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1. INTRODUCCtóN 
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El sector salud, por ser ooa empresa que proporciona servicio, se encuentra cada 
vez más preocupado en desarrollar tlbtrategias que pem¡itan rnepar la calidad Y 
garanticen no sókl la prestación de 1I1 servicio óptino, sino que garantice una 
ventaja competitiva 

Los sistemas de sakxl se encuentran en transición debido a múltiples factores, como 
avances tecno66gicos, presiones 8COI'l6rrncas Y mayol" exjgeIlCia por parte de los 
consmidores, además de la competencia. 

la calidad es 1I1 concepIo que iwoIucra la inagen que la empresa proyecta al 
exterior Y la mejora oontinua de un producto o sefVicio. la importancia que este 
térrtWIo ha alcanzado en las erJl)reS3S de servicio de salud en los lJtimos aftos, ha 
sido tal, que estas erJl)I'eSaS se han visto en la necesidad de implementar estrategias 
de calidad a fin de PI oporcionar no sólo un servicio 6ptmo sino satisface! las 
necesidades de los cfientes. 

Dtnme los úIbnos ai"Ios el mundo ha ew/ucionado a gran vekx:idad, los retos Y las 
oportunidades en caidad, tealok>gla y admiristración se han incrementado con el 
transcurso del tiempo. Todas las organizaciones ellfrelltan la necesidad de mejorar la 
calidad ya sea en su producto o seMcio. Hoy en día calidad y competitMdad dentro 
de las empresas moden laS son complementarias. 

El concepto de caidad, aplicado a los Servicios de Sab:I, se ha ncorporado en 
nuestro pals en los úIimos aftas.. Esto no in1*:a que ~icaI rlel'lte los SeMcios de 
Salud no hayan b! rscado pennalleOtemente la exceIeIlCia, ~ que en prmer lugar 
se buscó la calidad de los productos Y esto tuvo una repemJSi6n en el sedo!' 
seMcíos.. 

No se trata exdusivamente de poseer calidad témica iltrfnseca o extrfnseca, Ulo de 
producir actos de calidad Y que esta sea pen:ibida poi" el usuario con rencfmiel rtos Y 
costos acordes, podemos decir §l duda que esto constiIuye la Caidad de los 
Servicios de Salud. 

Por fala de una guia, no se consKteran inpoItsu!es algunos aspectos de calidad que 
vale la pena tener en a.enta. En prmer lugar caidad no es smnmo de lujo o de 
~, sno por el COI iI a io, la caüdad debe ser la misma en todos los niveles 
de atellCión. En segmdo lugar no consütuye un l:érrnOO absoluto sR> que es 1I1 

proceso de rnejorantierrto continuo. Por últmo no depende de 1I1 grupo de personas 
sino que involucra a toda la orgaIlización. 



1.1 . .Juritificadón 
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Consideramos que las empresas de Servicios de SaJud juegan un papel inportante 
en la soQedad. La falta de calidad en el servicio es un problema latente en muchas 
empresas dedica:Ias a este 9W. sin importar el tamar.o de la organización. Un 
~ de esta situación la podemos ver reftejada en los hospjtaIes, principamerrte 
del sector p(bIico; situación que a su vez proyoca que los hospiaIes privados tengan 
mayor posbiidad de crecimiento. 

La calidad les permite a este tipo de organizaciones disminuir los costos, Y optmizar 
los procesos Y los reaJrSOS, además de que ésta les garantiza la permanencia en el 
mercado Y les permite crecer con mayor facilidad. 

En lo referente al Hospital Adolfo lópez Matees, '1 espeáficamente al área de 
PatoIogIa, observamos que exme LIl desconocimiento de lo que es caidad y de la 
manEIf'a en que ésta se puede obtener. Esto lo mencionamos porque también se noIa 
una deficiencia en lo re«acionado a la apIicaci6n de una administrac:i6n eficiente, ya 
que ésta si se da, pero de mailera empirica; es decir el Jefe de área por medio de su 
expeI iet K:ia ha consegUdo mantener una estabiidad dentro de ésta área, sin 
embargo, corrfoone transcurre el tiempo nos hemos dado ruenta de que los métodos 
utilizados se han ido haciendo obso6etos, provocando asl LIl desequiIi:>ño que a la 
fecha les ha ocasionado un mayor número de problemas. tales como: 

• Entrega de resulados fuera de tien'1>o y forma 
• Dl4>icidad de ftulciones. 
• FaIa de promoci6n de traba¡o en equipo. 
• FaIa de coheret K:ia entre lo que se dice '110 que se hace. 
• Falta de disc4>ina por parte de la mayoria del persalal que labora en esta 

área. 
• Asignación de ac:tMdades de manera no equitativa. 
• Falta de atención a los manuales y a la inJonnaci6n COiIteoIida en éstos. 
• Falta de comunicación entre el peI'SOIlaI de cada una de los departamentos 

que COI Ifon 11M esta área... 

Todos es$OS prob8nas los podemos ver refIe¡ados en las l1lEIIas de produc:tMdacl 
que se estatl8:en ano con ai\o '1 que no son logradas. Aooque cabe aclarar que 
tanüén influye el hecho de que en ocasioIlEIS el material solicitado en las IiciacioII8S 
no a.mpIe con las especificaciooe que los médicos recperen para la realización de 
algunas de sus actividades, lo que a su vez trae como consecuencia LIl retraso en la 
entrega de los resuIados. 

A lo amerior también se adjumea la falta de compronñso '1 respoIlSabiidad por parte 
del persOIlaI de esta área, ~ de los altos mandos, ya que son el'Ios 
quienes no ponen el etemPIo de cómo trabajar. 
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2. PROBLEIIÁ TJCA. EXPl.JCACIÓH DE LAS COhlltClONES ACTUALES DE LA 
ORGANIZACIÓN. 

2.1. Sistema de salud mexicano 

El sistema mexicano de salud tiene tres grupos de prestadores de seMcios 1. 

El pRnero inctuye a las instiuciones que atienden a la población no asegurada, que 
es de aRdedor de 40% de los mexicanos, en su mayoria pobres del campo Y la 
ciudad. 

Las insIancias más importarJ&es de ese rWro son la Secretaria de SaIltKidad Y 
Asistencia (SSA) Y el Programa del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS­
SoIidaI Dad). 

El segundo componErie es la seguridad social, que da aiellCión a más de 50% de la 
población: el IMSS tiene a su cargo a los traba¡adores del sector formal de la 
economla, mientras que el ISSSTE atiende a los empleados púbficos; las fuerzas 
armadas tienen sus propias mtituciones, al igual que los trabajadores de PEMEX.. 

Por úbno está el sector privado, al cual puede acudir cualquier persona con 
capacidad de pago. 

2.2. Situación actual del Sector SakId 811 lIéxk:o 

El aspecto de la salud en México se encuentra en ooa situación de rezago, con 
marcadas ineqI idades en el acceso de la población a los servidos de salud. 

El SisIema de Seguridad Social de México lega a menos del 50% de la población 
mexicana, Y sók> es accesible a la poI:Jo6aci6Il que cuenta con empeio tormaI, mienbas 
los estratos más pobres se quedan sn posibiidades de acceder al servicio. Si1 
embargo, es necesario mencionar que la miad del gasto total del servicio de salud 
púbica es pagado con los reanos de los mismos individuos. 

Si lo COI r¡paramos con paises nWmbros de la Organización para la Cooperación Y 
DesarroIo Económico (OCOE), obseIvamos que en la mayoria de los paises 
mienilros, la parte del gasto en servicios de salud aportada por los asegurados 
repesara 1M 20%, porcelltaje muy alo en relación con otros palses. lo anIerior 
está reIacioIlado con el baio presllplleSlo dedicado a los seMcios de salud que en el 
2002 i.Je del 6% del PlB, pero tarrbién con los in:sufk:jenIes ingresos ~~ 
del gobierno mexicano. Aunado a lo anterior esa dísposid6n presupuesta I es 
distmuida de una forma errada e injusta, ya que la mayor parte de los reaJI'SOS 
púbicos asignados al rubro de salud, son destinados a los estados que tienen 1M 
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mejor desempeño económico en detri .WIto de los estados más necesitados de 
serW::ios de salud. 

Por otro lado cabe mencionar que amque el porcentaje de la pob&ación aseglWda 
contri>uye en 00 tercio del costo total de este servicio de segu;dacI social 
regulamente muestra serias deficiencias: como personal no capacitado yIo no 
actl .aizado, insuficiencia de medicamei!los Y otros maIeriaIes necesarios para los 
b atamientos y pésmo mantenmiento de los aparatos para diagnóstico, entre otros. 

El gaskI administrativo en el SisEma de Seguridad Social mexicano es del 9.5% con 
respecto al presupuesto total, dato que nos indica un uso ineficienIe de los recursos, 
cuando lo comparamos con el mero porcentaje que asignan otros paIses, con 
mejores resultados en la atención a la salud púbica. La insuficjente cobertura del 
seMcio púbico de salud Y la baja calidad de este, han provocado que se transfiera la 
demanda de esIe servicio al sedor privado Y que la población que se encuentra en la 
ciramstancia ele acudir a estos seMcios reaice grandes gastos, resultando mucho 
más elevada la p¡oporci6n de la pOOIaci6n con batos recursos que resulta afectada, 
ya que casi la mitad de los hospitales privados se encuentra concentrada en el 
DisIrio Federal, el resto se ubica, en su mayor parte, en entidades federativas más 
ricas, mientras que los estados más pobres tienen una menor disposición de esE 
~ de I.nidades médicas. 

El SisIema de Seguridad Social ele MéxK:o carece de 00 marco común R>titucionaI 
de seguimiento Y regulación, lo que impide efi'ninar las barrefas que existen entre las 
diferentes instituciones creadas Y dificulta la coordinación Y la cooperaci6n e 
~. 

~ 1. Antecedentes cIeIlnstituID de Seguridad y Serdcioa Sociales de 
tos T~ del Est.do {lSSSlE)2 

Ouan&e el tiempo en que BetWo Juárez fue presidellte de la Repúbica, los gastos 
distintivos de la SegOOdad Social se concentraron casi exclusivamente en ruestioc leS 
de orden as&denciaI, como el sosterm1iento de la EsaSa de Ciegos, en 1871, para 
lo cual el Réginen Juarista cedió a la instituci6n parte del Ex ConvenIo de la 
Encamación Y 15% del producto de las Ioterlas. 

En el ár'rDto legislativo, antes de la Revolución Mexicana, no son muchos los 
antecedentes que den cuenta de intentos formales Y organizados de PI otecci6n a los 
trabajadores. Hubo no obstante, en algunos estados de la Federación México en 
1904 y Nuevo León en 1906- leyes muy sirnflares en su conl8Ilido; las cuales 
reconocIan los accidentes de trabajo Y apootaban a la respoi tsabilidacl patronal en la 
irlcIerrnzación derivada de los mismos. 

2 hlIp:J!oftn¡.issste. gob.!! w'a lteCedeI Es.hImI 
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En 1911, Francisco ,. Madero incluyó en su programa, como candidato a la 
PresidellCia de la Repúbica., el cornpromtso de expedi'" leyes sobre pensiones e 
i1demnizaciones por accideIlItes de trabajo. Por aqueJa misma época, el incipiente 
lTIO'imiento obrero se fortaJeció con la fmdaci60 de la Casa del Obrero Mundial 
(1912), núcleo agIutinador por medio del aJa! diJetell'tes conientes poIfticas Y 
sociales imantaban ilciáll" en los cal ibios estnJctt.ra¡es de las relaciones entre 
patrones Y trabajadores. 

A la cakIa del gobierno de Madero en 1913, yen su afán de legiúHación de un 
régmen insose 1Itie, VIctoriano Huerta presentó al Congreso una propuesta de 
decreto que recog1a inquietudes reales de la dase trabajadora, corno la t¡aci6n de 
salarios mfnmos y la formaci6n de la Junta de Col daci6r"., entre otras, pero la 
iliciativa nunca prosperó, dado lo efimero del Régmen Huertista. 

o..ante el turbulento periodo que sigLjó, las diJelelltes fuerzas revolucionarias 
trataron de regIaIllentar las condiciones de los trabajadores. De esta época destacan, 
la propuesta sobre segOOdad social COIi83Ilidas en el Pian de Guadalupe, expedido 
en 1913, y las cIáusWas Y adiciones que en tal sentido se le agrega¡ on el afio 
~ 

Es hasta 1917, ruando al promulgarse la Constitución Polltica de los Estados Unidos 
MexicalIOS, que los derechos de los trabajadores son reconocidos y quedan 
PI ciegidos oon auténtica fuerza de ley máxima. 

la Constitución oIorg6 a la seglñiad social caráder neIIldtie al incorpo/"aria al 
articulo 123, con la obfigación patronal de propoJcionar a los trabajadores, 
pellSioIl8S, habftaciones cómodas e /1:igiéI .;cas, esa elas, 91.:em1erias y otros 
seMcios. Resaltó además la obIigatoliedad de la capacitación Y la prenugativade los 
trabajadoies a OIgaizarse para gaa.tiza estos derechos. 

