, para modificar operaciones. Como tal 

incluirá rnuchos componentes del negocio como mercadeo. plancación, iniciativas de calidad. 

recursos humanos. finanzas. contabilidad. tecnología de información. Un proyecto de 

rcingenieria que pase por alto estas áreas es probable que falle durante la etapa de 

implen1cntación. debido al alto grado de interdependencia entre estas actividades. 

3. Habilidad pan1 evaluar, planificar e implementar el can1bio sobre una base continua. La 

reingenicria de los procesos de negocios se encuentra casi siempre. con dos problemas n1uy 

dif1cilcs. El prin1ero resulta del tan1año nlismo de los proyectos: tienden a ser muy grandes. La 

gerencia se siente intin1idada .. con justificación. ante los proyectos de reingenieria que parecen 

arriesgar el destino de la compañía. Y la segunda dificultad que parece inherente a la 



reingcnicria esta relacionada con el breve tiempo durante el cual las mejoras proporcionarán 

una ventaja competitiva. 

Para ambos problcn1as existe una solución. la reingcniería puede desarrollarse sobre una base 

continua. En lugar de tratar de implementar un proyecto de gran cnvergadur..1 que reestructure 

toda la corporación. puede iniciarse una serie de proyectos más pequcílos que alteren la 

ernpresa paulatinamente. Este enfoque no solo reduce el riesgo y Ja demora en percibir las 

utilidades sino que permite a la compañia nlantenersc evolucionando de rnanera continua y 

simultánea con su con1pctencia. 

4. Habilidad para analizar el in1pacto total de los cmnbios propuestos. Un enfoque de reingcniería 

debe proveer la habilidad para anali?.ar el impacto que los cambios de cualquier proceso 

tcndrñn en todas las unidades organizacionalcs. Adcn1ás. resulta trascendental contar con la 

capacidad para prever el impacto de cualquier cambio en todos Jos procesos asociados de la 

cn1presa considerada en su totalidad. ya que nonnalmcntc los procesos interactúan entre sí. 

5. Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos. Para el csfucr¿o de reingeniería 

resulta fundamental Ja capacidad de simulación de los cambios que se proponen. pues este 

recurso pennite el ensayo y la comparación de cualquier número de diseños alternativos. Aun 

cuando parece arriesgado in1plcmcntar la rcingcnicria de procesos sin tratar de sin1ular los 

resultados. ya se ha intentado hacerlo. En estos casos. el negocio nlisn10 se convierte en el 

banco de pruebas para el nuevo proceso. contado únicamente con Ja oportunidad de rectificar 

alguna parte del diseño que no se encontró satisfactoria. 

6. )-labilidad para utilizar estos nlodclos sobre una base continua. Los diseños y Jos modelos de 

reingenieria se utilizan obviamente para respaldar los esfucrLos futuros en este campo. Si se 

irnplcmcnta una iniciativa de calidad total. la compañia necesitará can1biar sus procesos sobre 

una base común cuando las rncjoras se irnplanten. Y una segunda y menos obvia nplicnción de 

los diseños es el apoyo a las operaciones diarias de negocios, pues ellos contienen información 

que puede ser útil en la ton1a de decisiones operacionales, en el entrenamiento y en el control 

del dcsctnpcño laboral. 

7. Habilidad para asociar entre si todos los parán1etros administrativos de la compañia. Para 

con1cnzar el proceso de reingcnicría se requiere acceso rápido a toda la información 

'.'Oluc10n de los S1stc111as ~ !n Calid;id 

TI'SL:; r·o:N --¡ 
FALLA DE ORIGEN 

48 

·--....... 



relacionada con los procesos que se van trabajar. a los planes de la con1patlia. los sistemas de 

información utilizados (que permita rctroalimcntar el proceso con información vital. de manera 

de n1onitorcar su efectividad). la tecnología. los organigramas. la declaración de la misión de la 

empresa y la descripción de funciones. ni igual que muchos otros detalles de la administración 

de la empresa y la organización laboral. Tan importante con10 los datos para los nuevos 

proyectos. es la relación entre estos aspectos. Es hnportante ver a cada departamento corno 

parte integral del proceso y de la empresa y no como un ente independiente 

La Rcingcniería ofrece a las compañías la oportunidad de considerar el Outsourcing como una de las 

herramientas que pueden utili7...ar en el nuevo proceso. Los principios son acertados y sólidos. pero aún 

son pocos los proyectos de Rcingenicria que resultan cspcctaculanncntc exitosos. debido a la 

resistencia intenm en las organi?...aciones a ese cambio potencialmente enonne y de lenta asimilación. 

