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INTRODUCCIÓN 
-��� ���� ���� $ �� ������� ��� �����	� ����� �	�	� !�(� � )�� ���������� �	�	�

���	� ��%	��(	��#��� ��
���� 	�� �������� ��� �	� 
��� 	�����	��� &� ���

��� ������!��	�� %��
	�� $ �� !�!�� ��� �  ����� ������ �	� ��
��	��(	��#�� ��� �	��

������ �	�� &� �	� ��
��� ��� �������	� !������ 	� �	�	�����(	�� ��� �������� ���

���!�!����	��	�	������������� ����	��	����

��� ����� ��������� �	�� �� ����	�� ������� $ �� ������ 	�� 	� � ������ ���

����	%����� ��$ �������������������	�	�������
 ���	�������� ������&����	�������

���� �	���� ��%�	���� � 	&��� ���������	�� 
����	���� ���� ����� &� ���!������ ���

�	���	���. �&�� )��$ ��� ��	��	������������� ������������������������	� �%�����

�������	������$ ���	���� ����	��� ������������ ������!	� �������

. 	��	� '	���  ���� 	,��� ��� ������ 	� ��������� � ���� � �	���� ��� �� � ���

-	����	� "���	�� '	
�	� �� ������� !	���	�� �	�� � �	�� ������������ ��� �	�

��� �������	�������	����	��&������ 	&�������!�����������%����	�����������������&�

���� � �������� $ ������ ��� 	��	�� � 	&��� �	���	�� ��� ���� ���� ������

����� ���	������	�������%	������������	(��	
����&����������	�����	�	�����#���

�������	,�����'���	�	��	���������	�	���� �	���� ����	��&�����������������	�

%��
	��(	��#����� ����	,�����!���	�����)���������	����
� ��	� ������ ���	���	��

��%	��(	������� &� ��� �
��%	�� 	� 
 ��	�� 	�	���	� ����� � �!	�� ����	��%�	�� �	�	�

	�	��	��������"�����	��	�������������� �������	���

���������	� ���������������������������$ ���	�*������#������	��	���	����

/��	�� + 	���&� 0 	�	%�� ���� 1/+0 2�� ��� ���&���	� ��� ��  �� � �!�� ������ 	� ���

%����#�� �� ����	��	�� &� �	����� ��� ���� ��� ������ �	�	� �	� ��� ������!��	�� ��� �	��

�� ����	��� ��� ��������� ��� �	���	��� ��	������	�� ����� ���	����	��� ���� �	�

�	���	���������� ����� ��� ���������	�	'��	� ��� ��	����	
���	� ���	� �	� 	���!��	��

�� ����	��	��&�	����������������%	��(	��#����

3	��	���� ����	������
���������������	��� ����	���	�����	��	���	���������

��� ����	�� � ��������� ����� ����	�	�	�� �	�	� 	����	�� ���� � �!��� ������ $ ��

��	�������%��&��	�	������������)����	�� �������������&��"����	���/	��!�(� ������

�����������	���������!�����������	��������	��������� �	�� �������%�	���)����	�

$ ���������!	��������������

��� ��������!	�� ��%	��(	������� %�	����� &� ��$ �,	�� '	�� ���%	��� 	� �	�

����� ��#�����$ ���	�������!��	������	�*������#������	��	���	���1/+0 2��� ����
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�����(	���	���� ������!��	�������������	����!���	�	���������� ���	����/�������

	�������� '	������ ����������� �����"������ �	� �	���	���&����� �	���� �	������	��	�

��!����%	��#����	������#���	���� ���� �����	��$ ��	& ���	����	�����	�� ��� 	����

��#�������)�������	�	��	���� ����	���

���� �	�� �	(#�� ��� ����� ��	
	��� ��� ��������� �	��  �	� % �	� �	�	� ���������

������	� �����	������ �����������	���������&��������	
����	���������������	(%�����

������� ��(��� ���� ����	� ��� �	���%	��(	��#��� ������	���� �	���������	���
��� �	�

*������#�� ��� �	� �	���	��� $ �� ���� ���� ��	� �������� ��� � 	���	� ��	�	� �	��

������������&�
����������	� ����� 	�������� ����	�������� ���	���� ��	��� 	���

������ 	� ��� �	� �	���	��� �	�	� ����� ��� �����	�)� ����� ��	
	��� 	� �	� ���� 	�

������	����	�� ��� � ����4�� �	� � 	�� ��� ���&���	� ������	����	�� ����� ��� ��  �	�

'���	� ����	��	�	��	����%	��(	�������$ ��
 ��	������%�	��������� 	������	���	���
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CAPÍTULO I  MARCO CONCEPTUAL DE LA CALIDAD�

1.1. FUNDAMENTOS TEÓRICOS COSTO-BENEFICIO 
-��� ����������� ��#������ ���� 	�)������ ������
��������� ��� � �����	�� ��� �	�

������ �	������)���	�����
������	������	�$ �����
 ��	� �	����� %	��#��#���� 	�

��� �	� ������ �	� ��� �"�� ����� ��� ���� ���#��� ��� ��� � 	�� ��� ����	�	�� 	�% ����

��#��������� �
�7 ���������	������* � ����0 	��'	����. ��8���9�'��0 	&�	���:�&�����

���9�0 ��'����:��;���< ��*	!���7 ����	�����7 �9�=� � ���������% ��	����������
���

� �� 	����	�������� �	�	� �	����� ��� � )��� �� 
������	�� ����#� ���� $ �� 
 ��	��

������ ���� 	%������ ��� �$ �!	������ 	� �	� ���������	� ����#� ��	� ������ �	�

���� ���#���������
 ��#��&����� � �����)����%	��(	�������� 	���	����������>��

-�����#��������� ��* � ����0 	��'	���&�. ��8��������
 &���	�����	�����������

	�)������������
������������	���	����$ ������
���������������������!�� �����
���

� ����������	� �����	�������������������� � ������&	���	� �	�%	�	���	��� �	�

������	����
������	�� ������� ���	���� ����  �� ����!�� �� � &	���� 	��#�����!�	�

� ������	�	?�� :�&���� ��	��(	� ��� 	�)������ ������
��������� $ �� ��������� ���

����	�	�� ��� ���������� ��� �	� ���������	� ��� 	%������ ����#� ����
� �	� �	� ���	�� ���

%�
������ &� �	�� �� ����	��� ���	�� @���� 	�� ��%	��(	�� �	� ���� ���#�� ��� ���� 	�

���������� &� ������ ��	�� �	� �����	� ��� ���� 
������ &� ���!������ ��� ���� � ���	����

��
���� ��������	���� ���� ������� ��� ���� ���� � �������� ��� $ �� � ���� ���� $ ��

���% �� ��� ��%����� � ����	���� ��� ���� 	� ��� 
����������� &� ��� ����� � ���� �������

�	� 
�"��	��� ���	���������� � ������A��

*��	� ������������9�0 ��'	���:��;���< �����	�)������������
������������ ��

����� � �����
)���������	���	��	��#�B��

��	���� ��	���	� $ �� ��� ����$ �� ������
��������� ��� ���!	� 	� �	
�� ����

� ������������� 	������C��

�	�	� ����� ��� ���� ����� 	�	��	��� ��� 	�)������ ������
��������� ���  ��

� "�����$ ���������!	���� �	������� �	����
������	��&�$ ����%�����	�$ ��������

��
���%	�	������������ ����������������	��� )��������� ��� "�����$ ������ ����

��� 	�������������� 
                                                
2 Harrington, H. James. Administración total del mejoramiento continuo.La nueva generación.Ed. Mc 
Graw Hill, Interamericana, S.A.,México. 1997. 
3 Ivancevich,John; Lorenzi, Peter y Skinner.Gestión calidad y competitividad.Ed: Diorki. Madrid, España. 
1994. 
4 Horovitz, J. La calidad de servicio. A la conquista del cliente.Mc Graw Hill, Madrid. 1990 
5 Huxtable, N. Small business total quality. Chapman Hall, London. 1995. 
6 Porter,Michael E. Ventaja Competitiva. Ed: CECSA, México. 1987. 
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1.2 DEFINICIÓN DE CALIDAD 

��� ��������� ��� �	���	�� ��� '	� ���	�����	��� ��� � 	���	� �	�	���	� 	�

����������� ����$ ��� %������	����� ��� ������ ���� � ���� '	
�	�� ���� ��� �� ���

' 
���	� �!�� ����	��� ��� ���� 	�	���	�	�� *��	'�� $ ������ ��	������ ���$ �� �	�

�� ��	��	��#�� ��� �	���	�� ���	�� ��� 	��	� ���(��	� �����  �� ������� %������	��

�	������	��!�� &� $ �� ���%	� ��� ��  ��� ��� � �� �������	���� !	������ 	�� ��	
	��� ���

�$ �������

��� 4�AB�� D��%�
	 � � � 
���	� � � 	���� ��� E�	� �	���	�� ��� �� %����#�F��

������������
�� �	�	����	��#�������������������	���	����������������)��	�����

�	�� G ����	�� ���������� ��� $ ����� ��	���� 	��������������� � ��
��� /��	��+ 	���&�

��������� ��� 4�B��� ��< 	��� *�� ��%� ������ ��� ��� �'�< '	���� $ ���� '	
�	�

�	������	��� ���� 	,��� 	����� ���  �� ��� ���� ��
��� ��� 9	�#�� ���	�%	��� ���� ���

%�
������ ���	�� ��������� ����	� � � ���� ��	� ����������	� 	� ��� ����	���� ��� ����

�	���� ����	�	���� �	� 	����	��#�� ��� � "������ ���	��������� ��� ��� �������� ��� �	�

�	���	���� ��� 4�C4�� �'����� ����
&� �	�(	� ��� ��������� ��� ����� ����������

���	��(	���� �	� �	������	��#��������� ���� ' � 	�����	���$ ����� ��������	�$ ��

�	���	��	��!�������������������������' � 	���������������������	���	��'	��	�	���

	� ��� �	�%�� ��� ����� ��%��� ���  �	� ��	�	� ������ ��� ������	� ��� ��  �	� �	��	�

������ )���	� 	� ���	�� ������ ��� 	��% �	� ������ ��� �	���	�� ��� �����	� ������ ���

����,�� ���� ���� ���� &� � � ��������!�� ��������� ��� � 	�� '	� �	�����	��� ��'�8	< 	�

��� ������ �%�� ��������� �	�� �!	�%����	��#������	��	���!��	������������������

�	���	����

� ��� �	�	�� 	���	��&	�������� ����'	
�	���#�������	���	���������� ������

���!������ ����� $ �� �	� � �!	� !���#�� '	� �!�� ����	��� '	��	� ��� ��������� ��� �	�

�������� � ����	� -	� �	���	�� ���� ���� ���� �� ���!����� ��� ���!������ ��� �
����!��

� ��	� ���	����� �	��� ����	H��������� 
���� ���� �	�!���#�� ��	������	�� ��� ��	�	
	�

��������% ���	���	!"����� �	�� ���#�������������#��������)��	�������� ���#���

��� ��� ����$ �� � ������� �	����������!	���� 	� ���	�� ��������	���� $ ��!	� 	� ����

���	��	��� ����	��	�$ ��!	�	����� �����	��	�(	�����	�� ��	��� ��	� ���	�� �����	�

��	!"������	����!����#�����%@�����	�� �!	�!���#�������)�� ����	���	��	���	������

���� ���������!��������� ����	��	��	���	��%��
	������	��� ����	���������������"��	�
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��� ���!������ ���  �	� ��%	��(	��#�� ��� �	���	��� ������"������ 	�  �	� �� ����	�

	!	�(	�	�����	���	�����$ ��'	��� ��	��	����	�*������#������	��	���	���

� ��� �"�� ���� �	���	�I� ��� ���	����	� �  �'	�� !����� ����  �� ���� ���� ��

���!����� ����	�����	���� �� ���������	��� ���� �� 
	�%��� ��� ��������� $ �� ���

���	�����	�����������	
	�����������������$ "�% 	��	�����	��#���������� 	%��������

&� ��� �����% �� ��� �� ��,	�	� ��'�8	< 	J�� ����,	����� �	
���	���� &� !���������

���� ����� ����  �	� �	���	�� ������ ��	�	� $ �� �	����	%	�� ��	�� ����� 	�� ��������

$ �� ����  ���� ���� �	����� ��� ��� �������� @���	� ����� 	� ���� ����� �� ���!������ ���

���!	�	�������	����������������� @�����������������������������������	���	���5��

�
��	���������������	�������	��� )��	����	�	�������	������	� �	��

��� ���� ��� � %	���	$ ���	� $ �� ������� �	� �	���	�� ��� �� ������� ��	������

�	�� ���������	�������� ���	� ��������#��� $ �� � ��  �	� ��� �	�� ���� ��	�� 	����	�	��

 ��!���	�� ����� � ���� ��������	���� '�&� ��� �� ����� ����	� ���� �	�� ��% �������

� ��������
�	2�������$ ������������������ �������
���	� ��	����	����$ ������	��

�������������&����	����$ ��������	��� ����	��
2��������������� ����������������

��	��	� ����� �#� �� ��� ���� ���� �� ���!����� ��� 	� ��	� 	� �	�� ���������	�������

������	��&��2�����	�����' � 	����$ ��������)������� ��	���������	���������#���

��� �	��	����������	������	��	���	�������#�������	���� ����	��������!������������

�	� 
�"��&��	�	�!�(�� )������	����� ����	�����

K �� ���� ���� ��)����� ��� �	� 	����	��#�� ��� ���	� ��������#�� ��� ���� 	,���

!������ ��� ��� � ������ /� ��� D������ ������ ������ ���� 	 ��� #!����� ��	�� ��� ������

��%��� ���$ �� �	� ���� �	� ��� ���� ������ ��� ���	
	� 	����� $ �� �	�� ��� )��� ����

�� 
	�%��� G ����	�� 0 ������ ��� ���� � ���	����$ �� ���� ���� ����� ���	��	��(	����

��� ��� ��	��	�� �	�� ��� 	��	�� ���� � ���	��� �� ������ ��� !	��	��������

���� ��������	�� ��������������%������������������ ��� �������������% ������	���

	� ��	����	��	��� �!	����� 	��	����

����� ���  ����	� �#� ��  �	� �� ����	� ��� � ���� �%���	�� ���� �	� 
���� ����

� ���	���	 �$ �����	� ����	�������� ��	������$ ���� ���������	�	��	����	����	��

                                                
I� -	� �	�	
�	� �	���	�� ��%@�� ��� ������ 	

���
� ��� ������� �  �'��� ��%�����	����� �	���� ��� �
�
���� ��	��� ������	�� %	�����#� ��	��� � ��(	�� � �����#��� �����������	�� '���	��(� 1������
���$ ��	��2�� !	����� ���������	� ��� ���� ����� 	��� 	��#�� �	�	� ���  ���� ������� ��	�� ���� ����
��$ ����������������	�����	 �����	�������������1�� �������������������	� ��	��#�2���	����	���#��
������������ 
J���'�8	< 	��:��������� ���#��	��������������	���	��������#��*�	(�����	������0 	������4��?� 
�� G ������*	����� &� ���������������� �	���!���	�D��
����. ������	�����D��
����������G � ���5��� 	��
=�%��	��4��I�� 
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����������	��� ����	���
���	��� )������������
���&�	�	��	����	������	� 
��������

����� ��	
	��� ��� ��������	� �	� ��% ������ ���������#��� ��� ��� ���������� 	� �	�

�
���
�	��� �	�
����
�����	��	�
�	�������
���	�	������
���
�	���	������������

�������$ �����	���������#������������	����	� ���	�&�� 
����!	���������$ ���	� 
�"��

�������	������!����������

� ��� ����� ��������� � ���� ��� ��	�� �������� ���� 
���� �	�� �������	���� &�

������	��!	�� ��� ���� ���������� � ��� ������ $ �()� ��� ����(�	�� ���  �� ����������

� 	���� ����� &� �#��� ���������	��	��  �	� !�(�  ����(	���� ��� ���� ���� �� ���!������ ;�

���	�� ��� ���	� ����� ��	�� ��� � )�� 	� ��	�	� ���	� ��% ��	� ��������#��� &	� $ �� �	�

���� ��	� ���)� ������	�	� 	�� ���� ���� &� ��� � ���� �	����	���� �	�� �������	����

��	���� ���� ��������� � �����	�� �	� ��% ��	� ���� ���� $ �� �	�� �	�	���������	�� ����

���� ���������!�������	�����������	�	��������� ��	�������$ �������$ ����� 	��	�

��� ��������� &� ���� �	���� �	����	���� �	�� �������	����� ���� �������� 	� �	� �� ����	�

�������	�����)���	� �����	������	� 
���������� ����

� ���� �����% ������� ��� ��)������ ���� �"�� ���� ��� �	���	�� ������  �	�

���������!	� ��� ��������#�� ��� ��� ���	��	� ����� ��� ���� ���#�� 	�  �	� ���

���!����#��� 	
	��	���� ���	�� �	�� � �������� ��� �	� �� ����	�� 	��� ��� �� �	�

	� ���	��#�������	���������#������	���	���������� ���������!������������������	��

�	�	���������	������ ����$ ��� ��������*��������������������������	���	���#���

$ ��	��������	�������%�����	�����	����	���#����������������%�����	�$ �� ��
������

���!����� � � ���� �	�� �	�	���������	�� ����	�	�� ���� ��� ��� ��	���� &� �	����� ���

����������	��� �	�	� ��%�	�� �	����	���� �������	���� &� ������	��!	�� 	�  �� �������

� ������������� ���� ���������
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1.3. CONCEPTO DE DIRECCIÓN DE LA CALIDAD 
 

-	� *������#�� ��� �	� �	���	�� ���  �� ������ 	� ��� %����#�� $ �� �� ��	��	� �	�

�	���	��������	��	��� ����	���� ��� ������	�	������% ����
����!�������	���	���

�	� ��	���� '	��	� �	� � ����	� ������ 	� ��� ������ ���� ��!����� ��%	��(	��!�����

 ����(	���������� ������� ������������
������������ ���������������
����*�����	�

� 	���	�� 	� ��	!"�� ��� �	� ��	�����	��#��� ��%	��(	��#�� &� �������� ��� �	� �	���	���

�����% �� �	� � ����	� ������ 	�� ��� �#��� ��� ���� ���� ������ ����� �	� 
�"�� ��� ����

����������� ���	�����	��	������	��#���������������� ��� 
��������	��� ����	��

����������	

��������	�� �����	��	�(	�������� ��	������!���������	���	��� ������� ��	��

�)����� �	� ������	� ���  �� ������ 	� /��	��+ 	���&� 0 	�	%�� ���� 1/+0 2� � �����
	����

� 	������� &� � ����	�� ������ ��!����� ���� 	������ ������ ���� �����% ������� �	�	�

���!	�� 	� �	
�� ��� �������� ��� ��	�����	��#��� ��%	��(	��#��� �������� &� � ����	�

������ 	����������	����$ ���	��� ����	����� ����������������% ������������������


)�����
�	

4�� �������	�
�
��	��	 �
	�
����
�����	���	���������/����� �����������������

�	���	�� ��� ��
��� ���	
������ ���� 
	��� ��� ��� �������4��� �����	� $ �� ���

����$ �� ������	��� 	�� �������� ��%�����	� $ �� �	� �� ����	� ��%�	� �	����	����

�	���������	����&�������	��!	������������������,	�������
���������!������

�	
���)�������!����"������&����� 
����������$ �������	���� � 	����&�����

$ "� ��� ��� '	� ��� ��	��� ��� ���  � 	����� ��� ������� ��
�� ��% ���  �� ������

������ ����� ������������ �����!���� �������������������	��	���	����

>�� �� ����
����	��	�
	
��
	������������������ ���� ����&��	������	��#������	�

�������#�� $ �� � 	����%	�  �� �����	(%�� � ����� ��� ����� ��������� �	�

�������#������	��	���	�����)�������	�	�	����	�	����

?�� �
������
����	��	�����	���	� ��� ����	��	�
	���
���
����	
	��
� �	���	

��
�
��	 ��	 �������� �	�	� ����� ��� ������	��  �	� 	��� 	�	� ���� 	��#��

1� "������� ������ 	�� &� '���	� ����	�2� ����%	���� 	�� ������	��  �	� � 	&���

�����	��!	� ��� � � )��	� ��� ��	
	���� � ���!)������ &� ��������"������ ���

��	
	��� 
���� '��'��� ���� ������ �	�	� �� ���	��� ��� �������	
��� ��� � �

���������	
	����

                                                
4�� D���)���(� �)��'�(�� ��� *������#�� ��� �	� ���� ���#�� ��� D ��	� ������ ����	�"%����
� ��!��	���
0 	������4��?� 
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A�� ! �	 
����
��	 ������ 
	 ��	 ��� ����
����� $ �� ���� ��	� ��� �� ��� ���

������ 	��#�� ��� ������ ���� ���������� ��� ������� ��� �#��� ��� � ������� '	�

� 
�����	���� ����� �	� 
�"�� 	� �	� ��!���	� &� ������ �� ���	���� ���� � ��� ��

��!������)�$ �����

B�� ��������
����	��	���	�������������-	��������	
����	�������	��	���	�����

��
��$ ��	�������������� �	��� ����	�������$ ��'	���������������	� ����

���!��������� $ ������ ��
��� ���� �������	
���� ��� � � ��	
	���� &	� $ ��

���� 	���	��������	��	���	����!	����������%����44��

C�� "���������
� �&������ �	��#������	���%	��(	��#������� �������������	��&�

� ����	� 
����	����

��� �� ��� ��	��� ��� ��� ��� ����� 	�������� ����� ��� �������#�  �	�

��������#������%�	�	������"� ��	������	��	���	������	���%	��(	��#��$ ������ ����

	!	�(	�� '	��	� �	� ��������	��#�� ��� �	� �	���	�� ��� ��  �� �
����!�� ��� ���	� �	�

��%	��(	��#��� �	�	� � &�� ��%��� ��� ������	� �	� �	������	��#�� ��� ������ � ��

� ��� 
���� &� �	� ��!�� ��	��#�� ��� �	� 	��	� �������#�� ��� �� ���� ��������� ��� �	�

� ��� 	���

-	� *������#�� ��
��)� 	�$ �����  �� ��� ���� ���� ������ &� �������� ���� �	�

�	���	�� &� ��� �������� $ �� "��	� ��� �	� '	���� ������� ����� ����� ��� ������	���

;��� )����������$ ��������	���	����������������� ���� ��������	��������#��&� �	�

�	������	��#�� ��� ������ ���� ��� ����� ' � 	���� ��� �	��� ����	���������	��������

������	���� ���� "����� ��� �	� � �!	� ��������	�� ���	� !���#��� $ �� 	����	� ��� �#��� 	�

���� ���#����� 	�8����%�������$ ������ &���	� 
�"���������������� 
������ 	�����

�	��� ����	�&�����	�����	������������������ ��� ��H�������������	�����	�%��������	�

�	� �� ����	�� ���� �	� �	������	��#�� ��� ������ ���� � ��� 
����� �	�	�  ��� ��� � �

��������!	� )��	� ��� ��	
	���� ���� ��� ���� ��� �����% ��� ��� �
����!�� ��� @�� ���

� ����	� ��� �	� �	���	��� *�� ���	� � 	���	�� ��� ������	�� $ ��  �	� ��%	��(	��#��

� ��������� �������� 	���	���&�
�������� �� �	���$ �������� �������� � ������

���������&�� 	����%	����	���	��	���!��	������	!���$ �������� ���������
�����	�	�

	��% �	�� �	�� 	�������� ��� �	���	�� �����	��	�� ��� ���	�� �	�� ����	�������

����������������	��� ����	4>��

                                                
44��"��(��	���������9��G ����	���	��&�	��	��������#���;��	�*������#�
��L�4A���BI�CA��4���� 
4>� D��%��
	 � �� ;�� 3�� �������� ���	�� ��� �	� �	���	�
� ��� �	,�	� �������	�� ���������	��� 0 "������
4��A��
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CAPÍTULO II  DIRECCIÓN DE LA CALIDAD 
	

2.1. IMPLANTACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD 
-	��� 	�������� ��	�����)����	�	�����!�	�����	�)������&�����	�	��#��$ ��

��� ������ 	����� ��� $ �� ���	� �	� ��%	��(	��#�� ��� ������� ��� �	� �	���	��� *�� ���	�

� 	���	�� � �	���� �	� �	��� ���!�	� �� ������ "��	� &� �	� ��� ���	�������� �	� �������#��

��
��)����������	���	���������	��������������������������
����!�����	��������	����

�	���	�� &� �	�� 	�������� ���������	�� �	�	� �����% ��� �	� � ����	� ������ 	�� $ ��

���	�����	��� ���� � )�� ���	���� ��� �	� �	���� ��� ����� ��	
	��� �����	�	� 	� �	�

��	�����	��#�� ��� �	� �	���	��� ���� �	� ���	���	�� ��� ��� ��(	�� ���� �	�� ��	�	��

��% �������������	�������&�������������

�

�	�
��������������������������� ����������������� ������������	�-	��������#��

����	��� ����	�� �����	����� ���	�����	��������	�����	����	�� ��� �!���������

����������#��$ ��������� ��	�	�	��	����	������ �!���������&��
����!���$ ��������

��	���	��������	����	����%����	�� ��������� �	�� ����	�����	���� ������!��	�4?��

*�� ���	� � 	���	�� �	�� �� ����	�� ��
��� ��������� $ �� ��� � ���	��� ��� 	��	�


������ &� ���!������ $ �� �	����	%	�� �	�� �������	���� &� ������	��!	�� ��� ����

����������&�$ ������ ���������	���	��	������'��'���K �	����� 	����'	�����������

	� ����� ����� ���� ��� �� ��� '	� 	� ��	���� �	� �� ��	��	��#�� ���  �� ������ 	� ���

�	���	���

�	���� ���� ������������������������	����� ���������� ����������	���������	����

�	��������#������	��	���	��������� ����	�$ ����� ����� ���� ����������&���������

�����	�� ��� 	�&������	�������������	��	�	���	���	�	����!������	������� ���	����

��� �	� �� ����	���	����� �	�����#������ �	���	�����	��	�(	�������� ���� ������	��

��� �	�	��	��������#������������	���� �� ����������� 	&������
��)� �����	�	����

"������������%�	� 	�	��� )�����	��% �	���	������ 	��� ����	�	������	���	���

�	� ����������� ����� ��� �������	� -	� �������#�� ��
�� ����,	��  �	� ���� �� �	�

��%	��(	��!	� $ �� �������	� 	� �	� � �!	� ����	��%�	� &� ���� ��	�� ��� ��������!	��

���	�� 
������ &� ���!������ $ �� �	����	%	�� 	� ���� ���������� M	� '�� �����	���

	�������� ������	��������	����� �	����� �� �	��	�	���	�&����$ ��������� ����	���

                                                
4?� �"��(� D���)���(� *�� 3��	����� 9�� ;�� � G ����#�� ��� �	� �	���	�� �� ����	��	��� �	���	�� ��� ����
���!������&�	�����#��	������������	���	�����	����������0 	������4��A��
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�	� 
 ������������ ��� �	� �� ��	��	��#�� ��� �	� �������#�� ��� �	� �	���	��� �	�

������ ��	��#�� ��� �	� ������#�� 	�� 	�� ��� �	� �� ����	� ��������� 	� �	� �	���	�� ���

��!��	���� �� �	��	�����	!���;����	����	�����$ ��������	����	��#���	���	�	����

��	%�#������ 	�	����� ��� � 	���� � %	��� ��� ���� �� ��� ��� ���%@�� � ���� �	�

����
����	��������!	��	�	��	
��	�����������	���	����� �� �	��	�	���	��� ������ ��

'�� 	�% � ���	���� "��	� ���  �	� ��� ����	����)� ��	�����	�����	�	��� ��	��	�� �	�

�	���	���	

#�	 $��
�����
�
�	 �
�	 ��
�
�	 �����
�%� ��� �����	���� $ �� ���	� �	� �� ����	�

����(�	� ��� ������ ��� �� ��	��	��  �� ������ 	� ��� �	���	��� ��� ������ ����	�� ����

����������� ��
��� ��� ������ 	�� 	� ������ ���� � ��� 
���� �	�	� $ �� ��� ������	��

� ��	� ��� ���
	�� ��� ��� ���� ���� ��� �	� �������#�� %����	�� ���� �	� �	���	��� *��

���	�� 	���	��	�����	��� ��	��	��#����� �����%�	� 	�����	���	�����������������

���  ���	��#�� �����% �� �	� � ������	��#�� ��� �	� 	���� �� ��� ���� ����������� $ ��

��
�� ������� 	� ��������	�� ��� �
����!�� ��� �	� � ����	� ������ 	� ��� �� �	� � �!	�

���� 	����	�� 	������	��� ����	��;��������� �����������������������  ���	��#���

�	��������#�����	�����	� �	����������� �������
�

• -	�� ���#����������� 	��#���

• -	�� ���#���������� ���#��&�� 	�����

• -	�� ���#��������� ����	�&����� 	��#���

• -	�� ���#������%�	���	���

�	����� �����	�-	����� 	��#��	�	�������� �� ���	������� ���������
��������#���

��� �	� �	��� ��� �� ��	��	��#�� ����� 	� ��� �	�%�� ��� ����� ��� �������� ��� � ����	�

������ 	�� /���� ���%�	� 	� $ �� �����%	� � ����	� ��� �	���	�� ��$ ����� �	�

��	��(	��#�� ��� 	�������� ���� 	��!	�H� �	�	� $ �� �� ��	
	�	������	������ ����� � �

��	
	��� ��� ��� � ��������� ���� ��� ��
��� ���� �	����� ;��� )��� �������	�  ��

������	� �������	�	�������'	������� �����	��	�$ ������	��'	
����	���������	��	��

&� ������� ���� ����  �	� � ����	4A�� �	�	� ��� $ �� ��
�� ��������� � ���!	��� ��� � �

��	
	���� ����� ��� ������ $ �� �	� ���� 	��#�� ���� ���� ��� ���	������� ������	�� ����

����!�� �� 	�� ������ ���	�� � � �	�����	��#��� ���� �������� ����� ��,	�� � ����� � �

��	
	��� &� ���� �	������ ����	��� ����� ���!��	���������
 &�����	���	����!	�� �	�

�	���	����

                                                
4A�0 	�����(�G 	�)���;��D��� 	��#���	�	��	��	���	����	���	��.  � 	��
��L�?C��A4�AB��4��4� 
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�	� 
���������� ��� ��� ��� ����� ������	� ��� ��� � �� ����� ��� �����	�� �	�

�� ��	��	��#�� ��� �	� �	���	�� ��� ��	�)� �  &� �������� $ �� "��	� 	
	�$ �� 	� ���	� �	�

�� ����	���������	�� ��������������%�	���	� 	,����������$ ��������!��������� �

�� ��	��	��#������ 	���	����%����!	��� ���	���� �	�����������	���������$ �����

�	������"��������� �������������	����	��	���%	��(	��#���

!	�"� ��������������������������������� ������	;�	��(	������"���������	���	�	�

	�������� �	� �� ����	� � ���� ���	�����	�� ��� �������� ��� ��� ������ ��� )��	��� ���

%����	���������	������� )������ 	������� ����	��%�	������$ ����� �	��� ����	�

$ �� ������ ���	� �����  �	�� ���	�� �����	�� ��� ������	��� $ �� � ����� '	
�	��

������ ���� ����� ���� � ��� ��� ��
����� &� ��� %����	�� ������  �	� ���  ���	��#��

��� ����	���
������� ��������� ��	��	���	��	���	��������� 
	�%���� 	���������	�	�

���� ��������������	������������	� �	�����	��%�	�&����� �� �	��	�	������� ����	��

��� ������ ����	�� ��� �� ����	�� ��$ �,	�� ����� �������� ��� �� ��	��	��#�� ���

� �������!	��	��	
����� ��� ����� �������	
��	���&�� )���)������

#	�������������������K �	�!�(��� ��	��	���������%�	� 	�&���	��� ������ ����	(��

��� ���� ��� $ �� !	��	�)� ������������ ��� �	� ��� 	��#�� ��� �	� �� ����	�� "��	�

�����% ��)� �����% ��� � �� �
����!��� ���%�	� 	���� $ �� ��
��)� �!	� 	�� �	�	�

!������	�� ��� � � ���� ������ ���� ���&�����	 *�� ���	� ���� 	�� ����#���	� ����� ���

� ����� ��	��(	�� 	 ������	�� ������	��� ��� �$ ���� �������!�� � ���� �� ������ �	�	�

�!	� 	��������� ��	����	��	�(	����� ���	������������� ����	�)��������������������

��� �	���	��� $ �� ��� � ����� ��� ����	�� ���� ���	� ������ 	��#�� ���	��!	� 	��

����� ��,��%����	������	��� ����	�	������ 
	�%������	�@���� 	���	�	�$ ����
��

��	��(	���� ��� � 	���	� ������ 	�� ��� ��
�� ��� ��	���� 	�� )� 
���� �������� ��� �	�

�� ����	� ����� $ �� 	��� )��� ��
�� ���� ����� �������� $ "� �����	�� ���� ���������

	�	��(	���� �	�� ��� ���	�� ��� �	����	���#�� ��� ���� � ��� ��� ��  ����(	���� ���	��

� ��������������	��� ���	��#��		

D��	�� ��������� ��'��������	����������� �!���	�������� �	�% �	������
���

�	�	� �	� �� ��	��	��#�� ��� �	� �������#�� ��� �	� �	���	��� ���� $ �� ��� ������

���	
������� ��	� ��� $ �� �����	��	� ����� ��
�� ��% ��� �	� �� ����	�� *�
�� ���

������ ��� � ���	� $ �� � �	���� ����� �������� ��� �� ��	��	��#�� ��� ���� ���  ��

�	� 
��� � �� �	�� �� ����	����� ;���� ���	� � �!	� � �� �	� ��
�� ��� ���	�����)������

������� ��	!	�(	����������������� ��	��	��#������	�*������#������	��	���	��	
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2.2. PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
���� �	� ���	���	�� ��� � ����	�� ������ 	� ����� �	� �	���	��� �	� �������#��

��	�����	�� ��� ������� ������ ��	� �
����!���� �������	�� &� ����	��%�	�� &� ���	�����	�

 �	� ��%	��(	��#�� ��� �	���	�� 1!�	�"� >�?2� $ �� �� ����	� �	� ���������	� ���  ��

�����	(%�� &�  �	� � �� �	� ��� �	���	��� &�  �	� 	��� 	�	� 	�� ������	��#�� ��� ����

��� ����� ' � 	����� /���� ����� �	�	� ��	
��	�� 
������ �� ���!������ $ �� �	����	%	��

�	�� �������	���� &� ������	��!	�� ��� ���� ��������� 1�������� �	����(�� ���!�����

���!���	2�� ;��� ��� ��� ����� ������ 	� �������	�  �� � ��	���� �� ��� �������� $ ��

���� ��	�	��	��� ����	�� ��������%�	������� � ���� ��������������
����!���1� ����

>�A2���

=	�)������� ��� �	� ��������#�� ��� ��	�����	��#�� %����	��� ����� ��� ������

$ �� �	� ��	�����	��#�� ��� �	� �	���	�� ��������� ���������	�� ���� �
����!��� $ ��

���� ��	�� �����% ��� �	����	���� �	�� �������	���� ��� ���� ��������� &� ��%�	��  �	�

!���	�	� �������
���� 	��� ��� �� �	�� 	�������� $ �� ��� �� ��	��	�)�� ���� ������ ����

� ��� 
���� ��� �	� ��%	��(	��#�� �	�	� �����% ������ ��� � 	���	� � )�� ����	(� &�

����������$ ��������� ����������1��% �	�>�>2�	

�

D�G K N;�>�>���&'( �)�*'*�+ ( 	$�	&' 	*'&�$'$ 	

�

�

�

�

�

�
)�����,	��
���
����	�����
�	

	

��������� ����	���	���	�����	��#������	��	���	���� ����	
�	2����������	��	�

�������������&����� 
�����	���������	����&�������	��!	���������� ��� ����
2��	�	�

���������	�������
����!�������	�"%�����	������ ���	��������	�����	���	����2��������

$ ���������!	��� 
�
����!���&���	�����	�	�	��	�(	�������

�

;� ������ 	��#�� ��� 	�	��(	� �	� ��������	��#�� ��� � ���� ����� ���� ������


)��������� �	���	�����	��#�
����������	��#����� �	���������	������� ��������������

��������#������
����!���&�	�������������	��	���	�	������% �������

)��
�	���������	��	�
���
�	

��
���
�	��
���	�
�
	�������
�		
������
���	��	�
���
�	

���
������	����
����
�	�
�
	���������	���	���������	��	�
	
�
���
�	
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�$� % ��������������������������	

K �	� !�(� ���������	���� ���� ���������� �	� �� ����	� ��
�� ���� 
���� ����

���������� ��� ��� ��	� ��� ���� � ��� ��� �	�	� ��	�� 	����� ��� ���������	�������

�������	�� ���� ��� �
����� ��� ��	
��	�� ��� ���� ���� &� ���	�����	�� ���� ����������

 ����(	������������ ����������% �������� "�����
��

• ;���	!"����������	�����������������������������

• ���  �	��#������ ��������������������

• -��� �	���� � 
���	���� ���	��!��� 	� �	� �	���	��� �	���� ��������� ��� ��

�����������

�$� ���������� �����������&���'��	

-	��� ����	���
����� ��(	��������������	�� ���#��%����	������	�� ��� 	�����

������ �)��	����� ������ ��� ������	�)�� �	� ����	��%�	� 	� ��% ���� ���� !	������ ��� �	�

���� 	�������
����!���������%������������� ����	� ���������

• ��� ������
���� ��� �� ���� 	� ��� % �	�� 	� ������ ���� � ��� 
���� ��� �	�

�� ����	�����	�� ��� 	��������#���

• ���  ���	��#���

• �����
����	����

*�����	�� 	���	���������	��	�� ���#������	��� ����	���	��������#��� ����

���	
������ �����
����!�������	�"%���������	���	���� 
�����	����	� �����
����!���

%����	��������	��� ����	�������� ����$ ��	���������������	��������	�����	���	���

��� ��	��&��	��	�� ���#��&����������������	�)�����������������$ ���������	������	�

� ���#��� ;���� ����� ��� �������� ���(����� ��� �������� ��� ��  �	� % �	� �	�	� �	�

	���!��	������	��������#�������������	�� 	���������������������	��	���	���	�	��	�

�� ����	�����	��	�����	��������#������	����	�����	���������	������������������	��

�������	�����������	��$ ��'	������	����	������&� �	�� ����	���� �	��	���	���-	�

�������	�����	���	�����	
�����������������	���% ���$ �������	��$ "���
��'	������

���������������	�� �#� ����
��'	�������� ����� $ �������@���� �����������
�����

 ���������� �������

��������	���� ���	�� �������������� ��� �����	� ������ $ �� ��� � ����� ������

 �	� �������	� ��� � %	�� ���  �� �������� ������ ���� ��� ���� ��� ����������	�� 	� �	�

�� ����	� �	� �����
����	�� �����	��	� �	�	� 	�	��	���� �)���	� ����� 	� ��� 	�������

������������ K �	� !�(� �������	� &� �������	� �	� �������	� ��� �	���	��� �	� 	��	�

�������#��� �������	
������ ���� �
����!�������	���	�����	
����������
���
	����
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����#���	��� ���� 	�� ����� 	� 	����� K �� �
����!�� �� � ��	� ��� �	���	�� ��� ���

��� ��	�������	���$ ��������������	��	�(	������������ ����������������� ���

���	��� 	� �	����� ���  �� �������� ��� ��	�����	��#��� ������ �
����!��� ���)��

%����	�� ������ 	������	�����

-����
����!�����
���������������	����	����	�������%������&������	�����	�

	��	� 	�� ������	��#�� ��
�� ��!�� ��	���� ������	�� ����� ��� ���	� ��	�����	��#�� &�

������ ��	�� ���� �
����!��� $ �� ��� ���	� ��� ���� ��)��� �	�	� ���������� �����

������%	�����	� ������!��������������������������% ������� �	�	��	�	�� ������	��#��

��
�� ���������	�� �	�� 	�������� 	� ���	�����	�� �	�	� 	��	�(	�� ���� �
����!����

����������	�� ��� ����� �	�	� ����� &� 	��%�	�� $ �"�� ��� ��� �������	
��� ��� �	��

� ��� 	�4B���

��� ������ ������� �����������������  ����	� ����	%� �������� ����	�����

�	���	�� 1�	
�	� >�>2� ������ ��� �
���!	�� ���� �
����!��� &� � 
�
����!��� $ �� � !	��

���	
����������	�	����	�� ������ ���������!���������	���	�4C��� �������� �������

���	
����� ������ ��� �
����!��� ��� ��� ����	� ��� � ���� 	�� ������	����	���� ��� �

������ ���� 
	��� ��� ���	��� �	� �������#�� ��� � ���	� �	� �������	� ��� �	���	�� &�

���	
������
����!�������	���	���;��	��������	'��������	�����	����������� �������

$ �� ������	�� �	� ���� 	� ��� 	�� 	�� ��� ������ ��	�	�� ��� 	�������� ��	��(	�

	 ������	��� �� ������� ������	�� �	�	� !������	�� ��� � � ���� ������ ��� �
����!��� &�

��� 	��	�����������������	��������������

�$� 
�������������������	

*������	� �	� � ���#�� &� ���� �
����!��� �#��� $ ��	� ���	�����	�� �	�� � ��	��

����	��!	�� $ �� ���� ����)�� �����% ��� �	� � ����	� ������ 	�� ���������� ����

���)��	����� �	� ��%	��(	��#�� � ���� ���	
������ ���� ��	���� �� � ����� ��� 	���#��

�����	����� �	�	� �����% ������� ;� � � !�(��  �	� !�(� ���������	���� ���� �
����!��� &�

���� ��	����� ��� ��	� �����	���� 	��%�	�� ���������� 	�����	���� �	�	� �	�	�  ��� ���

��������	�	��������	��� ����	� ����(	�)� �	���������������	������$ ����
������	��

��	���� &� ��� ���� 	� 
�% ���� ���� �	� ���	���	�� ��� �!	� 	�� ��� ���%����� ��� ����

�
����!������� ����	�	

�

                                                
4B�9 �	���9��0 ���9 �	��&���������	(%���	�	��	��	���	���0 	� 	���	�	����� ��!��
�*�	(�����	������
0 	������4���� 
4C������� �����	�� �	����	���� ���$ ������	���)����	��������� ��	��������% ������
����!����&�
$ ��� ���� ����(	��������	���	�����	��#������	��	���	���
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/;=-;�>�>���&'( 	$�	*'&�$'$ 	

- �����,� -	� �� ����	�6MO� ��� '	� ��� ���� ������	� �����	�� �� ���!���������������	�� �����������
�	�	� �	����	���� � �� �������	���� &� ������	��!	�� 	� � ��	!"�� ��� ���	�� �	�� ������	�� $ �� �	�
������� &����

	
)
������	��.�����	���	 ����,	
4��;�	��(	��������������������������� ���	������� ���	������ 	��(	�	���
>��;�����#��������	��(	�	�	�����������
?��D��� 	��#������������	���
�
� 
����!��4
�0 ����	�������!�������	����	���#��������������������
���� ����������!�������
P�� 
����!��4�4�N�� �������5 ������$ ��	�������������������
�����	���
�� � �������$ ��	������� ����
P�� 
����!��4�>�0 ����	���	�� �� 	��#������	���� ���	�����������������	����!�������	����	���#���
�����	���
���� ��	�������	���� ���	�	���������������
	
'�������,	
P���� ��	���	������	� 	��������	�	����	
������	����������������!	��
/	5�� 
�	��	� ���$ ���������	
	����	�	�$ ��	�	��������
��� 	��1$ ��	�2	
)�����,	��
���
����	�����
�	

�

;���� �	�	� 	��	�(	�� ������ �
����!��� �	� �� ����	� �������	� �� ��	��	��  �	�

� ����#�����	��������$ �����)������ �	�	������ �����	��	� �����������������

�� ����  �� �$ ���� ��� ��	
	���� ��� ���	������� ��� ������ ��	���� ��$ ����� ���  ��

�������� �	�	� $ �� �	� 	��	� �������#�� 	��% ��� ��� �� � ���� ��� �	�� 	�������� $ ��

����	��	�� ���� �
����!��� ����� �	����4I� ���� �� 
	�%��� ���	�� 	�������� ��� ��
���

	��� �	,	���������	����������	���!��	�������	����	�	�������	���%	��(	��#��&����

������������	��	���	������	� ��	�	��	������% �������
����!������	����	���#������

����������

���	���	���!��	��������	�4J
�

• ���	��#��&�� 	������ ��������� �	����� �� �	�	��� 	�	��

• ���	��#������$ ����������	
	����	�	�	��	�(	�������
����!����

• ��� ���� ���� ��� �	� �������#�� ���� �	� �	���	�� �	�	� $ �� ���!	� ��� � ������

�	�	������������� ���	�����

• ���������	�	�	��% �	���	�� ����	��

��� ������� �	� ��	�����	��#�� ��� �	� �	���	�� ��
�� ��� 	��� �	,	�	� ���  �	�

��%	��(	��#�� &� �������� ��� �	� � ��� 	�� -	� ��%	��(	��#�� �� ����	� ���	��  �	�

���� �� �	� �	�	���	�� &�  �	� � �!	�� �� �	�� � �����	����� �������� ��� �������� 	� �	�

���� 	����!������	��"��� � ���� �������������	�����	���	

                                                
4I�=���&��/��. ���#� ��%������	���	���	������ 	��#��'	��	��	��	���	�����	���0 ��G �	< �. ������	��	��"�
���=�%��)��4��>� 
4J� 9�&���� 0 �� ��� � . �< � ��� ��	��&� �� 
 �������
�&����/+0 �� 0 	8��%�< ����� ��	���������� 	����	�
��	���&������ 	��� 
���'��%��-�������4��B� 
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2.3. DISEÑO ORGANIZATIVO PARA LA CALIDAD 
-	�*������#������	��� ����	���
�����	�� �	���%	��(	��#������	���	������

$ ���� ����	��	� 
������������������ ���%	��(	��#���������������������������,��

��%	��(	��!�� �	�	�  �	� ��%	��(	��#�� ��� �	���	�� $ ��	� �����% �	��� �����������

�	�� � �������� &� �������	
����	���� �	�	� �	� �	���	�� &� �	� � 	���	� ��� �������	��

���	��	���!��	�����

�	�� ���������� ����������������������������������	

K ��� ��� ���� ���� ����� �	���� ��� �	� �� ��	��	��#�� ��� �	� �������#�� ��� �	�

�	���	�� ��� ��!����� ��� ��	
	��� ���	����	��� ���� �	� �	���	��� 	%� �	�� ���	��

	���!��	���� &� 	��%�	�����  �� �������	
���� ��� ����� ��������� ���� �	� ���	��#�� ���

 �	� ���� �� �	� �	�	���	�� $ ��	�� ���������	�	�� �	�� � �������� &�

�������	
����	���� �	���� ��� �	��  ���	���� ��%	��(	��!	�� ��� �� ��� �	�� ������	���

���	��������	
����	������	��	���	�����	��%�	�	��������	��	� ������� �����	�����

��� � 	���	� $ �� ������ ���� � ��� 
���� ��� �	� �� ����	� ���� �������	
���� ��� �	�

� ��� 	�&�����#���������	��	� �����������������	��������	���	���*�����	����� 	��

��� �����% �� ��!����� ��� ��	
	���� ���	
��������� ���� ��!����� ��� 	 �����	�� &�

�������	
����	������	��������	���	������ ���	��������	��#�������������� 	��	

�	� ����������������������	

-	� �������	��#�� ��� �	�� 	���!��	���� ��� �	���	�� ��� �	� �� ����	� ��� ��%�	�

�������	�� ���������������� 	�4�
�

4�� ;���	!"������	�����	����)�$ ��	����� 	��&��������	��	� ���������������	��

��� 	��&��� � ���	���� �������� ������� ���� 	���� &� ��� ������ ���

�����	��� ���	��#��$ ����� 	��	����� 	����	 ������	��

>�� �����	� ����(	��#������$ ����������	
	���� ���	������� �������$ ��������

���&������ ��� �	���	�� &� ���	�� ���� 	�� ��%	��(	����	���� �	�	� ���	�� ����

�	� 
������

����	���)����	�����	��	�����	��!	������������� &��������������������	�����

;���� �	� ����#�� ��� 	 �����	�� ��� ��� �	��
��� ���� ��� ��	
	��� ��� �$ ���� ��� ��

���  ����	� �	� ��������	� /+0 �� ���� �� 
	�%�� ��� ���� �������	���� ��� �������$ �� �	�

���� ��	� ��� � )�� �����	� ��� �� ����	�� $ �� �� ��	��	��  �� ������ 	� ��� �	���	��


	�	��� ��� �	�� ���� 	�� ��� � ������ ������ ��� ���	
�����  �� ���� ���� ���

�������� ����������� 	�����	�	���% �	�������	
	�������	��� ����	��� �����	��$ ��

                                                
4��9 �	���9��0 ��&�G �&�	��D�0 ���Op. Cit 
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�	���% ��	�����#����� �	�
	�������� ����	��$ �������% ��� ������$ ������%�	��

��� �	� �	���	��� ������ 	� � � !�(�� �	� 
�"�� ��� ��� @�� �	� ���������	� ���

�������� ������������������

�

/;=-;�>�?��)! ( *��( �"	$�&	$��'01'- �( 1�	$�	*'&�$'$ 	

���� �����	�����	���	��
��	�����	��#������	��	���	��
D��� 	��#���	�	��	��	���	��
N��	���#������ 	� 	��������	���	��
�������� ��� �	� �	���	�� 	� ��	!"�� ��� 	 ������	�� &�
� ����������������!�������	���	��
*��	������� ��� 	���!��	���� ��� � ����	� ��� 
	��� 	� �	�
��	
��	��#����������� �����
����	���	��
�������	��#������������&���������� ����	�����	��	���	��

)�����,	��
���
����	�����
�		

	

$ ��
��
� ����	��	*
���
��

� ���� 	������� 	� ������ ��� � ���	� ���  �	� ��%	��(	��#�� ��� �	���	�� ��� �	�

�������	�� ��� �	� ���������	� �� ��� ���  �� ���	��	� ����� ��� �	���	��� ��� �����

��������� � �� �������	
����	���� ���� �	�� $ �� ������	� �	� �	
�	� >�?�� ;��� � ���� �	�

� ���#�� ���� ���	��	� ����� &	� ��� ��� ��� � ���� �������� ��� �	� �	���	�� ��� �� ���

'	��	���	������	�� �����������$ �����	��	��	������	��������	��������	��	� ������

� �����	����� ��� ������� ���� ���� ����������� ��� ���� ���	��	� ������ &� ������ ����

�� ���	���� ��� %����	�� ���� �������	
���� @���� ��� ��� �	� �	���	��� &� ��� ���

���	��	� ���������	���	���

	

�������	��	��
�
���

���  �� 	� 
������ ��� �	���	��� ��� ��	
	��� ��� �$ ���� 	�$ �����  �	�

�� ����	���	� ����	�	�	�� ��� ����� ��������� ��� 
���� �	� ��� ��	� ��� � �!	�

� 	$ ��	��	�������� �!���	!	�����������#%������������������ ��������%��	�� �	�

� ����	���� �	��� ����	������������ &��� �	�@���	����� 	������%�	��	��������� �	�

����� ���	�� �	������ $ �� ������� ���	�� �	���� ����	���$ �������� ����	����� ��

��	
	�	������&�$ ������ �����������	��	���	!"����������$ ����������	
	����

���� ��� �	��������� ���������% ��� �	��	������	��#��	���!	��������������

�� ���	��������	��� ����	�������	��	���� ��	� 
����������	���	������� ��������

	���� ����	���������������������� 	��#��&��	���� 	����������������&���������	�����

	 � ���	�� �	� ���������	� ��%	��(	����	�� &� � ���!	�� 	� ���� �� ���	���� ��� ������

� ��� ����� ��	��	�������	� 
����$ ��'	������,	�����



 19  

��� �	� �����	� �	� �������� � @�������� ��	�����	������� ��� �$ ������ ��� �����

��	
	��� ��� ������% ��� ���� ��% ������
� 
2	 �������	 ��	 � ����
%	 �2	 �.������	 ��	

�
���
�	�	�2	������	��	���������������������$ ��������%��� ����� 	���	�!��$ ��

��	� ���������	��� ���� �	� �������#��� ���� �	� �������#�� ��� 	�	��(	�� &� 
 ��	�� �	��

�	 �	���������
��� 	�	������!�����	�	������� ����(	�)���	���"����	���������� ��#��

��� ���
��� 	��� ������ ���	�� �	�� $ �� !���� ��� ��� ��� ��% ������ �	��� ��� &�

��	
��	�)�� ����	���	�	�	��	�(	�������
����!�����������	�	��	�����
������ ��#��

��� ��� 	�� �	�� � ����	�� ���������	�� ������������� ���������� ����� �	
�� �	�

����
����	�� ��� �!	� 	�� ���� ��� ��	���� �����% ����� &� ����
��� ��������� �������

���������� ��(���


2	�������	��	� ����
�

���� ��$ �,��� %� ���� ��� ������	�� ������� ����� ���� ������	�� ���  ��

� ��� �����������������	��	� ������� �����������	��� ��� �����������������!�����

���)�$ ������ $ �� ��� ��@���� �	�	� � ����	�� ��� ��!��� ��� �	���	��&� ���� ���!��	��

���  �� �������� �� ���� ����� ��� � 	���	� $ ��  �	� !�(� ��� ����� ��� ���
��� 	�

%����	�� ����� ��� ��� ��!���� � � �	������	��#�� ��� ��� %� ��� ��� �
��%	�	�� ����

����%�	���������	��������#��&�� ��� �������������	��������������	���������
��� 	��

$ �� �	 �	�� �������� &Q�� ���� ���� ������ $ �� ���� �� &��� �	� ���� ���!��	�� ����

���	��	� ����� �� ���	��	� ������ ���� ��� �
����� ��� ���	�����	�� �� �� ��	��	�� �	��

	����������������!	��$ ������ ��	������ ��	������������

�2	*.������	��	�
���
� �

���� %� ���� ��� ������	�� ���� � ��� �� ���	��	� ����� $ �� ��� ��@����

!�� ��	��	� ����� �	�	� ��� ��	�� � ���	���� �� ������� ����#���	��� %����	�� �����

 �	� !�(� �	�	� ��� 	�	� �� �	�	� ���� ��� 	�	��� ���� ���
��� 	�� ��� �	���	�� $ ��

	��������� ��� � � )��	� ��� ��	
	���� *�� � 	���	� $ �� ���%��� ���� ���
��� 	�� &�

���	
������ � � ��� ��#��� ���� ��� $ �� ��� ��	� �����	����  �� �������� ���

������	� ����������"����	�����	������	���

�2	
�����	��	�������������

������	��� 	������� ��	������	��	��	������ ��#����� �����
��� 	�%�	!���

���%���������	��������#���$ ����
�������!����������� ���	�������)����� 	�������

������	�� 	��	� ����� �	�	���	��� $ �� �	������	� ��� � 	���	� �
��%	�	� ��� ���

�$ ����� ���������	��� ���� �	� �������#��� ��� 
	��� 	� � � ����������	�� ���� �	�

���	���	�� ��� �����!��� ����� ���
��� 	� ��� ���������� ���� "�� ��� ��� � )��� � ��



 20  

����%�	����� ! ��!��� 	� � �� ��������!	�� 	���!��	����� ���� �������	
���� ���

�� ��	��	��  �	� ��� ��#�� ��� ���	�� 	� �	� � 	&��� 
��!��	�� ����
���� 	��� ��� �� ���

���	
������ ����	��$ ����� ��!	�������
��� 	����� 	���	���������!	��*	���$ ��

� �� 	���!��	���� ���� ��� ����	� � �	��#�� ��� ����  �� ����� � ����� @���� ��� � ����	�

������ 	��&	�$ ���� ����	��	� ���	� 
���
� ����&���� ��� �� ������������� ��>���

*�� ���	� � 	���	�� ��� � ���� ��	�����	�� &� ����	�	�� �	�� �	�	���������	��

�������	���� ��� ���� �$ ����� 1�	
�	� >�?�42�� 5�� �
��	����� ��� �	� ��)����	�� �	�	�

�� ����	� 	� ��	� ���� �$ ����� ��� ��	
	��� 	� � �� �������	���� ���������	��� ���� ���

$ ���	���	�	���������	�������	�����"�����!	��	����� �	��� ����	�	����	��*�������

� ������	��������#��� ����� ������	��� 	�$ �������������$ ����!	��	�������%�	���

����	������	��#���	 �����	�����%@��� ���������	�����

�

/;=-;�>�?�4��3 ! ���"	$ �	10'4'5�	

	 �������	��	� ����
	 *.������	��	�
���
�	 
�����	��	������������	

- ��� ����		 *��� � ��� �� �� ����������
���	��	� �����

0 ��� �����	��	� ����� ������	�� 	��	� �����
�	�	���	���

��������		 �	�����	�� ���������� � ����	�
��� �	� �	���	�� &�
���� ���!��	��� ���� �� ��#��
����������������

��� ��	�� ���
��� 	�� ���
�	���	�� ��� � � )��	� ���
��	
	���

N����!��� ���
��� 	�� %�	!����
���%����� ���� �	� �������#���
$ �� ��
��� �����!����� ���
��� ���	���

�
������
����		� 
��%	�	�� 3�� ��	��	� � 
��%	�	��

���� 
�����
		 ��� ��� ��!��� ��� ����� ���
���
��� 	�

���� 	�������� ��� ��� ��!��� ��� ����� ���
���
��� 	�

)�����,	��
���
����	�����
�		

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

                                                
>��. 	����%�����. ��9���Op. Cit 



 21  

2.4. CONTROL DE LA CALIDAD 
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2.5. MEJORA CONTINUA ( 5 S +1 DE KAIZEN) 
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2.5.1  MEJORA CONTINUA COMO KAIZEN E INNOVACIÓN 
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CAPÍTULO III  NORMAS DE LA CALIDAD  ISO 9000:2000 
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���	��������	�� ��� 	�	

;� ����������� ��� �	� �"�	�	� ��� 4�J�� �	� ������	����	�� ��	��	���

� �%	��(	����	 1��� 2� �����#�  �� 	�� �� ��	
	��� �	�	� � 
���	��  �� ������ 	�

���� 	��(	�����		��% �	� ����������	��	���	��������� �� ��� ��	������4�AC��	�	�

���	�����	�� �	���� ����������� 	���	�	������������ 	� �	�� ������������� ������

&� �		 ���  ���	��#��� ���	� ��%	��(	��#�� $ �� ��� ��� ����	� ��� G ���
�	�� ���)	

��� � ���	������4��	������ ��� 
�����/��	���	������ 	����	
��	�	������������ 	���

�����
��%	����	������������ 	���� �����	�����&� �	����� ����	�� �	��	����	�� &	 ����

	 � ���	����$ ���� ���������%	����������� ��(�������	��� �� ��#����� �		���	��#��

������� ��"�/"����������� ��	���/��4IC��&�����@���� �������		� 
���	��#��������

	,�� 4�JI� ��� �	� ������ ���� 	�� %��"���	� ����� �������	�� ��� �	 ��� � ������ ���
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��� ��"� /"������ /��4IC� ���)� ���� 	��� ���� ����� ��� ��"�� &� !	����	 %� ���� ���

��	
	��� 
��	�������G ���
�	���

��� ��� ��� ��"� ��� Q/�� 4IC� �	������	���	 ��� �� 	�������� � 	����

��%	��(	������� �	����	���
� ;D5� N� 1;�����	����	 D�	��	���� ��� 5 ��� 	���	����2��

;5��� 1;� ����	�� 5	����	�� ��	��	���� ������ ��2�� 5 5�	 15�����	���� 5��� 	���	����

������ �2��=���1=�����'���	��	���������� ��2�&���� 	1��	��	������ ���������	�	�)2��

-	� ���� 	� ��� � ����� ��� �����
�#� �����	�� ����	������� �
����!�� ���	�� ���(	�� �	�

%�	�� �	����	�� ��� ���� 	�� &	� ������������ �	���	 �	����	���� ��� ��

������	����	����� ��� ��� � ������ V���  ����(	� �	���� ��� ��� 	������	 �����	�� 	����

��� �� ��� �����	�� 	���V� 1;5 ��� ;�+�� ��	��	��� +� ��2�� ��� 	� 
��	 �	���� �	�

��%	��(	��#�����!�����	�����	�����	�	��&�� 	������� �������� 	���	�	���	��$ ��

������� ��	������ �(	��� ���� ������!��	��&����� ����������� ���	���� ��	�������

�	��	���	����$ ����	�	��� �����������	

	

3.1.1. ¿QUE ES ISO 9000? 
��� ��������������� 
���%��"������������$ ������$ �	�� ������������%�	�		

 �	� �	� ���	� ��� 5��� 	�� ��� ;��% �	� ������ ��� �	���	��� N�� "������ $ �	 ���

�������� ��� � ��������� 	� �	�� �����	���� ��� �	� V������	����	�� � �%	��(	����� ���	

��	����(	����V� 1� �%	��(	��#�� ������	����	�� ��� 5 ��� 	�2�� �����	�� ���� )��� �� ��	

� ������� �	�$ ���	������	��� )�����4A���	�����������������  �������� �������� 	

��������G ���
�	�1� �(	2��&���������	�	��	��	��	�������	���#��&�� 
���	��#����	

���� 	���������������	�

-	������ 	������	��	� ���	���� ������������	
��	�	��&�	�� 	��(	�	���������

��� ��"� /"������ 4IC� 1/�� 4IC2�� ������� ���� ���� ��������� ��� !	����� �	������

�������	� ����� ���� ��������� ��� �	� 	����	��#�� ��� ������ 	�� ��� �	���	�� ���

����������������������� ����	���

-	������ 	��������	����	������� ���������'	��'��'����� �	�����������	,���

���%�	��	��	�������"�����������������	��	���	���������  ������� ����	��(	���&�	�

�	�%��
	��(	��#���������� ���	�����'��'���"�����$ ��� ������������ ��	���� �����

�	� ��������	��#��� '	�� 	�� 	��� ��� �� �	�	��(	������ ��� �	� ��� ��#�� ��� ���	��

���� 	���������  ������ ����	��	����

-	�� ���#�������� �������� �!���������	���������� �	����	��	��(	��#��&����

�	�� 	���!��	���� ���	����	�	�� ��� ��� �  ����� ���� �	� ���	� ��� $ �� �	�����	� ���
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�	� 
���������	����	�����
������&����!�������&���	�������	��#��$ ��������	�����	�

����	�������	������	�	���!��	���������� 	����	�	���!��	�����������	��������#%��	�&�

����#� ��	���

�������#����������� �������� �!���������	�����������	����� 	��(	��#���	�	�

��� ���	��	���!���������	����	�����������	� 
������
������&����!������&��	�	����

���	������� ��� �	� ������	��#�� ��� 	���!��	���� ����#� ��	��� �������� 	�����

���������	�� &� ������#%��	��� ��� ��� ��	��� ���� ��	
	��� �"������ ������� ��� ��� � ���

� 
���	�������� 	����	����� ������ 	��������	����	�����

� ������ ��"�/"������4IC�1��� Q/��4IC2�������� #����4�I���	�	�	�� ���(	���	�

���������� 	���!��	�� 	� ��!��� �  ���	�� ��� 	�� ������	��#�� &� 	��% �	� ������ ���

�	���	��� ��� � 
��� ��"� 4� ��� ���	
����#� �	�	� �	� ���� 	��(	��#�� ��� �"�� ������ ���

� 	��������� ����� ��	����	����� 	���� �JA�>����4�JC�&����� 
��� ��"�>��� ���#����

4�JI��	������������ 	��$ �����%��	�� ���������%�	
	��	��	���������� ��������

�

� -	�!����#��4��A������� ��������� �	�������������� 	��$ ���������	�� �����

��� ��!����� ��� ���� 	�� ��� % �	� &� ���� 	�� �����	�� 	����� -	�� ���� 	�� ��� % �	�

���!����	�	�	��	�	��	�% ������$ ����������������������	������ 	�������	�� 	�����

$ �� ���� 	$ ���	�� ���� 	�� $ �� ���)�� � ���	�� 	� ��������	��#�� &� $ �� ��� 	����	��

������	�� ����� � 	���� �������  �	� ���	��#�� ������ ���� �	������ �������� &�

���!�������� ���	�������� �������	�����

������ ��������� ��&	����� ������#����� ��� ���������	��% �	� ����������	�

�	���	�H� �	� ���� 	� ��� ������ ��	� ��� 	��% �	� ������ ���� ���� ����� 	��% �	� ���

������ 	� ��� �	���	�� $ �� %����	� ��� ���� ����� ��� ��� � JA�>�� ��� � � %���	���� ���

�"�� ������ ������� ��� 	��% �	� ������ ��� �	� �	���	�� ��� �	� ��% ������ � 	���	
�

V���	���	��	�������������� )���	� �������	�����	�	����� �	��� ����	�������	��	��

�	�	����!���� �	�	��� 	�	������	�(	����$ ���������� ����������!������� ��	��

�	����	���� ������ ��	���� ��$ ���� ������� ��� �	���	�V�� ��� ������	� ��� ��� � �����

�����% �� �	�� �����	�(	� 	�� ��� ��	���� ��� ���� ���� ����� ��� �	� �� ����	�� ��� ���

�������� ��� $ �� �������  �� ������ 	� ��� �	���	�� �������� $ �� �	� ��� $ �� ����

���� ������ � ����������	�����������	�������$ ���	����	�����	���������	��������

��� ��	�����K �������� 	�����	���	��������������� ��1��� �JA�>2�V����%�	��#�����

�������	
����	����� ���� �� �	� ��%	��(	����	��� �������� �������� ��������� &�

��� �����$ ��������	
�������	�	����!	��	��	
���	�%����#������	���	�V��
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-	� ������ ��� � ����� ���  �� ���� ���� ��� B� ���� 	�� ������	����	����

����!�� 	������������	����	�	������������$ ����% �	���	�G ����#������	��	���	��&�

��� ;��% �	� ������ ��� �	� �	���	��� ���� %��"���	��� ��� ������� ��� ��� ��������� 	�

���%@�� ����� �	���� �	�� ��� ���� ����� &� � ����� ����  ����(	�	�� �% 	�� ����� �	�	�

��� ����	�����	�	����!���������	������ 	��� ��������	�����	�	���	�	���� � ���	��

��� ���� 	� ������!	� ���� ���� ������ 	� ���� �� ���� ���	���� �	�	� � 	�������  ��

������ 	�����	��	���	��������������� �	��� ����	��

-	� 5��� 	� ��� � ����� ���!���  �� ���� ���� ��� ����	� ������� �	�	� �	�

�������#��&� ����(	��#������	����� ����4����� ����>����� ����?������ ����A���

-	��5��� 	����� ����4����� ����>������ ����?������ ���������������� 	�����

�	��	���	���	�	�;��% �	� ����������	��	���	������������

• -	���� ����4���� �	�� )��	� ���	�&�� 
��� �	��	���	��������*���,��&�

*��	�������� ���� ���#��� ����	�	��#�� &� ���!������ 	�� �������� ���  ��

���� ���������� �������

• -	���� ����>�� 
����	����� ���#��������	�	��#����

• -	���� ����?��#���� 
����	���������#��&����	&���������� �������	���

����������� �������� ��������	�����	�����	�	�� � ��������� 	�������

�����	�� 	���� ��� �� �	�� $ �� ��� �	�� ������  �� �������� &�  ��

���!��������

• -	� 5��� 	� ��� � ���A� ���!��� ����	� ������� ��� ��� ���������	�	� ��

���� ����� $ �� ���)� ���	�����	���� � � ������� ������ 	� ��� �	�

�	���	��� -	� ������#�� ���� � ������ 	� �� ���� ���	�� �������� ��� �	�

	� ���� �� ��� �	�� ����	������� ��� �	� �� ����	�� ���� ���� �����  �	�

�� ����	�$ ������,	�&��	
���	� ������ ������
���	���������	�� �	�

5��� 	���� ����4������	��� ����	��	
���	� ������ ��������,	�������

 ����������������	���������	�� �	�5��� 	���� ����>��M�����������,	�

����	
���	�������� ����������	���������	���	�5 ��� 	���� ����?��

��� ��� � ����� � �� ���	��	��� �	�	� 	& �	�� 	� ����  � 	����� �������	���� 	�

�������� $ �� � ������ ��� 	��% �	� ������ ��� ��� � )�� 	��� 	��� &� ����!	���� �	�	�

 �	����	��#�������	�� 	������	���� �	��������� ����A�����������	�	�� � 	���� ��

���� �����������	� �������
	�������� 	����� �����������	�����	������� ��	��	���

��������� 	�%������	������	���	���
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������ ������&�������A�������	���	�	�	��	�(	���	��	���	����� �	��� ����	�

������ ��	�	�� ������ ��� � ������ ����  �	���� �#��� �	�	� �������� ���

	��% �	� ������ �������� ��� �	� �	���	�H� �	�� � 	���� ���� 	���!��	���� ������	�	��	�

$ �� �	�%������	���� �	���%	��(	��#������������%	�	���(	��$ �����'	� ��%�	��� �	�

�	���	������	�	��

-��� ���)��	���� ��� ������� ��	��� ��� � ���4�� ��� ���>� &� ���?� ���  ����(	��

�	�	� ����#������ ��������� ��� 	��% �	� ������ ��� �	� �	���	��� ��� 	��% �	� ������

������������	��	���	���� ����	
�V	���!��	����������	�	��	����!���������	�(	�	��

��� ��	����� $ ����� ������ 	���� �	���	������ ���!����������%	�)�  �� ���� ���� ��

���!�����$ ���	����	%	�������$ ���� �����������	���	��������� ��	���V��

. 	&� $ �� ���	��	�� $ �� ��� ��� ��� � ����� ��� ��� ���A� ���� � ������� ���

	��% �	� ����������	��	���	��������� � ��������A�V������ ������	� �������	�	��	�

�� ��	��	��#�� ���� ��� � ���4Q���>Q���?V�� ��� ��� � ���A� V��� ���  �� � ������ ���

	��% �	� ����������	��	���	�����������	����������
�� ����(	������� ���	�V����� ��

������'	
�	����� �	����� 	������� �����
���	�'	����� ����#���#������ �	����� 	�

���4�����>������?��

-	� � �!	� �	� ���	� !����#�� >���� ��� '	� ��� ������	��� ���� ��� �
����!�� ���

�!��	�� �	���������	��#��������� 	���0  �'	������ 	�����% �	���� �	�!����#��4��A�

���	�	������&�������������!��������������������"��������-	�� �!	��	� ���	���� �

�����!����#��>�����������������	����% ����������� 	�
�

• ��� �����
>����������
�����������������&����� �����%�	�������������� 	�����

%����#������	���	���

• ��� � ���4
>���� ���������	� ���� ��$ ������� �	�	� ���� ������ 	�� ��� %����#��

	����	
���� 	� ���	� ��%	��(	��#�� $ �� ��������� ��� ����	�� � � �	�	���	��

�	�	�����������	������ �����$ ��� � ��	��������$ ����������� �����������

&� ���� ��%�	� ���	������ � � ���� ��� �	� �	����	���#�� ���� ��������� ��� �	� @���	�

���� 	� � ���	� 	� ��������	��#��� *��	�	������ ��� � ���>
4��A� �� ��� �

���?
4��A���

• ��� ����A
>��������������	�������������$ ����������	���	�����	�����	��	�

��� ���	����������	����������� 	����%����#������	��	���	���� ��
����!�����

�	�� ����	������������ ��,������	���%	��(	��#���

• ��� � 4��44� ����������	� ������	��#�� ���	��!	� 	� �	�� 	 ������	�� 	� ������ 	��

���%����#������	��	���	��&����%����#��	� 
����	����
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����	��1�����	
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�
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� �����#%��	��	�	��$ ��������� �����#��
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3.1.2.FUNDAMENTOS DE LA NORMA ISO 9000:2000 
��� ��� � ����� ���  �	� ���� 	� 	����	�	� ������	����	�� ����� �	�	� 	��% �	��

 �	������ 	�%������	������	���	���-	����� 	����	�����	�  �	����������% �	��$ �	

	��&	�� 	� ���� ���!�������� &� 	� ���� �	
���	����� �	�	� ���	�����	��  �� ������ 	� ��	

�	���	��	

������ ���������� ����	����	������ 	�$ ������ ����	��$ ������	�������4�	

�� ���	���� '	��	� 4������� ���������	� �	�� ���������	�� 
)���	�� &� ���������	� ���	

�������� ������� &� ���������� �	�	� 	��% �	�� $ �� ��� ���� ���� $ �� ��
��	� �		

��%	��(	��#���	����	%	�������$ ���� �����������������������	

�	�	�$ ���	���� ����	��� ��	��	��% �	��$ ����������� 	�����	���	�����)�

��		� ��������������� ���������
���
������ �	���������	��#����� ����%	���� �	

������	����	�� 	������	���	 -	� 
@�$ ��	� ���� ��� � ����� ���� 	� �	� 
	��� ���  ��

����$ �� ������!�� �	�	� ��	 � ����	� ������ ��� �	� �	���	�� ���  �	� �� ����	��

 ����(	����������������������		�	���	�����	��&������ ����	� ������������ ��	

������ ���������	�����	� �	������������$ ���� �������$ �������  �'��� )�	

	� ������ $ �� ��� �������� &Q�� ��������#��� ��� ��� � ����� 
 ��	� $ �� ����� 	������	

���	����	��������	����� ���#����	�	�� ������	��#���������������������!��������		

	��� 	�	� �������	�����	���&�����	����$ ��������%	����%�������&�$ �������� ��	

	���������������	��#��	����
��� 	����

��	 �	�� ��%	��(	������� ������ ���	��	� ������ ���� &��
� ��� ����� ���

� ���	���	 ���	�������� ����,�� ���� ���� ����� ���� ���#��� 	
	������ ��������������

-	� �����	�	 ���� ���%����� ��� �	���	�� � �� ��	���	�	�� �����	�� ������ ���� ��� *���

9����'� 9 �	�� ��	� � &	� ��)����� V0 	� 	�� ��� ����������� �	���	�V���� � ����� ��	�

�����#�����4�B4�	�V-	�� ���#������	���	��������	�����	������	������	���	��������

�	����������!	�$ ��������� ��������	���	�������� ��	����������	
	����������	���

��	�������������	��	� ��������!�� ��	��������	������	������	���	�V��������$ ��

��	�	��	��	��������	���������������'	��	��	�� �����#������ ��	����	���#��		

	

-���� ����������	��% �	� ����������	��	���	����� ������
 ��	��� �������	

� 	&���	� ���� ��$ ��������� �	��	����	���	��������� �����	� ����������	������	�	

��� �	� �	���	��� 	� ��	!"�� ��� �	� ��� � ���	��#�� ���	��	�	� ��� �	�� 	���!��	���� 		

��	��(	��� ��� ��� � ����� 
 ��	� ���!����� ��������� ��	���� ��� ����� ��� ������ 	� ��	

�	���	�� ��� �	� �� ����	�� ������ ��� ����,�� ���� ���� ���� '	��	� �	�� 	���!��	���	

������������ 	� �	� !���	�� /���� ��
�� ���	�� ��� � ���	��� 1�	�	� ������	� ��
�	
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�	
��� $ �� '	���� &� $ �� ��� �����	� ��� ���	2�� /���� ��� ��� � ���	��� ��
�� ���	�	

�� ��	��	���&�� 	������������������ ��������� �������� �	��������	����	 ������	�	

������	��	 ��� ��� � �������  �� ����$ �� ������ )����� �	�	� �	� �	���	�� ���	���

�������	���� 	� �	�	�� ����	��	���� � ���	��� �� ��	��	��&� � 	������� �������� 	�

����	
������	��	��	���� ���������� �������&����������	������������	
	������

K �	� �� ����	� $ �� '	&	� �
������� ��� ������ 	� ��� � ������ � ���� 	��% �	��

$ �	 ������  �� ������ 	� ��� � ���	���� �� ��	��	���� K ��� ��	 ���� �������	����

��������$ �������� ���������� 	����	� �	���������� ���������$ �		����%����	����

���� �	� ���� 	� ��%����$ �� $ �� �	� �� ����	� ��	
��	� ���� ����� ��	 �	���	���

N�%����	������� �	� ���� 	���� ��%�����	�$ ��  �������� ��	������� ���	'	&	������

��%����	��� �� 	���
	���� -	� ��������	��#�� ���� ������ 	� ��� �	���	�� ��� 	 �����

��%�����	� $ �� �	� �� ����	� ������  �� � "����� ���� ��%������� �	�	� ������ '	�����	

��% �� ������	����$ ����	��(	�	
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3.1.3.UTILIZACIÓN MUNDIAL DEL ISO 9000 
-����	�����$ �����)��	����	�����	�������������� 	��������	����	������� �

������ ��� 	��%�	��  �	 ��� 
��� �� �@� ���� ������������ ���� ���	�� ���� 	�� &	�

������������������	������	�������	����K ���������'	��	����	����	���������� ������

��� �� ��� ;� ����	�	 5	����	�� ��	��	��� ������ ���� ;� ����	�� ������&� ���� + 	���&�

��������1;5 ��Q;�+�2	������+�������$ ��	����	� �	�������;5��Q;�+��+����+�4��

+�>�� +�?� &� +�A�� ��	 ��%�	����	� �	� ������ ��� � ����� ��� '	� ���$ ��	��� ��� �� =��

BIB��� ��� ��� ������ 		��%�"�� ��� � ���4� ��� ����%�	� BIB�
� �	���� ��� -	� ���  ���	��

����#� ��	�� ����		'	�	����	����	���������� ��������� ���	�5 ��� 	�� ����	��5 �

>������-		��� �	���	������	�5 ��� 	������
������	����	�� ������
����	�����������

�	����� � )�	 �� ����	���� $ �� '	� �����  �	��� � �  ��� 	� ��!��� �  ���	�� ��� �	�

 �����	��#�� ��� ����	 �	������� � ����	�� ���  �� ����� 
��$ �� �	�	� ��� ��� ������

����� ��	��	 ���  ���	�� � ����	� 1���2�� -	�  �����	��#�� ��� �����#� ��� ?4� ��	

*����� 
������4��>��-	����'	�	����	��������� ��������� ���	����� 	������	��	�

�
�
�

/;=-;�?�4�?�		' &
! (�"	�'J"�"	3 ! �	K '( 	'$��1'$�		
&'"	(�0- '"	�"�	BDDD	

�
.�	 ( ��� 
	 �
.�	 ( ��� 
	

;��� 	��	� *�5 ���� ����
���I� ���	��� ������ ����
4��B�

; ���	��	� ;��?����4�JI� 9	�#�� ��� ���������A�4�JA�

; ����	� � ��5� N0 ��N�5 �>���� 0 	�	��	� 0 ���JB�

="�%��	� 5=5 �6B����>���4�JJ� 0 "����� 50 6����4����

�	�	�)� �;5 �?�O>�����JC� 5�� �%	� 0 ��O5 �>���
4�JJ�

�'����� 5 �. ���� ������4�4��B� 5 �!	�O��	��	� 5O��BC��
4�JI�

�'��	� G =Q/�4������>� �	�����=	���� ��� ���������A
4�JI�

*��	� 	��	� *�Q�5 �>����4�JJ� ���@� 5/����� �����
�4��?�

�K ;� ;5��Q;�+��+��
4�JI� N�����K����� =��AIIJ
4�JI�

���	,	� K 5�CC����4�JI� ���%	� �� ���?�J�

D�	���	� 5D�6�B��4>4
4�JI� � �)����	� �;=���4BI
4�JI�

.  �%��	� 0 ��4J����4�JJ� � ���	� ��� �����
4�JJ�

����	� ����4�>4
4�JJ� /@��(� 5/�4���44�4�JI�

���	��	� ���?���4�JI� K � % 	&� K 5�/����� �������B�

��	��	� K 5�Q�5 �>����4�JI� 3���( ��	� �� 53�5�5 �

��� ����
4����

)�����,	1�� 
��	���	������ �	�"�%	:BBB�	
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3.2. ISO 9000, MODIFICACIONES 
������ �	�� ���� 	�� � 
���	�	�� ���� �	� ��� � �	� � )�� �������	�

������	����	�� ���������	��	� ���	�������� 	����� ���������������� ����������� 	��

������
���	�� 	���	�������!	��	���	�����	�G ����#������	��	���	��&����	�� 	������

���� ����������������� ������ 	�� ��� �	���	�� &� � ����	� ������ 	� ���  �	�

��%	��(	��#��� ��� ���	� ����	� ��� '	��  ����(	��� �	�� ���� 	�� ��� � ����
4��A� &�

	�� 	�� ����� ��� � ����
>����� ���	�� ���� 	�� ��� �����	�� ��� ���� ����������

�������������� ����� ���� ���� ���� �� ���!����� ����������� 	�� $ �� ��� ����$ �� �	�

��%	��(	��#�����$ �������	����

-	�� ���� 	�� ��� �	� �	� ���	� ��� � ����� ������
��� ��$ ������� �	�	� �	�

�� ��	��	��#�� ���  �� � ������ ��� %����#�� ��� �	� �	���	�� ���  �	� ��%	��(	��#��������

-	� !����#�� >���� ��� ���	� ������ ��� ���� 	�� ��������� ���� 	����	
��� �	� 
�"�� 	�

��%	��(	�������������!������� 
 ��	�������� �� ������� ��� �	���� �	� �������	�����

��������#��������� 	��	��	�	����	�����������	�������	� �����	���!��	���

��� � ������ ��� %����#�� ��� �	� �	���	�� ��� �	�� ���� 	�� ������	����	���� ��� �

������ ������ ��� �� �
����!��� ��%�	��  �	� � 	&��� ���������	� ��� � �� ��������� &�

� � ������	�� ���� ����� &� ���!������ $ �� �	����	%	�� 	�� ��������� � ����	���� �	�

���� ���!��	��&��	���� ������!��	������	���%	��(	��#���;����������	����������� 	�

��� %����#�� ��� �	� �	���	�� !����#�� 4��A� $ �� ���� 	��(	� &� 	��% �	� �	� �	���	�� 	�

��	!"�� ���  �	� !���#�� ���)���	�� �	� !����#�� >���� ��� � �����	� ���  �	�

������� 	��(	��#�� ����%�	�� &� ���)� ��	� ��� � ����	� ������ 	�� ����%��	� 	� �	�

�	����	���#���������������-	�!����#��>���������������
����!��$ ���	���%	��(	��#��

� ��	� � � ������	��  �� ���� ���� �� ���!����� 	������ ���� ���� ��$ ������� ��� ����

���������&������	����%�	� ���	��������	��	�(	�����	��	����	���#���������������	���

��� ���	����!����#��������������� ��	����&���������������� ����	������� 	��

-	������ 	����� ������!��	������ 	�� ������	�	�������	,����-	����� ������

���� �������� 	����;��% �	� ����������	��	���	��$ ���� ����	������� ���	�������

�	�	� � ����	�� ��� �����	� ������ �������� ��� �	�� �� ����	��� ���� ��� �
����� ���

���������(	������������������� ���!����-	����� ��	����������"��	��� ������	�	����

4�JI�����4����������� ��"�/"������/��4IC�������#��	���!���#�����������	�	���	�

���� ��	� � �� ��� �	�)����� ��� ��	�	� &� ��� �������#� ��� ��� 	,�� 4��AH� �	� ��% ��	�

��	�	�������!#�	��"�� ����������>������!�� ��	���� �	�N�!���#��� )��	�	
	�	����

�	� ���� 	H� ��� ���	�� � ��	� ���	�� $ �� ������#� �	� N�!���#�� � �� ��� �@�  ��� ���
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�������	���� ��%�����	��!	�� ��� ���� ��������� &�  � 	������ -	�� 0 ������	������� $ ��

� ���#��	��	� ���	�����	����� ��������� ��	����%�����	��!	�������������	����������

������� ��� � %	��� �	���� ����4�� ������ ��	(	�	����� �	� ��� ����4������#��

>����� ����� $ ����� ������ $ �� �	� ������	� �����#�� ��� �	� ���� 	� 	
���
�#� �	��

�������������� ��� �	�� ��� � ���>�� �����#�� 4��A� �� ��� � ���?�� �����#�� 4��A�����������

����	���������	��	��	����'	����� 
���	��#������	�� �!	����� 	�4B���������� 
���

��� >���� ������	�� ����� ���� 	�� ������������ �� �	����	�	�� ���� ��� � ������������

��� �� ���	
	�� ���� ��$ ���� ������� �����	����� �	�	���� ������ 	�����	���	�� $ ��

�������	
	��� ���� ���	���������������������	���� ����4�	��% �	
	�	�������������

 �	� � �%	��(	��#�� %	�	���	�� ��� � 	���� 	�� ����,��� ���	�������� ���� ���#���

����	�	��#��&����!��������!���	��-	���� ����>�������� 	
	��	���	��������� ���#���

����	�	��#��&����!��������!���	��M��	���� ����?�$ ������%	
	�	!	�������� 	����	�

��������#��&��������������	��������������� ������

��� �	� 	�� 	���	��� �	�� ���� 	�� ������	����	���� ��� � ���>� �� ��� � ���?� '	��

�����	� �	�	���������	���	�	
�	�H�'�&����������� �	����	����� 	���������������

��$ ��������$ ������ ����	� �	�� �%	��(	��#���� ����	�$ ���������� ���� ���	�����

������ 	�����������	�	����	
����	������	�5 ��� 	�	�� ���������������� ���#��������

��%�����	� $ ��� ����)� ���� ��� �#��� ���� ��$ ������� ���� ������ 	� ��� %����#�� ���

�	���	��$ �����	�������� ��	�	���	������ ��������	
����	���	�	����!����	�� �

��������������� ������

-	� ���� 	� ������	����	�� ��� � ���4� ��� !�%����	���� 
���(	�  �	���� �	�� ����

�	�	������	�� ����	�����	���	���-	������	�	�	����)������� ��	�	������	����� 	�

������	����	�� ��� ����A��-	�� ��� 	��������������� ���	��������	�	�� ����	�� �	�

���� 	�����	�%��
	����� �	�� �%	��(	��#��&�� ���� ����(	����� ����	��	���� ����4�

������ 	���	���������������� ��� 
����	� 
	��� ���������,	�	���	�	����� �	�	��

� ��	��� �	� ���A������� �	�% �	��	�	� �	� �� ���� ���	��#����� �	����4�&	�$ ��� �

	��	������������������;��� ��� ������ ����!	����������	������� ���	������������� �

���A�� ����������	� �	� �	�����	��#�� ��� �	� 	 ���!	� 	��#��� ���� �	���� ��� �	�

�� ����	������� �����	� ���������������� 	�	���	!"����� ��� ������	��������������

*�� ��	� ���� 	� ����)� ���������	�� �	�� ����
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����	��&�!������	��������� ���	�	�����	� 
��������� ���	��������

�������	����&�������	��!	�������������������
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������ J� ����������� ��� %����#�� ��� �	� �	���	�� ������� &��� �	� 
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3.3. VIGENCIA DE LAS NORMAS 
-��� ���	� ���� ��� �	� � �%	��(	��#�� ������	����	�� ��� 5��� 	��(	��#�� ��� �

��$ ������$ �����	���	������ 	����	����!��	�	���������� ������	�	�������	,����

�	�	������� ��	�������
���� 	������������!��	���������� ��	�����*��'	���!���#�����

�����	���@������ ������	���������	��	� ���	�� �	�������	,��>����	

��� ��� ��"� /"������ $ �� ��	
��#� ���	�� ���� 	�� ��� ��� � ��� �� $ �� �	�� '	�

��!��	���� ��� ��� Q/�� 4IC�� *�
���� 	� �	� �� ����	���	� &� 	� �	�� �� ����	������� $ ��

� �����������	�	��	����%	��(	���������������	�	�������!�	������������	����������

)� 
���� ������	����	��� ��� '	� ����������	��� 	� ���	� ������ 	��#�� ��
��� ���

�������� ��� ��!���#��� K �	� �	���� �� ����	���� ��� �	� ��!���#�� � �� ��� �������� ���
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CAPÍTULO IV EMPRESAS CERTIFICADAS EN MÉXICO. 
	

4.1  BENEFICIO DE EMPRESAS CERTIFICADAS EN MÉXICO. 
�

-	� �� ����	���	� ��� �� ���� ���	��  �� ������ 	� ��� %����#�� ��� �	� �	���	���
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�	� �	���	�� ��%@�� ���� 	�� ������	����	���� ��� � ����� ���  �� ���� ��� �	���

'	��	� �������� 	�����	���	�����	��&��	����������	��� ����	��	���
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4.1.1. SITUACION DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS 
�

;@��� 	����	�0 "�������������������	��	����	!	��������	�������	���	���#���

� ���	���������� ���B�I��� ����	����������	�	�������� ���������� �� ��!��������
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	�	�� 	� ���� ��� �
������ ��	�
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Fuente: Periódico El Financiero, Sección Economía, Pág. 23, 2 de septiembre de 2003 
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Fuente: Periódico El Financiero, Sección Economía, Pág. 23, 2 de septiembre de 2003 
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4.2. BENEFICIO DE EMPRESAS GANADORAS DEL PREMIO NACIONAL 
DE CALIDAD 
 

El Premio Nacional de Calidad, es el máximo reconocimiento a nivel nacional, 

que se entrega anualmente a las organizaciones que se distinguen por contar 

con las prácticas de dirección  para la calidad Total y que por ello representa un 

modelo a seguir.  

 
 La participación en el PNC, permite diagnosticar los avances de los 

sistemas y procesos orientados hacia la calidad total. El beneficio inicia  en la 

autoevaluación que los participantes realizan durante la elaboración de 

reportes; posteriormente, al participar, el grupo evaluador analiza la información 

presentada, con la finalidad de ofrecer a los participantes un punto de vista 

externo.  

El beneficio es estimular la adopción de procesos integrales de calidad 

total con base en un modelo nacional para la calidad total, así como reconocer  

a las empresas Industriales, comerciales, de servicios, institucionales, 

educativas y dependencias del gobierno que operan en México, que se 

distinguen por contar con las mejores prácticas  de Calidad Total y promoverlos  

como modelos a seguir por la comunidad mexicana. Refleja  el esfuerzo, 

experiencia y conocimiento de las organizaciones participantes, evaluadores y 

especialistas nacionales e internacionales. 

 

La visión del beneficio es: que las organizaciones mexicanas  sean 

competitivas innovadoras, adaptables y socialmente responsables, mediante el 

desarrollo de la capacidad para generar capital intelectual, valor y calidad de 

vida.  

 

 A continuación se presentan las empresas ganadoras de los premios. 

Así como las dependencias y entidades que cuentan con la norma ISO 9000. 
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4.2.1 ORGANIZACIONES GANADORAS DEL PREMIO NACIONAL DE 
CALIDAD  
 
Organizaciones ganadoras del PN en el 2004. 
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4.3. COSTOS AL IMPLEMENTAR SISTEMAS DE CALIDAD BASADOS EN 
ISO 9000. 
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4.4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD 
�
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ANEXO 1.  LAS NORMAS EN MÉXICO 
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ANEXO 2. LA NORMA ISO 9001:2000 
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ANEXO 3 TÉRMINOS Y DEFINICIONES. 
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