Cabe de<i¡¡.ca¡ que los BrI"IpJeados de las instituciones p(bIicas fueron los que 
naamente promovieron la integración de las agrupaciones con fines mutualistas o 
de proteccióI. social Y laboral 

En ~ década de los veinte del siglo pasado, el aecimielltD ace8ado de la economia 
y la COIISOIidaci6n del Estado hicieron necesaria la promuIgaci6n de leyes, asI como 
la aeaci6n de ilstituciones que sostuvieran con su estructura los dr.oersos aspectos 
del biell8StaI social. Surgió asI, por e¡ernpIo, el proyecto de la Ley de Accidentes 
lndustriaJes (1922), roya aportación novedosa consistía en prever la aeaci6n de I.na 
caja de riesgos profesionaJes. 

Además, por ley, algunos empleados gozaban de altemallO de garantlas de 
seguridad como fue el caso del Servicio Exterior Mexicano y Correos, Y a partir de 
1924 la ley de Organización de TrilmaJes del Fuero Común del Distrtto Y Territorios 
FederaAes disponía "que los magistrados, jueces y oficiales que no gozaran de 
forbJna tuvieran derecho a ser pensionados-. 
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Lo arEriof, muestra un avance de la previsión social, puesto que marca con una 
prorrdgac:ión el priner esfueIzo de apicaci6n concreIa de postulados, ideas, teorfas 
e ioqI JietJ de<:; dispersas a lo lalgo de décadas del México reYOIucionario. 

2.2..2. Fundacl6n da! 1SSS1E' 

En 1959 se transfonna y adiciona el apatado B del articulo 123 constitucional, donde 
se~ las garantias que el Estado Juridico de la Fedefaci6n de SniK:atos de 
los Trabajadores al Servicio del EsIado (FSTSE) habla pIa:nteado para los servidores 
públicos. 

El mismo afio, con mOOYo del XXI aniYefsario de la expedición de dicho Estatuto, en 
una ceremonia en el Palacio de BeI'Ias Artes, el presidente Adolfo L6pez Mateos 
arunció que presentarla al Congreso de la lhlión la iniciativa de Ley que darla origen 
al Instbo de Seguridad Y Sef'.ñcios Sociales de los Trabajada es del Estado, la ruaI 
fue dísaJtida, apI abada Y pllbicada en el Diario Oficial de la Federación el 30 de 
dicierrtlre de 1959, por lo que la Dirección General de PellSiOIleS Civiles Y de Retiro 
se transtorma, en 1960, en lo que es actuainen&e ellSSSTE 

Y es asi como la Ley del ISSSTE se constitula en México como la primera en 
respOlldel a l.Wla visión integral de la seguridad social, abiendo tanto el servicio de 
asisIBncia a la salud, como a las prestacioIleS sociales, ruturaIes Y econórnk:as, 
cuyos belleficios se extendlan y se extieIlden a los famiiares de los trabajadores. 

En 1960, el ISSSTE amparaba a· 129,512 traba¡ado!es, 11,912 pensionistas Y 
346,318 familiares, es decir, 00 total de 487,742 derechohabiente beneficiados con 
las 14 prestacioIleS que mal caba la nueva Ley y que a c:onOOuad6n se presentan: 

1. Se!J,Jro de erfermedades no pcole5iollaJes y de maternidad. 
2. Segl.ro de acc:iderItes del trabajo Y entermedades pi ofesio., al e s. 
3. SerW:ios de reeducación Y readaptación de i1YáIídos. 
4. Servicios para elevar los niveles de vida del servidor púbfico Y su famil'a 
5. Promociones que mejoren la preparación téalica Y culural, y que activen las 

tonnas de sociabilidad del trabajador Y su familia. 
6. Crédios para la adquisición en propiedad de casas o terrenos y construcci6n 

de mcxadas desmadas a la habitación familiar del tJ'at:laiadoI'. 
7. Arrendamiento de habitaciOIleS ecOIIlánicas propiedad dellnstituto 
8. Préstamos hipo4ecarios 
9. Préstamos a corto plazo 
10. Jubiaci6n 
11. Segl.ro de vejez 
12. 8egml de DIaIidez 
13. Seguro por causa de muerte 



14.1ndemnizaci6n gJobaI 

De esta manera, con la Ley del iSSSTE, algunas prestaciones que hablan sido 
compIemenlarias pasaron a ser obligatorias para el Instituto. 

El patrimonio dellSSSTE se integró principameme con las propiedades, derechos Y 
cbigacioIlEIS que formaban parle de la DRcci6n General de Pensiones CiWes y de 
Retro, as! como con sus fuentes de finallCiailliellto. 

La 01 gallizaci6n i"dema del Instituto en acp!I entDt lIC8S se confoon6 con dos órdenes 
de gobierno: la Junta Directiva (con paIticipaci6n del Estado Y de la FSTSE) Y la 
Dirección General de la cual dependian tres subdirecciolleS: Subdirección de 
Servicios Médicos, SuIxIirecci6n de' Pensiones Y Préstamos, Subdirección 
Admnstrativa 

Cenaba además con seis asesorlas técnicas, configuradas como departamentos, 
que auxiiaban a la Dirección GeneiaI en sus funciones: Departamento de Servicios 
Sociales, Departallellto JIriiico, Departamento de Arquiledura y PIaneaci6n, Caja 
General, Auditoria Interna, Contaduria General. 

En el reng66n de aaenci6n a la salud se arJl)iaron los beneficios; ahora se rubrian los 
&eglrOS de enfennedades profesionales Y no protesionales, de maternidad, 
accidenIes de trabajo Y readaptación de inválidos. 

Para desempei\ar sus funciones, el Institt*> empezó con la adquisición de unKiades 
h<lepIalalias privadas, mismas que, aUflQlE contri:>uyeron a satista::&' la demanda 
inicial de servicio, requirieron desde el principio llOOleI osas adaptaciolleS o 
at IIpiac:ioII8S. 

De esta forma, en agosto de 1960, el ISSSTE inició la construcci6n de las tres 
pfWneras clinicas en el Distrito Federal Y compró el Centro Hospitalario 20 de 
NaYien'D'e, con capacidad de 600 camas. 

Este 00S0C0I11io aJbrió las necesidades de hospitaIi:zaci6 Y l8"g8flCias que ames se 
SlbogabaI.; además, se incorporaron aIgUlas lridades médicas proyeIliellIes de 
diversas dependencias centrales, como las que operaban la Seaetarla de Educación 
Púbica, la SecretarIa de Hacienda Y CrédiIo Pallico, el Sindicato del Magisterio Y el 
Sistema SCOP (Secretaria de Comulicaciones Y Obras Púbicas). 

El Institulo Integró bajo la denominación "Servicios Sociae¡- !XI conjunto de 
prestaciof leS que se caracterizaban por apoyar sociamente al asegurado Y su 
famia, básicarnellte a través de la a1ención a rW\os en guarderias, renta Y venta de 
departalleillms en desarrolos ~, prestación de servicios hne!atios y 
apoyo en general a la economia familiar. AsI, en 1960 habla tres guardertas - hoy 
Estancias de Bienestar y Desarrollo 1nfantiI- en las que se atendlaun total de 465 
nil\os; y contaba además con una tienda ubicada en el Distrito Federal. 
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Tres anos después se darían más cambtos. El EstaMo Juridico de los traba¡adores 
al seMcio del Estado quedó abrogado el 28 de diciembre de 1963, Y en 18 Ley 
Federal de los TrabajadOles al Servicio de Estado, reglamentaria del apartado 8 del 
artIa*l 123 constitucional, se incluyeron los seg~, servicios Y prestaciones 
establecidos en el capHufo de 18 seguridad social como contraprestac;o de 18 
relación laboral con el Estado. 

El 8 de septiembre de 1965 la Jmta Directiva aprobó el prWner regIameI do interior del 
ISSSTE que plasmaba su organización y funcionamiento. Antes de esa fecha, el 
InstiuIo se regra únicamente por las disposiciones COf"I&eIidas en la ley, las que, por 
su índole, no era posiHe apicar a las funciones de los diversos órganos dellSSSTE, 
recmiendo para complementarias a las cosb.xrtlres, al sentido común y al deseo de 
los fmcionarios encargados de apicarias. 

la personalidad juridica del Instituto está dotada, como ya se vio, por el acuerdo 
presdenciaI que le dio origen; luego se encuentra juidicamente reglamentado por 18 
ley del ISSSTE, que es 00 instn.mento juridico emanado del Poder legislativo de 
obsefvancia general que lo facutta para hacer las retenciones respectivas de los 
salarios de los trabajadores del Estado Y lo obfiga a proporciOI la( biell8Star social a 
éstos y a sus famiiares derechoha.btent. 

la organización Y funcionarrljent del Instituto está regutada por varios instn.mentos, 
asi,18 JUf"IIa Oi"ectiva tiene su propio Reglamento, pero el marco normativo de mayor 
inportaIlCia para el funcion¡mje¡ 110 de la mtiuci6n es el Estado Orgánico, 
mecalismo jOOdico que delermna 18 forma de organización administrativa Y 
~a a los diterentes órganos que 18 iltegran a desarroIar sus funciones, ya 
sean médicas, deportivas, aMtnles, econ6micas, de inYestigaci6n o reaeaci6n, 
para conbmar el concepto de seguridad social para k)s trabajadofes al servicio del 
Estado. 

Actualmente el ISSSTE ha celebrado COI1'Yeflios con gobjemos estatales Y 
organismos púbicos descentranzados para ofrecer seguidad social a sus 
trabajadores. Atiende a más de dos millones de trabajadores Y a más de cuatro 
miBones de derechohabienIe por babajador en promedio, con lo que en esIe 
momento son más de diez mirlones de mexicanos beneficiaios. 

2.2.3. Estructura de los tres niYeIea de atandón médica en ellSSSTE' 

En el JSSSTE particularmente, sus 1202 ooidades médicas se distribuyen en los tres 
niveles de atellCión que abajo se enuncian . 
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1. Prmer nivel. Comprende consulta externa y aIenci6n a los programas de 
mediera preventiva en 1096 unidades de medicilla famAiar distrbJidas en 
todalaR~ 

2. Segundo nivel. lmpaIe medicala de especiaidad en sus modalidades de 
consulta externa Y hospiaización, a través de las 95 cRnicas - hospftales. 

3. Tercer nivel. Lo forman los once hospitales regionales que pioporcionan 
servicios médicos de alta especialización, lO) de eIos es el Centro Médico 
Nacional 20 de Noviembre. 

Dicha organización por niveles rige a las ilsIituciones de salud púbIca y privada del 
pals. 

2.2A. Prestaciones mécflCaS, económicas, soclalal y culturales' 

El ISSSTE ampara Y protege actuamente a sus derecIlohabjent mediante el 
otorgamiento de 21 5egU'OS, prestaciOIleS Y servicios: 

1. Medicina preventiva: 981 aldiza, ruida Y preserva la salud de los trabafadores y 
sus fallliíares, asI como de los pensionados. 

2. Seguu de 9Ilermedad Y maternidad: brinda a4et lCi6n médica de diagnóstico, 
quirúrgica y hospitalaria, asI como farmacéutica y de rehabilitación que sea 
necesaria, desde el ccrnienzo de la enfennedad o embarazo de los 
tratapdores, famiMas Y pensionados. 

3. Servicios de rehabiitación ftsica Y mental: otorga *' lCi6n a pacientes con 
algún ~ de enJermedad o discapacidad que afede al sistema locomotor, asi 
cerno a pacielltes con afección o deficiencia mental. 

4. 8egLrn de riesgos de trabajo: abe el 5e!PO reIaciOI rada con accidentes y 
91iJermedades a las que estm expuestos los trabaiadores en el ejercicio de su 
actividad cotidiaIla. 

5. Segl.-o de jt.üaci6n: ga¡ alltiza el pago de pensiones a todos los trabajadores 
que ~ 30 anos o más de servicio Y a las trabajadoras con 28 anos o 
ffiás. 

6. 8egLrn de retro por edad Y tiempo de servicio: pellsioIla a aquellos 
trabafadores que a.rnpIan 55 anos de edad Y que tengan 15 anos de servicio 
como mlrWno e igual tiempo de cotización allnstituk). 

7. Segi60 de invalidez: oIorga este seQ!XO a aqueIos trabajadores que se 
inhaIlilien ñsica o met ItlW1I91Ite por causas ajenas al desempet'io de su 



empleo, siempre y cuando hayan cotizado al Instiuto cuando menos durante 
15 aftos. 

8. 8egu'O por causa de muerte: cubre este seguro en caso de deceso por 
rnoivos ajenos al servicio, siefT1lre y cuando el trabajador haya cotizado al 
Instiuto más de 15 ai'ios, o faIecido después de los 60 anos de edad con .... 
minimo de diez anos de cotización. 

9. 8egu'O de cesantia en edad avanzada: brinda plotecci6n al trabajador que 
decida retirarse YOIu1tariamente del servicio o quede prtvado de trabajo 
retl'UleI'3do des¡:M Iés de los 60 a{)os de edad Y haya cotizado al tnstibAo 
cuando menos 15 anos. 

10.lndemnizaci6n gIobat indemniza a aquelos trabajac'«es que sin tener 
derecho a l1ingm tipo de pensión se separen demtivamenIe del servicio. 