Por lo tanto~ el OuLo;ourcing puede ser una ruta más fácil que la "Reingenicria interna". De hecho. los 

proveedores de Outsource con frecuencia lograran sus beneficios a través de la Reingeniería de 

procesos para hacerlo rnás eficiente una vez que obtienen el contrato. 

En el sector público. el Outsourcing está considerado corno Bcnchmark. En otros países ya han 

111ostrudo lo que puede lograr este proceso que también es considerado corno una privati?...ación. para 

beneficiar a una cconon1ía y reducir la deuda nacional. Este efecto fue inn1ediato ya que algunas 

ernprcsas estatales que se encontraban perdiendo dinero y eran una carga para la econon1ía 

corncnzaron a obtener utilidades luego de este estilo de privatización. 

En vez de con1prar varias partes eléctricas a distintos proveedores. el Outsourcing ofrece la posibilidad 

de realizar un convenio con una sola empresa que realice la producción de la parte completa lo cual 

reduce los costos y el tien1po de ensamblaje. lo que trae como ventaja el exigir un producto cada día de 

rnayor calidad. 

4.2 Benchntarking. 

Otra estrategia irnportantc. es el Bcnchmarking. 

Antes de 1981 Ja n1ayoría de las operaciones industriales hacían las con1paraciones con operaciones 

intcnrns. el bcnchmarking can1bió esto. ya que se cn1pczó a ver la irnportancia de ver los procesos y 
:·1(ir1 lh_· lo~ S1st0111;-is de Calidad -l~I 
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productos de la competencia, así como el considerar otras actividades diferentes a In producción como 

las ventas, servicio post venta, cte. corno partes o procesos capaces de ser sometidos a un estudio de 

bench1narking. Aunque durante esta etapa de bcnchmarking ayudó a las empresas a mejorar sus 

procesos 1ncdiante el estudio de la competencia, no representaba la etapa final de la evolución de 

benchn1nrking, sino que después se comprendió que la comparación con la competencia a parte de ser· 

dificil, por la dificultad de conseguir y compartir información, sólo nos ayudaría a igualarlos,. pero 

jan1ás a superarlos y n ser más competitivos. Fue por lo anterior que se buscó una nueva fonna de 

hacer benchmarking, que permitiera ser superiores, por lo que se llegó a la reconocer que 

benchn1arking representa descubrir las mejores prácticas donde quiera que existan. 

Bcnchn1arking es el proceso continuo de medir productos, servicios y prúcticas contra los 

cornpetidores más duros o aquellas compañías reconocidas como lideres en In industria para mejorar 

en base a lo n1ejor de los competidores. 

Benchmarking es un nuevo enfoque administrativo que obliga a la prueba constante de las acciones 

internas contra estándares externos de las prácticas de la industria 

En la n1nyor parte de las grandes empresas con múltiples divisiones o internacionales hay funciones 

similares en diferentes unidades de operación. Una de las investigaciones de benchmarking más fácil 

es con1parur estas operaciones internas. Debe contarse con facilidad con datos e información y no 

existir problemas de confidencialidad. Los datos y la infom1ación pueden ser tan amplios y completos 

con10 se desee. Este primer paso en las investigaciones de bcnchmarking es una base excelente no sólo 

para descubrir diferencias de interés sino tan1bién centrar la atención en los temas críticos a que se 

enfrentará, o que sean de interés para eon1prcndcr las prácticas provenientes de investigaciones 

externas. Tantbién pueden ayudar a definir el alcance de un estudio externo. 

4.2.1 Tipos de Bcnchmarking 

A) Bcnchntarkinl,! Interno. 

En la mayor parte de las grandes empresas con múltiples divisiones o intcn1acionalcs hay funciones 

si111ilarcs en diferentes unidades de operación. Una de las investigaciones de bcnchmarking más fúcil 

es co111par..1r estas operaciones intcnms. para cito se debe contar fácilmente con datos e inforn1ación y 
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no deben existir problemas de confidencialidad .. los datos y la información pueden ser tan amplios y 

cornplctos como se requiera. 

H) Hcnchn1arking competitivo. 

Los competidores directos de productos son contra quienes resulta n1ás obvio llevar a cabo el 

bcnclunarking. cualquier investigación de benchmarking debe n1ostrar cuales son las ventajas y 

desventajas comparativas entre los competidores directos. Uno de los aspectos más importantes dentro 

de este tipo de investigación a considerar es el hecho que puede ser rcaln1cnte dificil obtener 

infom1ación sobre las operaciones de los competidores. Quizá sea imposible obtener infom1ación 

debido a que este patentada y esta sea la base de la ventaja con1pctitiva de la empresa. 

C) Hcnchntarkin~ funcional. 