11. Servicios de éñenci6n para el bienestar Y desarrollo infantil: procura el 
desarroIo armónico e integral de los hijos de las trabajadoras del Estado en 
las Estancias de Bienestar Y Desarrolo frIanti. 

12. Servicios fltegrales de retiro a jubiados y pensionistas: gar.:M Itiza los servicios 
mécicos Y pi estaciones econ6micas Y en especie a los trabajadoras del 
Estado en retiro. 

13. VIVienda: bmda la oportmidad de obtener vivienda digna mediante el 
arrendamiellto o venta de habitaciones económicas pertenecienIes al Instituto, 
además de préstamos hipotecaI jos y filanciamiento en generaJ para vivienda, 
en sus modaidades de adquisición de casas - habitación, construcci6n, 
reparación, ampiaci6I. o me;oras a las mismas; as( como para el pago de 
pasivos adqundos por este concepto. 

14.AIrefldan'jento: brinda la oportunidad de obtener \Iivienda digna mediante el 
arreIldarrIieI.to o venta de habitaciones. económicas perIet lecielltes al lnstiuto, 
además de pléstallOS hipotecaIios Y financiamiento en general para vivienda, 
en sus modalidades de adIpsici6n de casas - hatlitaciOO, construcci6n, 
reparación, ampiaci6n o me;oras a las mismas; asl como para el pago de 
pasNos adcP'idOs por esIe concepto. 

15.Préstamos a memano plazo: apoya la economla familiar a través de 
Ji IBlICiamieI.to de pi éstamos para la adqI isici6n de bienes de uso dIxadero. 

16. Préstamos a corto plazo: otorga préstamos en efedivo a los trabajadores que 
por aIgm motivo requieran de iquidez. 



17. TIendas y fannacias: contribuye a mejorar la calidad de vida del servidor 
púbBco Y faTriIiares derechohabiemes a través de tiendas Y farmacias que 
ruerden con productos de caIdad a precios competitivos. 

18. Servicios b.risticos: ofrece precios accesHes a iI astaIaaor leS adecuadas para 
la reaeación. 

19.Ac:tividades culturales y deportivas: atiende las necesidades básicas de los 
trabajadores Y sus tanWias como son, promociones culturales, de preparación 
técnica, fomeoto deportivo Y recreación. 

20. Servicios fmeraI ios: propordo! 18 servicios funerarios a precios accesibles. 

21. Sisana de Ahorro para el Retiro: a\.iTIEria los rectnOS a di:sposk:i6n del 
trabajador al momenIo de su retiro. 

FIgura 1. Infraestructura bbica dallSSSTE 
PcüDóll derechohabtente 10,295,082 
Esta aas de bienestar Y des anulo infantil 137 
TIeIldas 265 
Fannacias 116 
VeiatOlios 7 
PanteoIleS 1 

:r tuóstX:as 38 
Hc4eJes y balnearios 2 
TaIefes paa . 98 
Centro Geriátrico 1 
Centro de COI1YÍ'o'eflCia ~ ·ubiIadosy yo;n ~ ~ 1 
Comedores 11 
Centros de 38 
Centros~ 74 
Cerrtros~~ 9 
BiIIiotecas 61 
Teatros 2 
Foro 1 
Cf1nicas de medicina tamiar 94 
Clnicas de~..n.... 14 
Unidades de rnec1K:ina: tamiiar 926 
ConsukMios auxiiares 105 
CIInicas 71 

II"" .... ~ 24 
regionales 10 

Centro Médico Nacional 1 
Centro de Cirugla AmbulaIoria 1 
Estancia T"" ' .......... para Enfermos de los Estados 1 
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5,430 
209 
293 

6,778 I~- I Camas de tránsito 2,986 
. Fuen&e.: Subdi ecciói I de P1aIIeaCiOn FilIMCiera Y EYaIuadón Institucional Stb<irección General de 

FIOafIZaS dellSSSTE. 

2.2.5. lIisión dellSSSTE' 

. Contrbuir al mejoramiento de los niYees de bieltestaI integral de los trabajadores al 
servicio del Estado, pelSioll8dos, jlüados Y sus familiares derechohabienIe 
median&e el oportuno y eficiente otorgamienIo de los siguientes servicios: Médicos, 
Prestaciones económiCas, sociales y cul'turales, VIVienda, Ttendas Y farmacias, 
Servicios hJr1s1icos. 

2..2.6. Visión del ISSSTE7 

Nuestra derechohabienci deberá contar con seMcios acordes a sus necesidades y 
expectativas, noonados bajo códigos de caidacI Y calidez ~ permitan generar 
valores Y prácticas para la me¡ora sosIenida de biei laStar y caidad de vida, en el 
área económica, de salud, vivienda, #ormaci6n Y adJ ~; asi como ooa 
diYersificaci6n de las actividades en maIeria de deporte, cultura y reae:aci6n. 

2.3. Cruzada Nacional por la CalIdad de los Senidoe da SaJuct'. 

La llamada Cruzada NacioIIai por la Caidad de los Servicios de Salud es ooa 
campaIia a favor de un fin especffico que tiene como ob¡etivos fLWldamentaJes 
pron1O'I"ef 00 trato digno Y adecuado para los enfemlos Y sus famiiares, asI como 
brindar en todas las instituciones de saJud S8fVicios más etectivos; además de 
ofrecer mayores oportunidades de reaización profesional a médicos, enfenneras Y 
todos aqueIos que participan en los procesos de El lCi6n a la salud. 

La Cruzada incluye procesos perma lela de me;ora del des enlJ)eflo y de 
transparencia, que perrrDán a las instituciones de salud rendir cuentas claras a 
todos los mexicanos. Colocar a la caidad como 00 YcOOr hniaI,leIlta! de la cultura 
01 ga¡ IizacioIIaI de los serviQos de salud, en be! teficio de la pobbIci6n, esta es la meta 
que se proponen alcanzar. 

Esta Cruzada sugió cerno respuesta al compromiso de ~ del Gobierno 
Federal, que busca ofrecer a la población seMcios de caidad. El seMOO Y la 
hoIleStidad en el mane;o de los reaJfSOS son valores fundame¡ ,tales que motivan la 
Cruzada por la Caridad de los SeMcios de Salud. 

I htIp:Hwww.isssae.gob.rnxIrrision.htmf 
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En materia de salud, dicho compromiso del Gobtemo Federal ilcIuye dos grandes 
acciones COI raetas: 

a) ofrecer un trato digno tanto a los usuarios de los servicios de saIOO, cano a 
sus familiares y, 

b) rnepar constanlemente la caidad técnica de la atención médica. 

Dentro de los servicios de salud, el trato digno que ofrecerá la Cruzada a los usuarios 
se refleja rá 8f'I: 

• El respeto a los deredIos hLmanos Y a las caraaeósticas indivi:tuaJes de la 
pen;ona. 

• la inJormaci6n ~, veraz, oportuna y susceptille de ser entendida por el 
paciente o por quienes lo acompaf\an. 

• la amabilidad poi' parte de los ~es de servicio. 

la Cruzada pretende que la aIenci6n médica sea efecti't'a, efic:ienIe, ética Y segLrcl. 
Será etec:tiva porque logrará alcanzar los resultados esperados por el usuario de los 
servicios de salud; eficiente porque Jomentará el uso 6ptmo de los recursos de los 
que se dispone; ética porque se apegará a los valores universak!s y ~ porque 
ofrecerá 00 servicio que ilvokJae los mellOIes riesgos posI»es. 

la visión de la cruzada es ~ significativame a mejorar las COIIdiciones de 
salud de todos los mexicanos, pi oporciOIlaI atención i1tegraI de caidad a la 
población Y proIegef1a de gastos excesiYos provocados por la atención de sus 
necesidades de salud. 

En este proceso de cambio, cuya visión COI dempia que la caidad sea reca lOCida 
expI'Icita Y fehaciell&emente como un valor de la ~ orgarUzacionaI del sistema de 
salud Y que existan evidencias confiables de rneforas sustallCi ale s que sean 
percti:ias con satisfacción por los usuarios, por la pobtaci6o en general y por los 
prestadores de los seriICios. 

la Cruzada Nacional por la CaidacI de los SeMcios de Salud ha enfrentado 
~ desafios. Entre los principajes retos que ha ellCOIltrado están: 

• la bala caidad, en promedio, de los servicios de salud; 
• la heterogeneidad del set'Vicio a nivel naciOIIl8I; 
• la percepción Q81leIaizada de una mala caidad del servicio; Y 
• la i1formaci6n deficiente Y poco confiable. 

En congruencia con los retos que enfrenta el sedo!', la Cruzada se ha propuesto 
elevar la calidad de los servicios de salud Y homoIogarla en rWeIes aceptabN!s en 
todo el pais, que sean cIarameIlte percibidos por la pobIaci6n. 
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Para ~ este ob¡etivo se han pal&eaOO diez lineas fundamelltales de acción: 

1. EIaborad6n Y difusión de códigos de ética. 
2. Em lCaCi6n sobre, para Y de caidad. 
3. Información para Y sobre el usuario Y el desempeno. 
4. SisIemas de mejora continua. 
5. Recoocx::inüent del doseIripEll"lo. 
6. Estandarización de procesos Y monitoreo de resuIados. 
7. Certñ:aci6n de individuos Y organizaciones. 
8. RacioIQizat::ión regutaloria 
9. Mejoras de ale inpado en los procesos de ale11Ci6n. 
1 O.lmpulso a las mejoras en 000s árrtJitos que infiuyan en la caidad. 

A las ilstituciones púbicas Y privadas, la Cnaada Nacional por la Calidad de los 
Servicios de Salud les ayuda a elevar la satisfacciOO de los prestadores de servicios 
de saAJd oon su trabajo, arraigar la caidad Y la mejora c:orúlua en la CI..IItn de las 
organizaciones, además de reducir sustanciamente la heteroger leidacI en el nivel de 
caJidad entre los diJerentes tipos de servicios de salud, pOO1icos Y privados, en todo el 
tefritOI io nacional. 

Por su parte, la población mepará su percepción sobre la caidad de los seMcios de 
salud con información veridica., que permita elevar la confia IZa de la población en el 
sistema de salud. Asinismo, se busca incorporar a la población en la promoción Y 
vigiIaIlCia de la calidad de los servicios de sakJd. 

2.A.Progrwaa Nacional para la CertifIcacJ6n de Hospitales' 

Con el propósito de garantizar la caidad de la aIención médica en los diversos 
~íentos que proporcioIl8Il S8fVicios de salud en MéJóco, a partir del segundo 
semestre de 1998, el Consejo de "SaUlridad General, convocó a un grupo de 
expeI10s en ia maIeria, para iniciar las actMdades de un Programa Nacional para la 
Cet1iicacibn de HospjtaJes Y de una Comisión formada por asociaciones o grupos 
acadérnk;os de !J3Il prestigio Y representantes disülguidos de la sociedad, con el 
propósito de irnp/emet ItaI instrumentos que promuevan la calidad Y eficacia de los 
servicios de salud, e i"nptJtsar acciones qua orig1nen meforia en la caidad de 
atención médica Y los mismos reqllisIos que se deben retri" en los diYefsos niveles 
de atención hospjtaIaI ia para propOIcionar esta aEnci6n. 

Para lo cual el Consejo de Sahbidad General e:statÑeCiÓ 36 Criterios Y 175 
Especificacione Técnicas Y 39 Criterios '1 192 Especificacione Téalicas según la 
comptejidad del hospftaI Y el número de camas censat»es. 

8 Hospital Regional "lic.. Adolfo l6pez Maleas" fue uno de los ocho hospia6es 
regionaJes que propuso el ISSSTE al eonse;o de Salubridad General como parte del 



prTner bloque de ilstituciones en iniciar ésta Cruzada t.acia la Calidad de Jos 
SeMcios, logrando asl, mediante el segWTUento de lineamientos normaS y 
esSra&egias, que en el ano 2000 el Hospital Regional "Uc. Adolfo López Mateos", 
obtuviera su celtl".ca::i6n con una vigencia de cinco aI'Ios. 

Dlnnte el proceso de certificaci6n del ano 2000, sólo se evakJaron aquellas áreas 
que por su mportancia dentro de los procesos de servicios hospIaIarios Y atención al 
púbico I'efdaron de vital importancia, sin embargo actuak'nente se pretende agregar 
áreas que si bien son reIetoantes, están consideradas dentro de los a1terios de la 
medicina en tercer rVveI. 

2.5.Antacedentes históI icos delllospitaI Regional Adolfo López lIateoe 11 

El hospital regtonaI L..ic. Molo lópez Mateas inicia sus operaciones en 1970, con 
250 camas censabIes y cuatro especiaidades: Medicina Interna, Cirugia Generar, 
GnecOOstetiicia y Pediatrfa, para otorgar atención médica a 173,000 
derechohabienIe 

Hasta 1985 fuocion6 como hospital de 'Z" nivel de ateuciÓl'l, con una 
derechohabienci de 670,000 usuarios, lo que rep¡eseutó en 15 anos un incremeuto 
del 137%, respedo del aIlo de su fundación. 

En respuesta a las demandas de la pobSción usuaria, los directiYos del ISSSTE, 
designalon al hospital como proyecto piolo para elevar la calidad Y cobertu"a de los 
servicios médicos que se proporcionan a 00 tercer nivel con cambios innovadores 
con enIoque de caidad total, para alcanzar retos con el ~ 01 I liso del ~ 
rnuItiIiscipMar de salud como son: oportunidad, equidad, caidad Y ca!idez. 

El proyedo il&egró además, la descOIlC8I ib'aci6Il acministrativa Y financiera, 
desanoIo orgauizacionar y humano. 

A ~ de 1986, se convierte en Hospital Regional de 3" nivel, polo para el 
desarroIo de reanos htmanos y ~ para <Wersas especiaJdades. 

La exiosa experiencia, fundamenta la estrucbn Y la normatMdad para los 
hospiaIes regionales como unidades desconcentradas del instituto. 

00 Manual de Procedi"nien1os de la Jefatura Médica de ArlakJrM¡ Pak)I6gica. H. R. Uc. Adofo L6pez 
Maleas. Yayo 2005 
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2.5.1. &tructura orgáIlica del Hospital Regional Adotfo L6pez Mateos 11 

11 Manual de Organizac:iól i de la JefaUa Médica de Arlakwnla PaDIógica H. R Lic. AdoIro lópez 
Mat8os. Ma)'O 2005 
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2.5.2. Coordinación de ServIdos Médicos Auxiliares de Diagnóstico 

La Coordilaci6n de los Servicios Auxiiares de Diagr lÓStiCO Y Tratamiento aparece 
como tRI necesidad ame el crecimienlo Y desarroIo de las especialidades en el 
tercer ni't'eI que le corresponde al Hospital Adolfo López Mateo$. 

Desde su fmdación en 1970 se inició la presencia Y desarroIo de los diversos 
Sllbsistemas que la forman. 

Asi rrEmo se integraron al hospital, durante la década de los 70's, los servicios 
auxiiares de mayor derrada tales como: l..aboraloIio Cllnico, Radiologla e Irilagen, 
Nútrici6n, Medicina. Fisica Y Rehabiitació .... , Medala Nuclear, Banco de Sangre, yel 
SerW:io de PatoIogia que se agregó para la reahaci6n de las auk)pSjas Y citoIogla 
exfoiativa (procesos de trascendencia fUldamental en la COi Ir. IIISCiOO de los 
diagnósticos clmicos y quirúrgicos, asf como para la preyención del cáncer cérvico 
utemo). 

2.5.3. Jefatura de PatoIogia 

La Jefatura Médica de AnaIomta Patológica fue en c:on<U'SO por dictamen 
escal-+ "181 io Y fue otorgada al Dr. Luis Cisneros SoteIo. 

En el Ocio de este servicio, que de acuenio a la ley general de salud se integró 
desde tri principio a los servicios de especiaIicIad, el OJal sólo oontaba con dos 
médicos patólogos Y personal administrativo Y téalico. 

A triI'I'és de los anos se ha arnpiado el pe! SOI!aI para COI ifomlaI' actuarnenle las 
secciolles de PatoIogia Ouirúrgk:a, Pak>klgia PostmOI1eilll, CitopatoIogia y 
Mlcroscopla Electrónica, estando en la actlmlidad DciaI ido operacioIleS el 
l.aborMoIio de Investigación de IrmunohisIoqulmica oon la coIaboraci6n Y apoyo de 
la FacuIad de MedieN de la UniYersidad HacioIiaI Autónoma de México. 

Ciu:I;KII b b ...... Julo 2DCII ... 
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3. MARCO TEÓRICO 

3.1. Principales autores de la catidadU 

La era moderna de la admirlisbac:o:ióil de la caidad fue Inputsada por l.IlOS cuamos 
nuevos pensadores. Entre ellos, son dignos de mención Shewafth, Deming, Crosby, 
Feigellbaul1, Ishikawa, Juran, Taguchi y Ouchi. Estos maestros, autores Y asesores 
trabajaroo con la industria para hacer que las empresas se iniciaran en su camino 
para el de sarrolo de progr;:wnas de rllEIi<>ra de la calidad. 

3.1.1. Wabar A. Shewhart13 

Nació el 13 de marzo de 1891 en New Canten ~, faIecido el 11 de marzo de 
1967 en Troy HiI, New Jersey. Graduado de la lJrWe(skIad de IIIinois con grado de 
Maestrta Y Doc:torado en fisica por la lJnversidad de California en BerkeIey en 1917. 
Ensenó en la lJrWersidad de IIIinots Y Caifomia Y encabezó brevemente eJ 
departa I ii80kI de fisi::a en la EsaJeIa NoonaI de Wisoonsin en LaCrosse. 

La mayor parte de su carrera profesional la ejerció como ingeniero en Western 
EIectric de 1918 a 1924, y en los laboratorios BeII T eIephOIlB como miembro del 
cuerpo témico de 1925 hasta su retiro en 1956. También dio cátedras sobre control 
de caidad Y estadisticas aplicadas en la lJrWersidad de Londres, el InstiMo SIeYens 
de Tec:noklgla, la escue!a de graduados del Departamento de Agricultura de Estados 
UiWos y en la Inda Fue rriembro del comié de visitas en el Departamento de 
Relaciones Sociales de Harvard, profeso! honorario de Rutgers Y lTBnbro del comité 
consultivo del Departamento de Matellláticas de Princekln. Miembro fmdador de la 
Sociedad Ame! icalaa de Caidad (ASO). 

Empleado frecuentemente como consuIor, Shewhart sirvió al Departamento de 
Guerra, las Naciones Unidas Y el gobierno de la hldia Y trabajó activamerda con el 
Conse¡o NaOOnaI de 1nvestigaci6¡ I Y el Instiuto Internac:ioIISI de Estadfstica. Fue 
miefOOro honorario de la Real Sociedad Estadistica de lngIaIerra Y la AsociaciOO 
Estadistica de CaIcuta. Fue socio y oficial del Instituto de Estadisticas Matemáticas, 
la Asociación maIeIliátic;a para el Avance de la Ciencia Y la Asociaci6n Americana de 
Estadistica Y socio de la Sociedad de EcOIIOITIetrIa, el Instituto lntemacionaI de 
Estadistica Y la Academia de Ciencias de Nueva York. FI.mQió cerno el editor en jefe 
de las Series de Matemáticas Estadísticas pubicadas por John Wie and Sons. 

Shewhart esabi6 StatisticaI Method from lile Viewpoi1t: of QuaIity Control en 1939, 
haciéndose asI de prestigio en la cornmidad estadfstica. Además pubicó diversos 
artk:uIos en revistas especializadas Y muchos de sus esaios se utiIaaron de manera 
interna en los l.aboraIo!ios BaI. Uno de dichos docunentos fue el memorando del 16 

12 V8IcIés HerMndez, Luis A.IIredo. ApooIes del progIBm8 para la calidad. En: 
h:tIP:IlwtN.Ka~gaieorLc:omIcaidadl*R 
13 http:I"'-.geociIiBs.~~hIm 
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de mayo de 1924, medianle el cual proponla el uso de gráficc!s de control a sus 
superiores. 

En su honor se creó la medalla Shewhart Y se le COIISidera como el padre del control 
estadistico de calidad. 

3.1~ w. EdwanIs DemJng 

Protesor de New York UniYersity, viajó a Japón después de la Segunda Guerra 
Mundial, a soiciu:l del gobierno japonés, para ayudar a su industria a me¡orar la 
productividad Y calidad. El doctor Demif1g, estad!sIico Y ~, tuYo tanto éxito en 
su misión, que en 1951 el gobierno japonés ilstiuyó el Premio Demfng para 
innovaciones en la adminisb ación de la caIdad, que se otorgarta anualmente a 
aqueIa elilpreSS que se hli>iera distinguido en progI a 1188 de administración de la 
caidad. En los anos 1980, las corJ1l3IVas estadoLridei!SeS se arremolinaron sobre 
Deming para obIener su ayuda en el estabIecmenIo de programas de mejora de 
caidad en sus propias fábricas. 

Conceptuaiza y desarrolla el clrcuk> Deming para la mejora, mismo que considera 
los e/erner1k)s básicos del proceso adminisbativo, siempre consideró que el pr'ncipal 
responsable del funcionamiento del programa para la calidad era la dirección de la 
organización, a través de técnicas administrativas. 

FIgura 2. C'lrCulo de Daming 

FlJiI3IrE: Evans. R James, WiIiam LiIdsay. ~ y control de la calidad. Themson, Mexic:o 
2COO 
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Este autor COIISider6 que la responsabiidad de la dirección se centraba en dos áreas 
pi incill ales 14: 

1. Creación de un cima laboral favorable para las me¡oras de ca Iidad. Destaca la 
inportancia de lo que él lama motivación i"rtrlnseca (autoesúna Y 
respoIlSabiidad ildividual por el trabajo realizado) en lugar de una motivación 
extrlnseca (aceptación de recompensas materiales por el trabajo reaRado). 

2. ~ en los traba¡adores en lugar de estructuras rigidas. COIISidera que la 
mayoña de los errores que se preselltaI. en las organizaciones son causados 
o propiciados por la rigidez e inprecisi6n de la estrucbn organizacional más 
que por el personal mismo. 

Su propuesta de catorce pmtos son la base para la transtormaci6n, la adopción.y la 
actIlaCión de la administración se aplican trio en las pequenas como en las grandes, 
orga.nizaciones ya sean de servicios o dedicadas 8 la fab1 icaci6n de bienes, estos se 
conocen como la fiIosofta DerrWlg para la calidad: 

1. Crear constancia de filaIidad para el mejoramiento de produdos Y seMcios: 

a. Imovar, asignando reanos para p1anes a largo plazo. 
b. Asignar recursos a l1Yestigaci6n y educación. 
c. Me¡orar constantemen&e el diseno de productos Y servICIOS Y 

pi opOI cioI rar empleo por medio de la innovaci6n, el constarlte 
mejOIlII.1iento Y el rnamenmiento. De esta manera, las utilidades se 
darán i'TlpIIcitameme. 

2. Adoptar la nueva fiosofta.: 

a No aceptar fabricación defectllOS8 ni servicio ilcompetente como 
situaciones normales. 

b. Trabajar ~ con cier-es y proveedores. 

3. T emWlar la dependencia en la ÍI ¡specOO a: 

8. Determinar, a lo largo del proceso, los puntos afticos en lo que sea 
absolutamente necesaria la i ¡spección 1oIaI. 

b. Estinar, a modo de e;e. • .pos, costos de fabricar producto dete :tilOSO y 
de proporcionar servicios incOI.¡peteI.tes. 

c. ReeI.ipIazar la mpecci6n total por rne¡oramiento de los procesos. 

1~ Derni"Ig, w. Eduardo, Out ofthe ai:sis, MIl Ce!mr Jo.- Advanced EducationaI Services, cambridge 
1986. 

Cíod8d Ud! ' 1 .11*> 200II 
Z3 
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4. Considerar calidad, servicio y precio en productos que se ccrnpren y seMcios 
que se COIItraen: 

a. Demir, de acuerdo con proveedores, medidas de caidacI adeclladas y 
relaciones caidadlprecio. 

b. EspecifIcar procedmientos para valuar caidacI de componentes ya 
inIegrados dentro de l.-! sistema foocionaI. 

c. Demir relaciones téa1icas con proveedores en base de intercambio de 
información estacHstica. 

d. Con EMdencia estadlstica fonnal, reducir el núnero de proveedores. 

5. Mejorar COIISlantemente los sistemas de prodIlCCión Y de presentación de 
servicio: 

a. ~ proyectos de reducción de desperdicio Y de aumento de 
caidad en cada actividad: Iogistica, ingeniarla, métodos, 
rnanE:niTUento, instn.mentos Y mediciones, ventas, métodos de 
distrbuci6n, contabilidad, recursos humanos, servicio a clientes. 

b. EstabIe<:er proyectos para el estudio de los procesos que estén en 
estado de control estadlstico. 

c. Proa.nr la participación activa de los COI aocedofes de los procesos de 
producción Y de servicios. 

6. ~ métodos modernos de adiestramiento en el trabajo: 

a. EstaIIdaI izar procedimientos de operación Y defili'" lo que se entiende 
por caidad para cada traba}o. 

b. Utnizar métodos· estadIsticos para c:onocef cuando se ha completado el 
adiesi amieilto. 

c. Instn.* a los subordinados en los métodos estadisticos siTipIes para 
que puedan tomar decisiones operativas adea l8das 

7. Institui" liderazgo en la ~ 

a. Defini'" y dar a conocer los objetivos de la SI4)eI'Visi6n Y las 
respalS8bilidades inherentes: 

i Mejorar la eficacia de operarios Y máquinas 
i. ALmentar producci6n en cantidad y calidad 
ii. Reducir la carga del opera! io, buscando dar1e mayor interés, 

satisfacción Y Dr9l*' por su trabajo 
b. Motivar a los supeMsores para que mantel gan informada a la 

admRstración de las COIIdicioIIeS operativas Y tunanas que requieran 
ser corregidas y kxnar las acciones oportunas. 

c. Utilizar los métodos estadisticos para que los mismos operarios valúen 
el aJcance Y la efectMdad de la supeMsi6n. 
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a. DiseI\ar Y dar a conocer procedir1jenIos para que los operarios puedan 
conocer sin dificultad las respuestas a los problemas que les 
conciernen. 

b. Crear 1.Il clima de comprensión Y libertad para que el personal pueda 
expresar sus ~ 

c. Utmar los métodos estadfsticos adecuados para desfindar causas de 
pobre caidad. 