No es necesario concentrarse únicamente en los competidores directos.de productos. Existe una gran 

posibilidad de identificar competidores funcionales o líderes de la industria para utili7 .. a.rlos en el 

bcnchn1arking incluso si se encuentran en industrias difei-entcs. Este tipo de bcnchn1arking ha 

dcn1ostrado ser productivo. ya que fomenta en· interés por la investigación y los datos con1partidos. 

debido a que no existe el problema de la confidencialidad.de la información entre las crnpresas que son 

diferentes. sino que también existe un interés natural para comprender las prácticas en otros lugares. 

D) Hcnch1narking J.!cncrico. 

Algunas funciones o procesos en los negocios son las nlismas independientemente de las diferencias 

de las industrias. por ejemplo el área de pedidos que puede ser común en muchas empresas con 

diferentes giros. El beneficio de esta fonna de benchmarking. es que se pueden descubrir prácticas y 

métodos que no se implementan en la industria propia del investigador. Este tipo de investigación tiene 

la posibilidad de revelar la mejor de las mejores prácticas. La necesidad n1ayor es de objetividad y 

receptividad por parte del investigador. Que nlejor prueba de la posibilidad de ponerlo en práctica se 

pudiera obtener que el hecho de que la tecnología ya se ha probado y se encuentra en uso en tnuchas 

po:1rtes. El bcnchn1arking genérico requiere de una amplia conceptualización. pero con una 

comprensión cuidadosa del proceso genérico. Es el concepto de benchrnarking nlás dificil para obtener 

aceptación y uso. pero probablcrncntc es el que tiene mayor rcndin1icnto a largo plazo. 
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Los principales objetivos del Bcnchmarking son: 

Dur una ventaja competitiva a 10 organización y Superar a la competencia. para lograrlo se requiere 

aplicar las siguientes etapas. 

1.- Detcnninar a qué se le va a hacer bcnchmarking.-

Definir quienes son los clientes para Ja información del benchmarking. 

Dctenninar las necesidades de información de benchmarking de los clientes. 

Identificar factores críticos de éxito. 

Diagnosticar et proceso de benchmarking. 

2.- Fonnación de un equipo de bcnchn1arking. 

Consideración de bcnchnmrking como actividad de equipo. 

Tipos de equipos de benchmarking. 

-Grupos funcionales de trabajo. 

-Equipos ínter funcionales. ínter depanamcntalcs y equipos ínter organizacionales. 

-Equipos adecuados. 

Quienes son los involucrados en el proceso de bcnchn1arking. 

-Especialistas internos. 

-Especialistas externos. 

-Empicados. 

Definir funciones y responsabilidades del equipo de benehmnrking. 

Definir habilidades y atributos de un practicante eficiente de benchmarking. 

Capacitación. 

Programación. 

3.- Identificación de socios del benchmarking. 

Establecimiento de red de infonnación propia. 

Identificar recursos de información. 

Buscar las 111cjorcs prjcticas. 

Redes de Bcnchn1arking. 

Otras fuentes de infonnación. 
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4.- Recopilar y analizar la información de benclunarking. 

Conocerse. 

Recopilar Ja infonnación. 

Organizar inforn1ación. 

Análisis de la información. 

4.3 Desarrollo Organizacional 

Pura que la calidad se logre a plenitud en una organización, es necesario que se rescaten los valores 

111oralcs básicos de la sociedad y es aquí, donde el empresario debe jugnr un papel fundan1cntal. 

cn1pczundo por la educación previa de los trabajadores para conseguir una población laboral nliiS 

predispuesta. con rnejor capacidad de asirnilar los problcn1as de calidad, con 111ejor criterio pard sugerir 

eatnbios a favor de Ja calidad, con mejor capacidad de análisis y observación del proceso de 

tnanufactura en caso de productos y poder corregir errores. Es por esto que. a finales de los uños 

cincuenta y principios de los sesenta surge el Desarrollo Organizacional como una estrategia singular 

para n1ejorar la organización, este surgimiento estii basado en los descubrimientos de la dinán1ica de 

grupo y en la teoría y las prácticas relacionadas con el cun1bio planificado, él (DO) ha evolucionado 

hasta convertirse en una estructura integrada de teorías y prácticas capaces de resolver o ayudar a 

resolver Ja mayor pune de los problen1as in1ponantes a los que enfrenta el lado humano de lus 

organizucioncs. 

Se reÍlcrc u una serie de idcus que relacionan a la organización con el hombre y el medio. Se considera 

que el desarrollo organizacional es una evolución de la teoría de las relaciones humanas. 

l:s un esfuerzo libre e incesante de la gerencia que se vale de todos los recursos de la organización con 

espccüilidad el recurso humano a fin de hacer creíble, sostenible y funcional a la organización en el 

ticn1po. Dinan1iza los procesos, crea una estilo y señala un norte desde la institucionalidad. 

Es un esfuerzo planeado. que cubre a la organización, administrJdo desde la altu dirección que 

inerc1nenta la efectividad y la salud de la organización., mediante Ja inteivención deliberada en los 

procesos de la organización utili7..ando ci conocitniento de las ciencias de Ja conducta. 
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El Objetivo del Desarrollo Organizacional es que la organización aprenda como sistema y pueda 

tener un sello distintivo para hacer las cosas con excelencia a partir de sus propios procesos. El DO 

trabaja por que haya un mcjoran1iento continuo y efectividad para funcionar y responder al cambio, 

tncjorando actitudes, comportan1ientos y estructuras en la organización .. para que ésta se adapte fácil y 

nipidamente al n1cdio y a los cmnbios continuos que abarcan a la empresa como un sisten1a total. 

Las organizaciones exitosas son aquellas que su adaptación y capacidad para asumir los cambios los 

enfrentan de fom1a positiva, las organi7_acioncs que aprenden, son aquellas que están dispuestas a 

asurnir nuevos roles y responsabilidades y que técnicamente estfm en continuO iivancc y capacitación. 

El punto de partida del desarrollo organi?..acional es la credibilidad, la organización debe luchar por 

una condición en la cual llegue a ser creíble en sus procesos, en sus productos y servicios. Creíble para 

sus clientes externos e internos; una credibilidad que no se agote en In puesta en nlarcha y terminación 

de un proccso9 sino que perdure con la continuidad de la empresa9 y se incremente con el tiempo 

El aprendi?..aje organi:zacional in1plica lo que es el aprendizaje por si mismo. asociado con el 

cotnprotniso de asegurarse de que la empresa puede seguir aprendiendo gracias a sus propias 

experiencias. Esto requiere de actuaciones y tácticas que faciliten a las unidades operativas- a 

con1probar sus propias operaciones. compararlas con otras opciones y facilitar planes para. el 

pcrfcccionan1iento futuro También in1plica un proceso de recopilación sistemática de informes. de 

retroalitncntaciones y de formulación de planes basados en la infonnación. Para esos fines se debe 

dividir a la organi7..ación en grupos de aprendizaje. 

En el estudio del aprendizaje organi7..acional hay que tener claro que la prioridad no es el aprendizaje 

individual. sino el aprcndiznje de la organización. el aprendiznje sistémico. lo que se mide es la 

t."'rganización que aprende. Si bien es cierto que los integrantes de la organización deben aprender .. 

crecer y desarrollarse. no es menos cierto que este aprendizaje debe estar asociado (en relación 

directamente proporcional) al aprendi7..aje del "sistema" llamado "empresa". 

Par.J esta teoría existen cuatro variables: 

1.- El medio: donde se tratan problctnas como tecnología y educación. 

2.- La organi7..ación: considera que esta debe tener dinan1isn10 y Oexibilidad para sobrevivir al impacto 

ainbicntul. 
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3.- El grupo social: en el que hay que tomar en cuenta el liderazgo. la contunicnción. las relaciones 

interpersonales y los conflictos 

4.- El individuo: sus necesidades, sus actitudes y motivadores. 

La relevancia de este tema. se debe enfocar hacia un método a gran escala para una utilización más 

co111plcta del potencial hun1ano. en la cual el entrenamiento dcscn1pcña un papel principal. la 

irnportancia de tal entrenamiento está en la creación del trabajo en equipo y_ en la n1cjora de las 

relaciones entre los grupos más que en el entrenamiento individual. 

Las c.aractcristicas del desarrollo organizacional son: 

1.- relaciones intcrgrupalcs. 

2.- confianza. 

3.- responsabilidad con1partida. 

4.- solución de problemas por medio de acciones grupales. 

El Dcsurrollo Organi7-acional 9 permite mirar objetivamente a las empresas logrando que sicntpre estén 

acordes a los can1bios ambientales: pero solo puede ser llevado a cabo en empresas muy dinámicas. 

r.-vnl1ir1nr1 de los S1stcn1ns efe Calir!ad 
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CAPITULO 5 

CALIDAD TOTAL 

El entamo en el que se desarrolla la actividad empresarial es cambiante .. obligando a las empresas a 

n1odificar sus estrategias. entre ellas las de calidad. para asegurar su supervivencia a· largo plazo. 

El concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo tratando de adaptarse a los continuos cambios 

en el medio ambiente empresarial. En sus orígenes, la calidad por inspección se basó en la detección de 

errores en los productos tcm1inados que ofrecía la cn1prcsa. 

Más tarde la calidad evolucionó para asegurar los procesos productivos y así evitar tos posibles 

defectos de los productos finales. Con llegada de Ja calidad total. el término calidad. dejo de ser una 

hcrran1icnta de control y se convirtió en la estrategia de las en1presas basnda en el liderazgo del 

director general y en el cliente como In persona que define la calidad dentro de la empresa. 