9. Romper las barreras entre áreas fullCioncMs. 

a Promover el conocimiento de los problemas de operaciones por el 
personal de ilvestigaci6n, diseno, compras, ventas, recursos htmanos, 
estab8:.ieIldo relaciones ctienteIproveed entre todos eles. 

b. Formar ecppos rm.a'tidiscipti para conocer y atacar prob8nas 
COIT'Iln8S, como: diseflo del producto, calidad, reducción de costos, 
servicios a clientes. 

1 O. Eiminar los sIogans, las exhortaciOI teS Y las metas para la fuerza laboral. 

a Descartar cuotas, sIogans, postefs que intenIen motivar a aumentar 
productividad, reducir deJados, responsabifizar por los resultados del 
propio trabajo. 

b. Proporcionar en cambio, a los operarlos un camino por el cual pueden 
ellos COI"IbixJi'" a las mejoras. 

11. Eiminar estáIldares de trabajo, trabajo a destajo y cutas nl.llléricas. 

a El estáldal de traba¡o que no considera caidad aumentar cantidad a 
expensas de la caidad. 

b. B estáJ!dar de trabajo que toma en ruenta calidad puede ser ilusto 
sino asigna correcta e ilcisaltillerneillte la responsabilidad por mala 
calidad. 

c. Consideraf la relación entre estándares de trabajo Y la satisfacci6n de 
hacer bien el trabajo. 

12. Birmnar las barreras que estOlban al operario. 

a Propon:ionarie instrucciones claras Y COfT1)Ietas. 
b. Valuar a los supervisores por su capacidad de Sl4)ervisi6nleducaci, 

no por la producción bruta de sus departamentos. 
c. klstruir y ~ adecuadarner"e a los inspectores para que puedan 

valuar cooectarnen&e la calidad. 
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d. Implantar un prtlgaIl'Ia de rrateniniento del equipo que tome en 
cuenta la caidad del producto que se fabrique y no solo las 
necesidades de cantidad. 

13. Instituir LIl progI ama Denso de educación Y adiestralllierto. 

a Proveer el cambio en los requisitos de amestramtento de los operarios: 
reducción del nLmero de inspedores necesario. 

b. Estudiar las nuevas tecnoIoglas no sólo de fabricación sino de 
medición, de téañcas estadlsticas, de administraci6n Y disel'\ar 
programas de adiestramiento. 

c. Diset\ar e irf1>Iernentar 1'\I~'I"V"II'~m""l8S"" y métodos de educación Y 
adiesballiellto en témicas estadisticas para todo el personal. 

1 04. Tornar medK1as para q,ar la transformación. 

a. Comprometerse a la di'ecci6n (y a todo el personal) a un esfuerzo 
permanente de calidad y prcx:Iuctividad. 

3. 1.3. PhiIip B. Crosby 

Esaibi6 en 1979 Quaity Js Free y estableció el pensamiento tradicional sobre los 
niYeJes aceptables de deredos. Crosby suponía que cualquier niYeI de detectos es 
demasiado eIeYado Y que las empI esas deberian establecer programas que 
avanzaran continuamente hacia una meta de cero defeclce. La idea que sustenta la 
caidad gratuita es que el equilibrio tradicional entre costos de mejorar la caidad Y 
costos de ...a mala calidad es erróneo. Los costos de una mala caIdad deben incluir 
todos los costos de no hacer el trabajo correctamente desde la prmeca vez:: 
desperdicios, lebabado, horas de mano de obra Y de tlláquRts perdidas, los costos 
ocuIos por el desCOI denIo de los cienIes Y por ventas perdidas, Y los costos por 
garantia. Sostiene que el costo de la mala caidad está tan stbesti liado que es 
posilIe deserOOoIsar de manera redituable catlltidades iIITIitadas para mejorar la 
caidad. 

Crosby d e s empef16 las fUlcioIlBS de vicepresidente corporativo de caridad en ITT y 
es' el fmdador del roIegio Crosby de Caidad, CJ.IB ha iTlp8I1ido cursos sernna. ios 
para más de 15,000 dnK:tiYos.. Es tan"tlién el auior de muchos libros, entre los que 
se puede citar" la Caidad es gratis: a arte de asegurarse de la calidad ~, que 
constituye LIl texto de aceptaci6n universal. la idea esencial del moWniento de 
calidad de Crosby es la prevención. Sostiene que la caidad es gratis. Sus costos 
solo están reIacioIlados con los diversos obstácIlIos CJ.IB iTlpiden CJ.IB los operarios la 
tengan desde pri"nera vez. 

El principal objetivo de las empresas al i'nplantar un sistema de calidad total debe 
ser, de acuerdo oon Crosby , cero defectos.. Los niveles aceptables de calidad deben 
prohhlse, pues comprometen el objetivo de cero defectos. 
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ExisIen dos grandes problemas catJSaI1les de la mala calidad en la industria: los que 
se deben a la tala de conocmieIlIos de Jos ~ Y Jos que se originan en los 
descuidos Y las talas de atención. los primeros pueden idelltiicarse con gran 
faciidad, medirse Y resotverse, pero los segundos requieren de ..... esfuerzo gerencial 
a largo plazo para modificar la cUbn Y las actib!des 

Para Philp Crosby, el proceso de rne¡oramiento de caidad debe parW de ..... 
compI omiso de la alta dW'ecci6n, y de tria fiosofia en la que todos los miembros de la 
orgaIlizaci6n comprenden sus prop6süos. lograr calidad sólo es posible a tnwés de 
lm cambio de cuIlura de la elllpI esa en donde se le COIICede al personal la 
oporb.ri:Iad de vivir con dignidad, bmdáIldoIe lJ1 trabajo sigIWicativo y ..... ingreso 
st.ñciente. 

Crosby destaca que los círculos de caidad Y las estadisticas, representan trI8 
minirna parte de la tarea encaminada a lograr la caIdad. Las fases del cambio para 
lograr la caidad son: convicción de la dIecci6n, compromiso de la ala gerencia Y de 
todo el persalal Y conversión de la cultura organizacional. Por otra parte Crosby 
seí\aIa que • la empresa que desee aviar COIIfidos, efminar el incu"npIimiento de los 
requisitos, ahorrar dinero, y mauteuel satisfechos a sus cientes debe vacooarse. 
Esta vac...-.a compIElIOO tres esbategias adnlitlisbativas,que son: 

Su'ge cuando los rrEnbros de ..... equipo de trabajo deciden que no estan 
displleStos a klIerar poi" más tiempo tria siuaci6n ilconveniente Y reconocen que 
sus propias acciones constituyen el único instrumento que pemliti á cambiar las 
camc:terfsticas de la organtzaci6n. Toman calCiellCia de los ruatro PI i lCipios 
absolutos, que son el fmdarnento concepkIaI del proceso de mejoram.ienlo de la 
caidad. 

1. La caidad impica ~ con los requermentos: este pñlcipio nos dice que 
para mejoral' la calidad lodo personal debe estar COIISCien&e de que deben 
hacer las cosas bien desde la pñnera vez, pero para que esto se leve a cabo, 
los di'edivos tienen que establecer da alletE los reqllisitos que deben de 
cunpIi- los etTlpIea:Io6; SlIllitlisb .. los mecHos necesarios para que el personal 
cunpIa con los requisitos, Y dedicar todo su tiempo a estudiar y ayudar al 
personal 

2. La caIdad proviene de la prevención (las enfermedades se previenen con 
vaCl.IlaS): este principio seftaIa que es más fácit Y menos costoso preven¡- las 
cosas que corregOas. La pre'lElIICión se basa en la comprensión del proceso, 
por lo tanto hay que observar el proceso Y detem lit alas posties causas de 
error. 
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3. El estállida. de caJidad es cero defectos: Crosby creó el concepto de cero 
defectos, por que afirma que el personal debe saber precisamente lo que se 
espera de eIos. Por lo que no deben establecerse niveles de calkiad o 
estáIldares de trabajo, sO:> más bien 00 estado ideal de! trabafo. Cero 
defedos es hacer lo acordado en el momento acordado, es hacer bien las 
cosas desde la prinera vez, es tomar en serio los requisitos los· errores son 
ocasionados por dos causas: la fab de conocimieI lÍOS Y la tala de atención. 

4. La medición de la caidad es el precio de la inconfomlidad: aquí se menciona 
ooa fonna de evakJar la caIdacI dentro de la empresa, costeando las 
actividades que se tengan que realizar por haber hecho las cosas mal 
(lIlCUnlpIimierdo de requisitos). Desde CorreccioII8S hasta reprocesos, el pago 
de garantlas Y reclamaciones e incluso la entrega de nueYOS productos por 
defectuosos. 

B. Educación 

Una vez que en la empresa hay la deIerminación de conseguir la calidad de sus 
produdDs y termilar con sus problemas, se recpere de 00 progrMIa de educación 
continoo para todo el personal. La edllCaCión tiene que ser 00 proceso cotidiano para 
que todos COI I ¡preI1dai I los cuatro principios absoItJk)s, el proceso de mejoramiento 
de caidad, Y lo que impica propiciar la calidad total dentro de la orgauaaci6n. Los 
anos de capadtaci6n se irnpartWán a los siguien&es niveles: 

• Ejecutivos 
• Geren&es 
• Personal 

De esta manera siniar a las a"-.lIIaciolles de Deming Y Jtran, Crosby piensa que el 
desempeIk> de las companlas es el refiejo de la ac:tiud gerencial con respecto a la 
caIdad. Para legar grandes meforas, la gerencia tiene que estar convencida de los 
siguientes pasos: 

a) Que tienen LrI problema de calidad Y que esta debe usarse para operar con 
ventaja; 

b) Que tendrán que comprom:&arse a compra¡ldet y apkar los cuatro principios 
absolutos de la adminisbación de caidad; 

e) Que deben cambiar la manera de pensar Y aba¡ mIS( Jos criterios 
convendOI aes que causan los problemas. 

Crosby sostiene que se requiere .., tiempo largo para pasar de la corMcci6n a la 
conversión pero que, tan pronto como e1lipieza el proceso de b a 1Sferencia, se inician 
las me;oras. 
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La inpIantadón consiste en estabIeceI el proceso de mejoramiento dentro de la 
cxganización en forma metódica, para lo cual Crosby propone catorce puntos. 

~ de Crosby de catorce puntos para la mejora de la caidad 

l. CompI onjso gerencial:: la ala dirección debe elaborar una poIitica de calidad; 
el tema principal de discusión en sus ret.IlÍOIleS debe ser la caidad. 

2. Equipo de mejoras de caidad: para formar este equipo deben conjlrltarse 
pat ticipantes de cada departamento. Deberá tener alguien que tenga fácil 
corrn.nicaci6n con la ala gerencia para establecer la estrategia general a 
SEVJir· 

3. Medición de la calidad: todo personal debe pensar en su trabajo y cómo 
medi1o, pues as! conocerán almO Y hacia donde van. A través de la medición, 
los requisitos de cada actividad o trabajo se van consolidando o definiendo 
especlfic¡YnenI 

4_ Costo de la ewJuación de la ca8dad: se establece el cosIo de calidad para 
indicar de dónde se deben aplicar acciones correctivas que sean rentabies 
para la compatila. 

5. Percepci6n de caidad: se debe COIICiei ¡tiza al personal por rnedXl de 
información, de lo que cuesta hacer las cosas mal y los l'eSI.dtados que se 
obtieIlef1 con el mepamiento de la caidad. 

6. Acciones carectivas: se refiere a estabiecer l..Il s&ema de correcci6n, el aJaI 
se basará en intormaci6n role.: a Ile del problema Y anáisis detaJado que 
muestren las causas que lo origR:In, para eiI¡liIkWIo. 

7. Formación de l..Il comité adecuado para el PI C93rJIa cero defectos: eIabofar 
l..Il plan ylo programa de desarroIo de LOa convivencia social de la empresa, 
en el cual participaran oradbres que represerEn a los cier"Es, los Y1dicatos, 
las comunidades, los ernpEados Y todos aque/k)s que estén iltelesados en la 
calidad.. 

8. Entre!18fniento de~: después que los directivos han compretldido Y 
se han comprometido con los cuatro ~ absoUos, se debe educar al 
personal para coocientizar1o, para que sea menos tolerante a los defectos Y 
erra-es, lo que dará como resultado el rnejorarrUenkJ deseado. 

9. Elltrellamieuto de supervisores: debe inplalltarse l..Il progiall8 JormaI de 
01 iellIaci6n para cero defectos, que debe desarrollarse antes de poner en 
acción las medidas pertinentes. 
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10. EstabIeciniento de las metas: las remiones pe! icXicas entre los supervisores 
Y los empleados, ayudan a que el personal piense en términos de alcanzar las 
metas Y desarrollar las tareas especfficas en equipo. 