Es un concepto que involucra la odcntación de la organización a la calidad manifestada en sus 

productos .. servicios .. desarrollo de su personal y contribución al bienestar general. 

Para la aplicación de las n1cjoras,. es necesario que en las organizaciones exista una buena 

con1unicación entre todos los órganos que la conforman .. y también los empleados deben _estar bien 

compron1ctidos con la organi7.ación. ya que citos ofrecen infonnación valiosa para llevar a cabo de 

n1ancra óptin1a el proceso de mejora continua. 

La definición de una cstrJtegia asegura que la organización está haciendo las cosas que debe hacer 

para lograr sus objetivos. La definición de su sistema determina si están haciendo las cosas 

corrcctan1cntc. 

La calidad en los procesos se mide por el grado de adecuación de estos a lograr la satisfacción de sus 

clientes (internos o externos) 
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El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de nuestra sociedad. alcanzando tal 

grado de relevancia que iguala e incluso supera en ocasiones al_ factor precio .. en cuanto a la 

in1portancia otorgada por el posible comprador de un producto·o servicio. 

Las necesidades de quienes compran p~oductos o s~rvic::io,s _n~ so~_ cstáticñs. s_i_n~ que c."olucionan de 

fonna continua. 

Esto supone la permanente udap~aciÓn_ de: todos . los procesos_ prodllctivos y éon1crcialcs a dichas 

necesidades. si se quiere seguir contando_ con su. flde~idad 

5.1 Acciones de Calidad Total 

Para lograr la mejora de la calidad se debe atravesar por un proceso .. para poder alcanzar niveles de 

desarrollo sin precedentes. 

Los pasos de este proceso pueden resumirse así: 

1. Reconocer la necesidad de nlejorar. 

2. Idcnti ficar los proyectos concretos de ·n1ejoramiento. 

3. Organizar los proyectos. 

4. Preparar el diagnóstico o descubrimiento de las causas. 

5. Diagnosticar las causas. 

6. Generar las soluciones. 

7. Probar que la solución es efectiva bajo condiciones de operación. 

S. GcnerJr un sisterna de control para mantener lo ganado. 

Adcn1ás de traducir los requerimientos de los clientes en los apropiados rcquerin1ientos técnicos para 

cada etapa del desarrollo y n1anufactura del producto. Es decir. las actividades necesarias parJ traducir 

la voz del cliente en las carJctcristicns del producto final. 
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Para lograr la Calidad total, existen los siguientes principios: 

l. La calidad.comienza con la plcna·satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente 

(interno y externo). 

2. Una organización de ·calidad debe· aprender~ colno escuchar a sus clientes y ayudarlos a 

identifica'r Y nrticular sus'neccsidadcs~· 

3. Una organización de calidad conduce a sus clientes a~ futuro. 

4. Productos y servicios sin defectos y qué: satisfagan al cliente provienen de sistemas bien 

planificados y que funcionan sin faltas. 

5. En una organización de calidad, la visión, los valores, sistemas y procesos deben ser 

consistentes y con1plcn1cntarios entre sí. 

6. Todos en una organización de calidad, administradores, supervisores y operarios, deben 

trabajar en conjunto. 

7. El trabajo en equipo de todos los miembros en una organización de calidad debe estar 

eompron1ctido con el cliente y la n1cjora continua. 

8. En una organi7..ación de calidad cada persona debe conocer su trabajo. 

9. La organización de la calidad usa el método científico para planear el . trabajo.. resolver 

problemas .. tomar decisiones y lograr las mejoras. 

10. En una organización con calidad .. se desarrolla una sociedad con los proveedores en el sistema 

de Calidad. dado el fundamental papel de éstos en el logro de la Calidad total en la 

Organización. 

F:.vo!t•c1ón de los Sistcn1éls de Calidad TESIS CON 
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1 1. La cultura de una organi7..ación de calidad mantiene y nutre los esfuerzos de mejora de cada 

grupo ó individuo. 

12. Total compromiso de la Dirección y un liderazgo activo de todo el ·equipo directivo. 

13. Toma de decisiones de gestión basada en datos y hCchos objetivos . ·D~minio dél 111ancjo de Ja 

infom1ación. 

14. Desarrollo de un proceso de ,mejora continua'el-i_.tódas> las· actividades y procesos llevados a 

cabo en la empre~a· (i~~~~,11-ta.r):~ ~-~~jo~ ~c~~~-·i.'oua tiene ~~- prin~i·pio pero n~ url fin). 