11. EimilIaCión de las causas de errores: Se solicita al personal que sei\aIe los 
pntiemas exmentes dentro de sus actividades o relación laboral. para de 
esta manera resolver las causas de error. 

12. RecoIlOCimientos: se estab6ecen programas de recompensas para premiar a 
los que a.mpIen sus metas o desant*ln labores extraordinarias. No es 
necesario que las recompet lSaS sean 8COI16micas; lo mportanIe es el 
reconocir'rMent púbico. 

13. Consejos de caidad: ~ en reunir a todos los profesionales de la caidad. 
con el ob¡etivo de que exista reboaJirnel tIaci6n Y comenten sus experiencias 
en la eImnación de problemas, para que se estimuJe entre ellos Y los 
empleados la cet1eZa de alcanzar cero detectes. 

14.HaceI1o nuevamente: en el rnomenIo en que se ha alcanzado cierta madurez 
en el proceso, el ~ de mejoramienIo de la caidad, debe b"al1SfeR kxias 
sus respOIlSabiidades a 000 nuevo que revitalice el proceso e inicie 
iIlIlcwaciones para obIener al.I1 mayores mejoras. 

3.1.4.. ArmancI V. Feigenbaum 

DesarroI6 el COIIC:ep1o de control de la caidad total (TQC, por sus sigas en inglés) en 
su libro de 1983. FeigellbaLm menciona que la respollsabiidad de la caidad debe 
descansa en las personas que hacen el trabato. Este concepIo se conoce como 
calidad en el origen Y signiica que todo trabajador, seaelaria, ~ o velldedOI 
debe ser respalSBlble de ejecutar su trabajo con calidad perfecta. En TOC, donde la 
calidad del producto es más importante que las tasas de producción, a los 
trabajadores se les da autoridad para detener la prodIlCCión, siempre que oc::man 
Pf"Ob'emas de caidad. 

Fue el prmero en afirmaI" que la calidad debe COIISider.wse en todas las diferentes 
etapas del proceso Y no sólo en la función de manufactura. Sostiene que la 
COI1Iri>ución de la ftn:i6n de manufactura considerada de manera aislada, no es 
Slñ:ien1e para obtener productos de alta caidad: "el pñlc::ipjo fundanentaI del 
COIICepto de caidad total, asI como su dielencia con otros COllceptos, es que. para 
que sea de l.Il8 efectividad gEIIllÑna, el control debe iniciar por la idelltificación de los 
requerimientos de la caidad del cienIe Y termile solamente aJando el producto que 
~ a sus manos produzca un cfienIe satistecho. a control de caidad total guia las 
acciOIleS COOI'dWIadas de personas, máquinas e i1formaciÓIl, para alcanzar esIe 
ob¡etiYo. B prinef principio que debe tomarse en cuenta es que la calidad es 
respalS8biidad de todos". 
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Sostiene que el curso de los nuevos produclos en una fábrica pasa por etapas 
sinWares a lo que el llama el ciclo ildustriaI. COIISidera tres categorias de etapas: 

• Control de nuevos disenos 
• Control de maleriales de insLmo 
• Control del producto o del proceso 

IIltrodl9o grandes avances al estudiar los cosIos de la calidad, identifica a los 
diversos costos en lo que designa como la fábrica ocuIa, eskl es la proporción de la 
capacidad kJtaI que se dedica de manera especffica a los reprocesos y correcciOIl8S. 
Considera que el tamalk> de la fábrica ocufta puede legar a 15-40% ele la capacidad 
total de la fábrica. 

F ejgeIlbaml al introduci-r el concepto de la satisfacci6n total proYOca. que ya no sea 
suficienE cumpIi" con las especificaciOIleS de 1.11 producto hay que buscar la 
satistaccióI, total del diente a fin de pennalleCeI' en el mercado. Cuando se refiere al 
"nivel más económico", está cOlIsideral'ldo hacerlo bien a la primera vez, ".errores, 
sin jet! abados, hacer el trabajo soIarnef'Me una vez y hacet10 bien, este es el 
comprontiso. 

3. 1.5. Kaoru Ishikawa 

No sólo causó un impacto di-edo en la mejora de la calidad con su trabajo en la 
industria, sino que su libro Guide /o Quaay Control pudiera haber infIukIo a gurús 
posIeIiores de la caicIad. Se le da crédio por el concepto de los clrrulos de calidad. 
También sugiió el uso de los diaglarnas de espDi de pescado, lliizalos para 
rastrear quejas de los ciernes relativas a probie!llaS de caüdad en las operaciones 
.-esponsaba de la prodI rcci6n. El ~ es un diagrama de espWI de pescado 
IrtiMzado para ellCOIrbBl las causas de presencia de tubujas entre las capas de las 
llantas de auDn6Yil Ishikawa opina que en /as ~ estadounDenses la 
respor rsabiIidad de la caidad, el producto Y el secvicio se delega a un pequet\o grupo 
de persmaI, pero los gerentes japoneses esIén totamente compI ometidos con la 
calidad. 

EsE diagrama muestra una re&ación entre las caraderisticas Y los factores causales, 
por lo cual se ha derIonW1ado de causa etedo. Es nace s SI io entet lder10 que es el 
control de procesos, aduefIamos del proceso (que es un corprto de fadores 
causales) e incoq>orar dentro del proceso "181181 as de hacer rne;cxes productos, flar 
me;ores metas Y lograr efectos. Aunque los fadores car salss son muchos, los 
Yefdaderarnente i'nportanms no lo 500. 
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Figura 3. Diagrama de espina da pescado para las burbujas en las capas da 
Iantas de un auIonIóYil. 
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Istlikawa obCiene su grado de qufmica apicada en la Universidad de Tokio en marzo 
de 1939, ano en que se vincula a ooa empresa dedicada a la icuefacción del carbón, 
que era lnI de las prioridades nacionales por aqueIa época, y adquirió experiencia 
en 10& campos de diseno, construcci6n Y opaaaolles de invesügaci6i1., ente mayo de 
1939 Y mayo de 1941, estuvo comisioIlado como oficial téalico naval en el área de la 
p6Ivora. Los ocho años que pasó en la industria Y en la armada lo prepararon para 
dedicarse al control de caidad. 

En 1947, regresa a la UniYersidacI de Tokio, cada vez que hacia experimentos en su 
laboraIorio tenia problemas con la dispersión de dab, por esta razón comenzó a 
estudiar mé&odos estadtsticos en 1948. En 1949 acudió a la Unt6n de Cientlficos e 
Ingellielos Japoneses (JUSE). 

Los pasos que siguió y las razones que lo guiaron fueron las siguientes: 

1. Los ilgenieros que juzgan con base en sus datos expeñnentales tienen que 
conocer 10& métodos estad~ de rnemoI ia. Creó un ano titulado "Cómo 
utilizar datos experimentales- Y lo hizo obIgatorio para el priner semestre del 
liItmo ano en la Faa.itad de Ingeniarla de Tokio. 

2. El Japón no tiene aboodaI tcia de reCl.I'SOS natutales sino que debe 
impoItarIos, junto con 10& alimentos, del exterior. PoI" lo tanto, es necesario 
ampiar las exportaciones. La época de los produdos baratos Y de mala 
calidad para la exportación se ha acabado. El Japón tiene que esIorzarse por 
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rnanufactu'ar productos de alta caidad Y bajo costo, por esta razón, el control 
de calidad estadistico y el control de caidad ~ 1I1 máxmo de cuidado. 

3. Los ocho ar.os que pasó en el mundo no académico, desp Iés de graduarse, 
le ensefIaI on que la industria Y la sodedad japonesas se comportaban de 
manera muy irTaciOI aaI. Empezó a aeer que estudiando el control de calidad Y 
apJicándolo corredaI,lenIe, se podria corregir este comportarnienlo irracional 
de la industria Y la sociedad, En otras palabras le pareció que la aplicación del 
ce podña lograr la revitaizaci6n de la industria Y efectuar una revolución 
COIICeptuaI en la gerencia 

A comienzos de los anos 50 los plOgramas de capacitación para supervisores se 
llamaban rr aIeres de estudio de CC". La junta ediloriaI de la revista FQC prefirió 
llamarlos ad:Mdades de "C1rcuIos de CC·. Esto fue en abril de 1962. 

Desde entonces, estas ac:tiYidades se ha1 cifundido muy rápidamente, no solo a las 
ildustrias secundarias sR¡ también a las te! ciaJ ias. 

El auge del CC se debe a los esfuerzos de muchas personas, entre ellas los 
directores de dos revistas, los presidellles regionales de los CírcUos de Caidad 
(CC), los secreIarios ejecutivos Y los secretarios regionales cuyo tUnera pasa de 
1 ,000 así como las per500aS encargadas de ce en la Unión de Cientificos e 
Inget lieI os Japoneses (JUSE). 

Ishikawa está consQerando en el Japón como el principal precursor de la 
Mninistración de la Caidad Total Se insptr6 en los trabajos de Deming Y Juran y, 
en menor grado de FeigenbaLm. Es muy amtirado por las siguientes contribuciones: 

1. Circules de CordroI de Calidad (cee), fue el pñnero en introducir ese 
COIIC8J)to y ponerlo en práctica con éxio. 

a. Técnca:s estadísticas eJementaMs: 
i. ~ de PareIo (lo poco VItal contra lo mucho trMa/) 
i. Diagr 81 ItaS de causas y efectos (no es lI18 técnica estadlstica) 
i.. Esb atificaci6n 
N. lista de COi'!pi obacióIl (bitácora) 
Y. Histogfama 
vi. Diagrama de dispersión 
vi. Controles Y gráf'Ic$s de Shewart 

b. MéIodo estadistico intelmedio: 
i Anáisis teórico Y de muestreo 
i. Diversos I'llémdos de estinación estacIlstica y COI'1'1PfObaci6 de 

hip6Esis 
i. Métodos basados en pruebas sensoras 
N. Métodos de disel'k> expem.a.1taI 



c. Métodos estadisticos avaIlZ3dos (con computadoras): 
i. Diseno experWnentaI avanzado 
i. Aná.isis muIivariados 
ii. Métodos de lrNestigaci6n de operaciones 

2. Fue el aeador de los diagr.;mas de espinas pescado, de causa efecto o de 
1shiuIwa, que se usan ac::tuamente en todo el mundo en las mejoras 
continuas, para representa! los análi:sis de los efectos Y sus posi>tes causas. 

3. Ishitawa ha hecho ~ Ita! ios de que el enfoque de Fei:ngenbauTI del 
Control de Calidad Tola! ncIuye muchas pe! SOllaS que no son espec:iatistas y, 
por consigIjente, tienen IirnitaciOIIeS en ruankl a su contribuci6n a la 
resoIucióo de problemas. Sostiene que el control de caidad en toda la 
compatlla, tiene que basarse en el uso generalizado de \éa Iicas estacIisticas. 
Clasifica las téa Iicas en tres categorias, Ishbwa piensa que el 90-95% de los 
problemas pueden resolverse usando 1éCI1icas estadlsticas elementales, que 
no requieren conocinientos especiaizados. 

a ce es un grupo pequeño que desarrolla actividades de caidad voluntariamente 
dentro de un mismo taIer. 

Esm ~ lleva a cabo contiluamente como parte de las actividades de control de 
caJidad en toda la empresa autodesanuIo Y desarroIo mutuo, control Y rne;orarn¡ento 
dentro del taIer utmando témicas de control de cafidad con parl:icipación de todos 
sus miembros. 

las ideas básicas subyacentes en los clrcu60s de control de caidad en toda ~ 
son las siguientes: 

1. CorItriM.* al mejoraniento y desarrolo de la empresa. 
2 Respetar a la hunanidad Y aear un Iuga" de traba¡o amable Y diáfano donde 

valga la pena estar. 
3. Ejercer las capacidades tunanas pIen¡;menIe, Y con el tiempo aprovechar 

capacidades ilfinitas. 

3.1.6. Joseph 11. Juran 

Igual que Deming, fue descubieI10 tardfamente por las empesas estadounidenses. 
Juran desempeI\6 un papel mportarM y pionero al ensena- a los fabricar1ms 
japon 9 S 9 S cómo mejorar la caidad de sus productos. En Quaity Control Hanc1Joo/( 
recomienda que la ala direcci6n se compIometa a LIla mejora de la calidad de los 
productos, pmeaci6n de la caidad, estad1stica para la identificación de 
disCI epallCias Y una mejora corúlua en todos los aspectos de la calidad de los 
produdos. 



Juran basa su teorfa acerca de la caridad a partir de las observaciones hechas a los 
Japoneses Y sus estJcEgias l!lWzadas, las cuales incIuian: 

• ~ de la arta dirección. 
• Formación para kxias las fI.Ilciones Y en todos los niYeIes. 
• Mejora de la calidad a un ritmo continuo Y rewLdonario. 
• Partiapaci6n de la mano de obra a través de los drctb de control de calidad. 

Para ~ la calidad r.cIuye ciertos elementos que conviene defini": 

• Produdo: saida de roalquier proceso el cual COI s'si: en bienes y seMcios, 
los pñneI os son cosas flsicas y los seNicios; trabajo reaizado para otra 
persona. Incluido el software que es el prognuna de instrucciones pcr.i 

01 dalladores o información general (planes, advertencias). 

• CienIe: alalqllier persona que recile el producto o proceso o es afectado por 
él. Los cJientes externos son afectados por el produdo pero no son miembros 
de la empresa que los produce; los ciertes inlemos son afectados por el 
producto Y son miembros de la empresa que los produce. 

• Satisfacción del producto: es el reSI.-ado que se obtiene cuando las 
caracterlsticas del producto responden a las necesidades del ciente, 
getlelak'Jl8nte, es sinónino de satisfacción del diente. 

• Deficiencia del producto: es tri falo que tiene como consecuencia la 
insatisfacci6n con el producto; el mayor mpacto lo ejercen sobre los costos, al 
rehacer el trabajo previo y respo! ldeI a las reclamaciones del cliente, 

La gestión de la caidad se hace por medio del uso de los procesos llamado Trilogía 
de Juran. 
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Figura 4. Tr80gia de Juran 

IlEJORA. COMTROL 

Fuen1e: VaIdés HemáI odez, Ws Alfredo. Apunl&s del programa p8F8 la caIid8d. En: 
http:nw-.tBaioIogtaycaIigaleon.oorM::aidacI.htm 

a} PlalIificaci6n de la caidad: esta es la actividad de desarrollo de los 
productos Y procesos requeridos para satisFace1 las necesidades de los 
cientes Y que impica los siguientes pasos 

L Detern'WlaI quienes son los cienles 
¡j. lJoeterminaI las necesidades de los dientes 
¡¡j. DesarroAaI las caraderfsticas del producto que responden a las 

nea!Sriades de los cientes 
iv. DesarroIar los procesos que sean capaces de producir aqll8llas 

caraderisticas del producto 
v. TrallSIe! i los planes rest.bnIes a las fuerzas operativas 

b} Control de calidad: esas proceso consta de los sirPerrtes pasos 
i. EvaIuaf e{ compo¡1allielllo real de la caidad 
i. Comparar el ca-nportamiento real con los objetivos de caidad 
ii. Actuar sobra diferencias 

e} Mejora de la calidad: es el medio de eewr la calidad a niveles, &rI 
precedemes, la metodoIogla consta de los siguientes pasos universales 

i. Establecer la infraestructLn necesaria. para consegui" una 
mejora de la caidad anuamente 

i. ldentificaI las necesidades COIN"V1lC1ot'!1"1"etas~ para me;orar los proyectos 
de mejora 

ii. Estab6eceI tri equfpo de personas para cada proyecto con una 
respalSabiidad clara de levar el proyecto a W1 buen fin 

N. PropOIooa los recursos, la motivación Y la formación necesaria 
para que los ~ alaQllOStiQtlen las causas, Jomelll:efl el 
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estabIecinierrt de un remedio y establezcan los controles para 
mardener los belleficios. 

Por otro lado en cuanto las medidas de las deficiencias se expresan en fmción de 
catidad: la evaluación de las caradeI ísticas del producto c:omtenza pregmtando a los 
cIienIes cómo evalúan ellos la catidad; Y la tarea de los aJos di"ectivos, por otra 
parle, será galalltizar que los manuales de la empresa Y los rna&eriaM!s de 
información incluyan definicioI teS claras de la palabra cafidad Y de la terminología 
subsidiaria. 

3.1.7. Genichi Taguchi 

Ha sido asesor de empresas Ikier como Ford e IBM para ayudarles en el desaIToIo 
de un mejor control estadfstico de sus procesos de producci6n. Taguchi afima que el 
ajuste COIIStaIte de las rn.áqunas de producción para consegui'" una calidad de 
produdo lniforme no es etediYo y que, en vez de ekI, los produdos se deben 
disenar de manera que sean lo suficientemente robustos para que funcionen 
satisfa.dt .. iameI,te, a pesar de variaciones de la linea de producción o en la práctica.. 

Taguchi trabajó como diredol de la Academia JapateSa de Caidad entre 1978-1982. 
Recibió los premios lJenWlg de 1960 por sus contribuciones en el desarroIo de 
técnicas para la opti'nización ildustriaI. Ha desarrollado méIodos para el control de 
caüdad en linea, que constiuyen la base de su enfoque al aseguramiento del control 
de catidad total. 

En 1989, Taguchi fue condecorado por el emperador de Japón con la orden Mm de 
listón pú"pln, por su contrilución a los está.t mes ildustriales ~ Japón. Es ahora 
consub inIernacionaI en aseguramiento y control de caidad. 

Los métodos de T aguchi incorporan el uso de téa Iicas estadlsticas. Estas téalicas 
están planeadas para que los diset\adores e ilgeIlieI os opúnicen las bases de 
productos mas d...-aderos.. ~ métodos estadlsOOos constituyen lrI8 herramienta 
de eIirnmci6n de ir'npedinenD Y resoIIlCión de problemas en las prWneras etapas 
del ciclo de desarrcIo de 00 producto. Además de las val iai:»es de control que se 
manejan, los métodos de Taguchi perrniIen que los ingenierosIdise 
identifiquen las variables de ruido que, de no controlarse, pueden afectar la 
fabricación Y el d: s empeflo del produdo. 

Taguchi define la caüdad de 00 producto cómo la pérdda que dicho producto imparte 
a la sociedad desde el momeIlto que se despacha. La pérdida puede incluir varias 
cosas tales como quejas del c:IienE, cosIos aálCionales de 981 antias, deter1oro de la 
reputación de la compaNa Y pércida de penetración en el mercado. 

Algunos de los imperativos de CakIad de Taguchi son: 

1. Las pérdidas de calidad resultan de las falas del producto después de su 
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venta; "la bondad - de l.Il producto es más l.Il8 fmci6n de su ~ que del 
control en linea del proceso de manufactura, por estricto que ese sea 

2. Los buenos productos emiten lila -sanar fuerte, independienteme del 
"ruido- exiemo Y con un mnmo de ruido in&emo. Cualquier tortaIecimiento de 
diseOO, esto es, ClIaIqI ier Sl.ITleIlto de mercado de la: relación sefsal-ruido de 
ClIaIesqUera de sus COI r.,oc lentes, origRri Ynuttáneamente una mejora de 
la caidad total del producto. 

3. Es necesaJio fijar objetivos de reQ::iooes máxmas setlakuido Y desarrollar un 
sistema que permita anaizar los cambios del desempeno total del sisIema 
como conseruencia de los efectos promedio de las partes componelltes, es 
dea", cuando las partes se someten a valores, presiones Y condiciones 
experinentaIes variables. En los productos nuevos, los efectos promedio 
pueden evaluarse con gran eficiencia por medio de - redes ortogonaies-. 

<J. Para obIener buenos productos, deben fijarse valores deseados para los 
compoIleI"des Y después reducir al mfnimo el cuadrado de las desviaciones 
para los ~ combi1ados, promediados con respecto a las dleferdes 
COIIdiciOIIes del ciente-usuario. 

5. Antes de proceder a su manufactura, es necesario fijar las tolerancias del 
producto. De esta manera la pérdida total de ca1idad aunenta con el aJadrado 
de la desviación del vaIof deseado, esto es, obedece la eruación de segundo 
grado L=D2C, donde la COIlStante e está delerrrmada por el costo de las 
medidas de correcc:ión apicadas en la fabrica. Esta es la "flIlci6n de pérdida 
de calidad". 

6. Poco es lo que se gana despachauoo un producto que apenas satisface los 
estáIldares, CI.Il1PIa con los oIJietjvos Y no se conJoone con sWnplemente 
CI.I'l'IpW las espec:if1C8Ciol1SS. 

7. Se debe trabajar sin descanso para lograr diseI"Ios que puedan producirse 
COI'ISistBI Remeille; se debe exigir consisIencia a la fabrica. Las aa.mulaciones 
catasi:l6ficas son más probables cuando se presentan desviaciones dispersas 
de las espec:IicacioIlBS, que ruando existen desviaciones consistenIes en el 
campo. Cuando la desviación con raspado a los valores des e acios es 
colIsisterrte, el ajusIe es más factiIIe. 

8. Un esfuerzo COIIOSIltrado para redlJ(2- las falas en el campo, reducri de 
manera simultánea las talas en la fábrica. Debemos esbzamos por disminuir 
las variaciones en los ~ del producto Y con ello se reducirán las 
valiaciOIlSS de la totaidad del sistema de producción. 

9. Las prOp!eStas competitivas en equipos o en rnodificaciOIlSS del proceso, 
pueden compararse sunando el costo de cada propuesta al promedio de 
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pérdida de caidad, este es, a las desviaciOl.es que pueden SU"gir de las 
propuestas. 

3.1.8. WiIiam G. 0uchI 

Es ampiamente conocido por sus trabajos de la teoria "Z" Y ha iwestigado en detaIe 
el impado de la fiIosofia geret lCial japonesa. sobre las empresas norteamericanas. 
Ueg6 a la conclusión de que el éxio de los negocios se debe prTnordiamente a su 
comprorni:so de caidad Y su estilo participativo. Sostiene que las grandes deficieocias 
de las empresas norIeamericanas se deben en buena parte a l.I'l agudo problema de 
especialización. . 

Propuso los lineamientos que encuentran base en COI [!pi 01 [lisos muy firmes Y l.I'l 
estio participativo. Los lineamientos que Ouchi propone son los siguientes: 

1. Compret KIer el tipo de organización Z y el papel de cada individuo. 
2. Auditar la filosofta de la compaNa. 
3. Defilir la fiosofIa gerencial deseada e ilvoIucrar a su IIder. 
4. Apicar la fIosofta creando tanto las es:truc:bras como los incentivos 

necesarios. 
5. DesarroIar las habilidades inIerpefsonaIes. 
6. El personal debe probarse a sí mismo Y a la compañía. 
7. El skldicalo debe i1vokJcrarse. 
8. El 8f'Ill1eo debe ser estable. Evitar los despidos Y combatir las desgracias. 
9. Decickse por l.I'l sistema de evaluaciones Y promociones lentas. 
10. Ensanchar los ha! izares del desanoIo protesionaI del personal. 
11. Preparar la apicaci6n en el prWner nivel (el más bajo). 
12. ~ las áreas para inpIaI llar la participación. 
13. Permitir el desarroIo de reSdoIlSS (por etempIo, promover las buenas 

CClI1"ItDcacion). 

El pellS8ITIierto de estos gurús de la caIídacI ha inftuido individual Y coIectiYamente 
de t.na manera pennaneme la administración de la caidad de los productos Y 
servicios estadnI.IlideIlSeS. 

3.2.1ntrodI1CC1ón al concepm de caidacI"II 

Es un hecho inevitable que en esta época, casi en cualquier parte del 1"l'U"ldo, Y 
México no es la excepción, la dave del éxIo reside en ser competitivos, er lleI del Ido 
por éxito que la sociedad pueda obIener los satisfadores matataes ylo emocionales 
que le pennitan vMr con cafidad. Los SCiIi:sfa:trxes pueden ser muchos y muy 
variados, as! como las expedativas de cada ildividuo con respecto al rWeI de éstos; 
sin embargo, en todos los casos se requiere que las organizaciones dedicas a 
generar dichos satisfactores sean competitivas. Ser competitiYo significa poder 

t5 cantO Delgado, Humberto. Desarto8o de una cuItun! de csIídad. Me Graw Hil México, Ma-zo 2002. 
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operar oon ventajas retativas con respecto a otras 01 Q811izaciones que buscan los 
mismos reaKSOS Y mercados en donde los constmidores demandan cada. vez más 
caidad, precio, tiempo de respuesta Y respeto a la ecoiogia. 

Los países de LatinoaméIica necesian lnl mayor cantidad de personas de caidad, 
que desarroIen Y operen 01 Q811tzaciOI leS alamente competitiYas que puedan 
ina.nionar exitosamente en los llleI cados mundiales en busca de los satisfadores 
que ia sociedad demanda Y merece. Pln esto es indispeIlSabIe que COIIOZCM su 
situación actual Y las caraderisticas de sus economías, para asl poder desarroIar 
una wItura de cal:idad Y competitividad integr*s. 

3.2.1. Concepto de calidad 

En general se puede decir que calidad abarca \odas las ClI8tidades oon las que 
ruenIa LrI producto o un servicio para ser de utiidad a quien se siMt de él. Esto es, 
un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e 
intangbIes, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre estas caracterfsticas 
podeIllOS mencionar sus fmciOIleS operativas (vekx:idad, capacidad, etc.), el precio Y 
la econornia de su uso, la dtrcIbiIidad, la seguridad, faciidad Y adecuación de uso, 
que sea sinpIe de manufacturar Y de rnan&eoer en condiciones operativas, que sea 
fácil de desechar (ecológico), etc. 

La palabra caidad se eIl'1llea con frecuencia en el lenguaje corriente con difere¡ Itas 
significados. En el domilio de los productos industriales Y de los productos de 
consuno, la palabra caidad se utiiza prindpaImente en dos sentidos: una que 
relaciona LrI producto con su uso y la otra con la satisfac::ciOO del cliente que lo 
emplea. 

Para saber su s9'Wficado en el C8lJ1)O de los productosIseMci que producen las 
empresas Y que se ofrecen a los cientes se aeo la norma ISO 8402 que ofidaiz6 
una definici6n ya aceptada desde hace mucho tiempo. 