Paru que tengan éxito. loS J?rOduct~s o.scrVi~iOs 'de una C~pr~sa se: debe: 

Cubrir una ncces_idad concreta. 

Satisfhccr las expectativas de los clientes. 

Cu1nplir especificaciones y normas. 

Cumplir los requisitos legales aplicables. 

Tener precios competitivos. 

Su costo debe proporcionar utilidades. 

En rcsun1cn, la calidad es un sistcn1a efectivo resulta.do de los esfuerzos de varios grupos en una 

ernprcsa .. para la integración del desarrollo, mantenimiento y dé la superación ~e ~a calidad con el fin 

de hacer posibles mercadotecnia, ingeniería, fabricación y ser:vicio a: satisfacción.- total del consumidor 

y al costo n1ás cconórnico. 

El concepto de Calidad total ha producido mejoras importrintcs en la calidad y· confiabilidad de los 

productos para rnuchas empresas en todo el mundo. Además. se han logrado reducciones importantes y 

progresivas sobre los costos de calidad. 

Por medio de la ilnplcn1cntación de la calidad total, las gerencias de muchas compañías han sido 

\.:'ap~u.:cs de aprovechar la fuerza y confianza de la calidad de los productos y servicios. lo que les ha 

! ',/( 1!tw1ún de los S1sten1éls de Calldnd 
~-,- 'f.BSn BON 

:FAJJLA~D-IVORIG EN 



pern1itido ineren1cntar volumen de ventas, ampliar Ja aceptación de los clientes o consumidores y la 

estabilidad en utilidades y crecimiento. 

Las relaciones humanas eficientes han sido básicas para el logro de la calidad total 

CAPITULO 6. 

SEIS SIGMA. 

Esta filosof1n se iniciu en los años SO's como u_na estrategia, de ncgoc.~.os y de .rncjorn de la calidad. 

introducida por Motorola, la cual ha sido a~plia~cnt~. difundidll:y· ndopt~dri .. pór ót~s empresas de 

clase n1undial, 

Su aplicación requiere del uso intensivo de ~e~·~·i:~~Í~s·~·;meto~Ot~~ía·~(~stadf-~ti,~a~,:pa:ra Climinar la 
- - - -- - .. -• - ·- • - - -~~ ~ -.-. _._ - •• _ _, ·- - ,> •• -- -- --· --"·- -- - • - - - .. 

variabilidad en Jos procesos y prod~c~r _lÓ~ :·r.c::s.~Il3-d0S.::.~~-p:~~:~~:~~--6:~~-~;-~t-;;~~-~~~~~~:p~~-i~_le -~e defectos. 

bajos costos y máxima satisfacción de_ lo~--~]·¡_~~;~~.~-:-.~~«>;.~'¿·~t~Si~~.~~-;~ii-:~~+~~i~~ici_~~-a~. ~c. asegurar 

la calidad, al inspeccionar después de f~b~h.~~r~i-t~u~~:·dc~~~i.r~~¡~-.16S ~j'~f~~l~~.-~~-~ ~~Z pr:oducidos. 

, • .. L .éi~••· ·., :~ ::_,'.~_,:;~~,>-:~:-:_, _ : 
6.1 Seis Sigma como Instrumentó para mcj~17a€,ta,C:alidad:: 

-: ~;:o:·:, ·~' ,,_: -"-, ·;:~ :' 

Numerosas empresas utilizan la mctodologÍa Sci~- sÍ~~~:,~6ri:.·~'~-~Í~d~J'bgi~ obligatOria en sus plantas 
- .. 'r • .. ,,"., ... 

por las siguientes razones. 

Seis Sigma se hace imperativo cuari~-o h·~;-.~~~~:~-·~~i~:~-/i.-:~cjorar. la Capacidad de los procesos. 

Seis Sigma es un n1cdio para rcduC-i~· ,:·c~~·~~c}i~~ad ~e d~sc~os de productos y procesos al 

tiempo que se aumenta su confiabilidad.-

Seis sign1a es una herramienta para combatir lo que muchas veces se achaca a la ºmala suerte••; 

ésta herran1icnta es válida no solo en producción, sino en cualquier lugar de la organi7_ación. 

Evolución ele los S1ster11.:Js de Calidad TESIS CON 
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Seis Sigma. es una filosofia de trabajo y una estrategia de negocios. que se basa en el enfoque hacia el 

cliente. en un manejo eficiente de los datos y metodologías así como en diseños robustos. que penniten 

elin1inar la variabilidad en los procesos y alcanzar un nivel de defectos n1cnor o igual a 3.4 defectos 

por millón • Adicionalmente .. otros efectos obtenidos son: reducción de los tien1pos de ciclo. reducción 

de los costos. alta satisfacción de los clientes y n1ás in1portante aún. efectos dran1áticos en el 

desen1pcño financiero de Ja organización 

Actualmente .. las empresas comprometidas con Ja satisfacción de sus clientes en Ja entrega oponuna 

de productos y servicios .. libres de defectos y a costos razonables. Tales con10 Motorola .. Allicd Signal. 

G.E ... Polaroid. Sony .... NASA .. Black & Deckcr. Bon1bardicr. Dupont .. Toshiba. son las que utilizan seis 

sign1a debido a que resulta menos costoso fabricar bien a la primera. que gastar dinero en ajustes y 

correcciones. A corto plazo Seis Sigma se sustenta en rnedidas n1as que en experiencias .. juicios y 

creencias pnsadas. Si no se puede rncdir no se sabe dónde está. si no se sube dónde está. se está 

merced del azar. 

Seis Sigma aplica una n1ctodologia sisten1ática de reducción de costos. concentrándose en la mejora 

de los procesos nias que reaccionar corrigiendo fallas una vez que se presentan., por ello es una 

metodología aplicable a un amplio carnpo de actividades en1prcsariales. Conccptualn1entc Seis Sigma 

exige que cada problen1a se resuelva a partir de una relación de la fom1a: 

Y=ftx .. y ..... z); Donde Y es la variable dependiente; x,y, .. z: variables independientes. 

Seis Sigma aporta las enseñanzas para encontrar dicha ecuación. 

Seis Sigma se orienta a resultados concretos. beneficios en la cuenta de resultados. que son beneficios 

a largo plazo; pero con Ja metodología Seis Sign1a se enfatizan resultados a corto plazo 1nientras se 

trnbaja para obtener resultados a largo plazo. Se trata de reducir los costos mejorando la calidad. 

cspccifican1cnte luchar contra las equivocaciones. las fallas. incluyendo. por ejcn1plo la de aceptar 

1niirgcnes dernasiado an1plios con el consiguiente aumento del costo. defectos que provocan repetición 

de trabajos. defectos administrativos. trabajos innecesarios cte. Todos los defectos. son por supuesto. 

trabajos sin \!alar añadido. Actualn1entc el nivel de defectos oscila entre el 1 S y 20 % de la 

fi.1cturación. esto es una bucnn indicación del potencial de ahorro que se puede tener. 

L·.1cJJ:ic1011 ch~ los S1stcn1os de C;ilidnd TE:?~'.2 CON 
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Seis Sigma impulsa hacia una sensación de urgencia y necesidad de situarse en los niveles de estándar 

mundial. Seis Sigma es un instrumento esencial para crear tal concienciación, con. el propósito 

principal de mejorar In rentnb~Údad y competitividad. 

Basado en la· utÚización de Ja cst~dística tal y como han establecido numcros~~,.g~-~~ de Ja gestión 

emp_resarial. 13asado eii. los conceptos de Shewhart. Deming. Juran y Taguchi .. y.~csarr.ollndo por .Mikcl 

Harry. 

A corto plazo aporta soluciones r.ípidas a problemas sencillos o repetitivos; a largo·pÍa~o.aporta una 

mctodolágia de diagnóstico, diseño robusto. establecimientos de tolerancias .. _ ai 'tiC~tp~·:·que aporta un 

medio sencillo de comunicación y establccinticnto de metas. 

Aporta hcrrnmientus de 1nejora: diseño de experimentos. análisis de regresión. tolerancias, diseño 

robusto y otros métodos sistemáticos para reducir In varianza. 

6.1.1. Cómo se Implementa. 

El objetivo global es a largo plazo, pero en las organizaciones se Ven obligadas a-presentar resultados a 

corto plazo también. mientras se trabaja en el largo plazo: Seis Sigma permite cumplir 

sin1ultánean1ente con ambos objetivos a la vez. 

Mejor..i de procesos: 

Medir es necesario pero no suficiente, a In larga, para estimular a las personas a_ que realicen cambios. 

El análisis de los defectos por millón y de sus correspondientes valores sigma dará una orientación 

acerca de cuáles son los procesos que tienen mayores potenciales de mejora; una vez que se han 

detectado donde están los potenciales de mejora se han de poner en pr.íctica los instrumentos y 

capacidades para 111ejorar esos procesos 

Mejora de productos: 

Seis Sigtna pcnnitc establecer una sistemática de mejora continua de productos; pero con Seis Sigma 

se puede ir 111ucho 1nas allá~ pues es un apoyo excelente para el diseño robusto de productos y para 

una dinárnica de sin1plificación de productos. Los ingenieros de diseño para desarrollar sus productos 
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robustos y sin1plificados necesitan conocer Ja capacidad de los procesos. con ello pueden reducir los 

costos de fabricación ni ticn1po que diseñan productos con menor variabilidad en su proceso de 

fabricación. 

Cuando se presenta un problema en un proceso. lo -nonnal es que .en primer lug~r:.acudir a la 

experiencia pasada para encontrar soluciones o buscar causas. i~e~o se- cr:riP:t
0

ea~, J,r~~edimicntos de 

análisis tipo lshikawa. Pareto, etc. Estos métodos no siempre lleVan a soluci~nCS óptimas. 

Seis sign1a se nutre de probados principios de calidad como son: Costos de no calidad de Jun1n. la 

metodología de Dcming de ºmedir. anali?..ar, mejorar y Controlar .... el diseño robusto de Taguchi. 

diseño de experimentos. análisis de regresión etc .. 

Seis Sigrna aporta una sistemática mas precisa y concluyente con la aplicación del diseño de 

expcri111entos. la utilización adecuada del am:ílisis de regresión. y otros rnuchos n1étodos cstadisticos. 

La sistcnuitica de n1cdida y resolución de problemas utilizando probadas técnicas estadísticas junto con 

una adecuada organización y entrenamiento de las personas es lo que en conjunto garantizan los éxitos 

de Seis Sigma. 

Un aspecto Ílnprescindiblc de una iniciativa como Seis Sign1a se sustenta en una fom1ación adecuada 

de todas las personas que intervienen en el proceso. 

Una en1prcsa que ha decidido incorporar en sus procesos de desarrollo el Seis Sigma debe de tener 

adccuadarnentc infonnados a todos sus empicados y aportarles la fonnación necesaria en función de su 

nivel de participación. 

Esto es válido para Ja calidad:.dc.:prOd.:ictos·-fabricados como para la calidad de los procesos 

c111prcsari'1lcs de cualqui~r ti~o:·~·· P~~; l~::-_~-~j~:rii·"'·c~·ntinua de· los diseños es imprescindible que los 

ingenieros de diseño cono?..can de fonna continua como evoluciona la calidad del producto diseñado. 

1_-_\.'UllJc1ón <ic los Sisten1us de Calidad TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

63 



Empresas que adoptan la sistemática Seis Sigma obligan a que en sus procesos de fabricación se midan 

un mínimo de parámetros para determinar con ellos el valor sigma de la planta. Cuando en una planta 

se tiene establecida un sisten1a de medida Seis Sigma9 se obtienen el Valor Sigma de toda la planta. de 

cada uno de los procesos principales9 de Jos productos individuales9 de Jos proveedores nlás 

representativos. dc'Jas distintas secciones de la planta. etc. Y todos estos valores se pueden dctenninar 

para cada uno de los intervalos de ticn1po que se desee. 

Para establecer una sistemática Seis Sign1a es necesario que se establezcan ciertos parámetros de 

medida cuyo conjunto aportarán el valor sigma de IOs · procesos9 productos9 proveedores. 

departamentos etc. Es de gran utilidad expresar estos valores en una gráfica en función del tiempo. 

Técnicnmentc9 calidad Seis Sigma equivale a un. nivel de calidad con menos de 0.000003 defectos por 

oportunidad ( 3 defectos por millón de oportunid~dcS). DCsafOrtunadamente. no hay una regla. 

inn1cdiuta. sencilla y fácil para alcanzar tal nivel de calidad. Seis Sigma es una metodología que 

ayudará a alcanzar tal objetivo. 

Fvoli1unn de los S1stcn1ns <Jo Calidad 
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CONCLUSIONES. 

Con base a In infonnación recopilada. podemos comprender que los sistc111as de calidad cambian día 

con día. evolucionando junto con las necesidades del hombre. Jos sistemas de calidad· se· han 

trJnsfonnado a fin de desarrollar una serie de actividades. procesos y procedimientos encaminados·ª 

lograr las características de Jos productos o servicios que et consumidor desea . recibir,.. buscando 

conseguir n1ayorcs ahorros y una mayor eficiencia en los procesos,. para ser·· más competitivos y 

pcrn1ancccr en el mercado. 

En Jos últin1os años se ha puesto mucho interés a la mejora de la Calidad en lo·s grandes· ffi·C~cados a 

nivel n1undial,. con Ja gran 3pertura que se ha dado debido a la Globnlización y a~ta.·ro~3~ión de 

grandes bloques geopolíticos que han establecido las pautas a seguir y que han_ ve~~-do abs~r.b,icndo a 

los increados más pequeños. 

Por esta razón. constantemente surgen estrategias. fllosofias. técnicas. etc tratando: de contar dentro de 

lus cn1presas con personas convencidas de las grandes ventajas que representa cr t~baJar ·con calidnd. 

así como procesos más eficientes y sistemas integrales. 

Evolt1c1(>11 de los Sistenl.:lS de Céil1daU 
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