"La caidad es un c:orprto de prcpiBdades Y caradeIisticas de LrI producto o de un 
servicio que le confl8leli la capacidad de satisfacer necesidades (de los cientes) 
expresadas o ~ por un cierto precio". 

Au~ una demici6n tan breve tiene ..., punto central debe desarroIarse para 
proporcioIl8T lnl base para la acción. 

La eDensi6n de esta defI'lici6n comienza con la palabra ciente. Un cierta es aquel a 
quien ... producto o proceso inpada: 

1. Los clientes exIemos incluyen no sólo al usuario final, sino también a los 
procesadores riermedios Y a los comerciantes. Otros cfientes no son 
compradores se sirven de un inlerJne(iario yJo de los COIlleIcialltes. Otros 
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clientes que no son compIadores sOl tienen alguna conexión con el producto, 
como los cuerpos regu\adores gubemarne!!taIes. 

2. Los clientes internos ilcIuyeo tanto a otras divisiones de la compafIia a las 
que se les proporciona CCJI'l'1)OOE!I' para un ellSafTIbIe, como a otros a los 
qua aJecta directamente. 

3.22.. PrincIpIos de caKdad 

Los pmcipios centrales de la caidad se pueden resmW en los siguientes puntos: 

1. ErIoque al ciente 
2. p~ Y trabajo en equipo 
3. Mejora Y aprendizaje continuos 

Sin entIargo, a pesar de su ~, esIos principios son muy diferentes de las 
prácticas tradicionales de la adninistraci6n. l-istóI icaI. ¡ente, las empresas hDeron 
poco por comprender cuajes eran las necesnades de \os cfienIes externos Y mucho 
menos, las necesKIades de los cIienIes Demos. Gerentes Y esp8" 5 las 
controlaban Y dirigian los sistemas de producci6n; a los trabajadores se les deáa lo 
que \enlan que hacer, cómo hacerlo y pocas veces se les pedia su opnón. El trabajo 
en equipo era wtuamente i-.exisIeI rte. Una cierta cantidad de despeI dic:io Y error era 
aceptab6e, se controlaban debido a desa.Jbñnientos tecnológicos Y no como 
reSI liado de proponerse sEmpre ooa mejora continua 

Con la calidad una organización busca ac:tiVcmente idet.tiicaI las necesidades Y 
expeo:tati'las de los cHentes, i1corporaI la calidad en los procesos de trabajo al 
aprtN8Char los collocniemos y la experiencia de su fuerza de traba:io, y mejorar 
COI"ÓlUaI1l8f1 cada LOa de las facetas de la organización. 

3.3.Generaciones de la calidad'" 

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha tenido la 
necesidad de satisfa<:er sus requeñl'liel ikJs más ekmentaIes para poder Slbsistir, 
por lo que él mismo eIabOIaba sus prodlldDs, sin otro concepk) de calidad más que 
la de que aquel producto e\aborado aJrI1)Iiera con sus necesidades Msicas 

Con el paso del tiempo Y dada la ifIl>osbiEdad de elaborar todos los productos que 
requeria, se empezaron a real'izar trueques. La población fue aLWii811tando y con esto 
las neoesidades, con lo cual las personas que desarroltaban los produdos le daba el 
seI:J personal cal acteristico de aa.erdo a su hiDfdad y experiencia y donde la 
caidad era COI lb oIada por él mismo, a LWi régimen rudimenta.Jio en el cual hacia 
partqles a otras personas de sus COIIOCirnie1Itos y habilidades, pasa Ido él mismo 

16 VaIdés Hemslldez, Luis .Akedo. ApInI8s del programa pe1'8 la C8lid8d. En: 
htIp:.I.Yww.~gaIeon.com'caIdad..htm 
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de 8I1esano a maestro. Es asJ que se tienen los !JUPOS de personas orientadas por 
LrI maestro, el que SSlI1'le la responsabilidad del diseno del producto Y la 
respOIlSSbiidad del proceso de trabajo. 

Más tarde, con la legada. de la revolución industrial, los pequenos talares se 
conWtieron en pequefias fábricas de prodIlCción masiva, se buscan métodos de 
producci6n en serie y se organiza el trabajo en fonnas más ~, con el 
consecuenIe Sl.ITleI'lto de trabajadoI es a los que se les asq.a una labor 
determi lada, estén o no preparados para e¡ecutar dicha labor. Es cuando comieIazan 
a aparece! personas con la función exclusiva de inspecx:io¡ la! la calidad de los 
prodIlCtos, IalIIándoIos ilspedores de calidad, RcialIdo la calidad por itlSp8CCi6n. 

AJ ver los problemas SlISCitados en la producción en serie, los empresaios c:Jeciden 
centrar la caIídad en la detecciOO de los productos defectuosos Y establecer normas 
que deI:»an cunpIir los productos para salir a la venta. Por prFnera vez se introducen 
los departamenkls de control de caidad que, a través de la inspección, examflar¡ de 
cen:a los produdos terminados para detectar sus detectes y errores y, asi, proceder 
a tomar las medidas necesarias para tratar de Mar que el consunidor reciba 
produdos deIecti iOSOS. Aquí caidad sigrifica atacar los electos más no la causa, a 
parú" de LrI enfoque de acción correctiva, ar¡a responsabiüdad recae en los 
inspectores. qu)énes además de auxiIiarse de la inspecci6n visual, legan a utilizar 
instrumenIos de medición para efectuar COITIpSf8Ciot les con estándares 
~ 

3.3~ Segunda generaci6n: Aseguramiento de la caUdad 

En 1924, Water A. Shewhart de BeI Teiepholle l..aboratories disen6 una grtñca de 
estadisticas para coiliolal las variables de un productD, iniciando asf la era def 
control esUristico de la calidad. Más adelaiiii&e, en esa misma década, H. F. Dodge Y 
H. G. Roming, de BeI TeIephone laboralories, crearon el área de muestreos de 
aceptacnn como sustituto de la i1spección al 100% del produck) obteIlido. En 1942 
(T.Guarra fI'U'ldiaI) se hizo evidente el reconocmiento al valor del control de caidad. 

Al recoIlOC8I que todo proceso de producci6n de bienes Y servicios presenta 
variaciones, se detennina que COI lb oIaI ido el proceso, se puede conIroIar la 
prodl.lCción. 

En 1946 se ftrd6 la Sociedad Estadounidense de Controi de CaJidad (American 
Society of QuaIity Control, ASQC). la que a través de pt..Ibi:acD leS, conterencias Y 
cursos de capacitacióh, promovió el uso de la téalicas estadlsticas para el control 
de la calidacllen todo ~ de produdos ya fueran bienes o servicios. 

George Edwards en 1946, define el control de calidad oomo cuak¡uier procedi'niento, 
estacftstico o no, que ayude a que las caracteñsticas de LrI produdo sean menos 
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variables Y estén más cercanas a :as especificacioIleS de diseno. Edwards concibe 
también el témWK:l asegtnmiento de la caidad, poniendo a la caidad como 
~ dRcta de la admilisb a:i6t L la caidad no es accidental sino que es 
resultado de .Ia actividad de todas las parles que contorman a la empI esa. Se 
aseguran las mate! ias prmas desde el proveedor Y se pasa de controlar el prodLJCk) 
final a controIaI el proceso, determinado los pmtos aiticos de control, Y los 
operadores se convierten en los responsables de la caidad de la producci6n. 

El Dr. Wiiam Edwards Denmg., quién aprendió los ftn1amentos de calidad de 
Shewhart, en 1942 es 001 lb atado para apicar el Control EstacIfstico en la industria 
arma'I'leI1tist convniéndose cuatro anos más tarde en socio y ftn:1acIor de la ASQC. 
Más tarde en 1950, Deming contactó a la lb6n de CielItificos e Ingenieros 
Japoneses (J USE) , y a traYés de eles efT1)8ZÓ a inpartir una serie de conIeIalCias a 
ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos Y sobre la responsabiidad de la 
caidad de personal ge1811Cia1 de alto nNeI, es asi que aparecen las siete 
henamielltas del control estad1stico del proceso Y el ciclo de pianear, hacer, verifica( 

Y actuar. 

3.3.3. Tercera generación: El Proceso de Catklad Total 

El Dr. Joseph M. Juran visitó por prmera vez Japón en 1954 y contribuyó a destaca 
el ifIlx>rtante ca 1!pfOI11iso del área gere¡1CiaI por el levo de la caidad que despllés 
se adopta! on en todo el mundo. 

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la caidacI en todos los aspectos 
dentro de las organ2aciones de negocios Y servicios en los Estados Unidos, 
incluyendo las áreas de finanzas, ventas, personal, ffialtel.rrEnto, adrrIirWtraci6n, 
marUactura y servicios. la caidacI se erIoca ya al sStema como 00 todo Y no 
excIusivamenIe a la linea de manufactura. 

En esta get le! ación la caüdacI sufre .... viraje ai pasar de S8f una herramienta de 
control mal Iefada por expertos a ser la esb ategia de la emp8Sa dirigiia por el grupo 
directivo Y liderada por el Dredof GeneraL En esta gell8I'aCi6n el proceso de calidad 
total se inicia y se termna con el ciente, donde se busca un pleno conocimiento del 
mismo, de sus necesidades, requisitos Y deseos Y del uso que le daré a los 
produdos Y seMcios que le ofrece la empresa. 

Se ilicia el desarroIo del personal con enfoque de cañdad Y se instala el trabajo en 
equipo en sus lifeIa Es varBrtes y formas, como .... medio de hacer participaI a los 
empleados en el proceso de caidacI total Se inicia el desaiToIo de proveedores. 

3.3..4. CuartIi Generación: lIejora cIe1 Proceso de Caidad totIl 

En esta Gel le! ación el factor humano juega .... papel muy importaIl&e al iniciar un 
proceso continuo de reducción de costos al haber desarroIacIo habildades para 
trabajar en ~ y para la resofución de problemas. La empesa se da cuenta que 
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tiene que desafroIar cerebros Y generar su propio conocimiento, pero de forma 
sisIémica. 

Al madurar el liderazgo de los jefes el traba¡o en equipo se transforma de grupos 
naturales de trabaP a equipos de mejora continua, dotando al personal de medios 
fonnae> para inpIementar mejoras en su propio trabajo. Una pa!1e del sueldo o 
saBio de los empleados se otorga segúllos resultados obtenidos. La empresa trata 
de cambiarlos sueldos Y los salarios, de s9'IificarIe .... costo 110 a ser un costo 
variable. Se Ocia el desarroIo de proyedos rnertunciona)es que abarcan varias 
áreas de la empresa Y se ri::ia el ~!lo de las barrefas entre departamelllos 
de la rmma empresa. La estructura de la empresa reduce sus nive6es y se invierte 
para dejar al cier&! como el cenit de la pi! érrWie Y convertir a cada jefe en fac:iitadc:M 
del trabajo del personal a su cargo. La brecha con el cien&e se reduce cada vez más, 
al red"1S8fIar los productos Y servicios bajo sus especificacioIleS.. 

La st.ma de los esfuerzos del persa la! Y la optmizaci6n del proceso reditúan en ooa 
reducci6n continua de costos que, juma con la reducción de la brecha traducida en 
ventas, refleia en ~ l.Ila mejora en las utiidades de la empresa. 

figura 5. Cuadro de resumen de las de 111 caNdad 
o.n.adón 0rIerItad6n EnIoque 
1" ConIroI de caidad o Al j)I'O(Ldo La caidad es una [)epartarnent) de 
calidad por . hemI r Iier rta control de caIcIad 
za Aseg\.rarniantl de la Al proceso La caidad es una Técnicas en 
caidad hemI r lie;1Ia ~ de la 

calidad Y personal de 
producción 

3" Calidad Total La caidad se orienta al Resolver, rnejonrr' Y DepnImen10 de 
c:ienie esDiar. procesos Y caidad 

formación de ~ 
.. Uejora corrtnJa A mejorar bias las Uejora oontrua de Tocio el personal 

achir'AcIes de la procb:a Y SII!n'idos 

5" Reingenieria CorW-oI Y el dienta ProceI!o, personal y 

f1' RearquIecIura de la DRda Y btaI al c:ierE RecIseM CXJIT1IIetD da Cada cxWboo"adOI es 
empresa y romp.r..".., la efI1)I9Sa rsporS1ble da sus 
en las eAu::IunIs ele! Rornpi'nier lID de las cIierBB8 Y de sus 
men:::aOO esnc:tLras ele! colaboradores por 

mercado medo de su eqLipo de 
aItl reodirTiienKI. 

FuenIe. Va1d6s Hemández, Ws AIrecIo. ApunIfIs del programa ptn la cs.Iid!K1 En. 
htIp".JiwIIw.Iec:noIogiayc:a.gaIeon.~ 

3..4. Enfoque al cIient8 

La definición moderna de la caidad se centra en CIXI'1lir o en exceder las 
elCpeda6vas del cienIe, por lo que éste se convierte en el principaJ juez. Muchos 
factores, basados en la experiencia general de adquisición, propiedad Y servicio para 
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el ciente, infIuyen·en la pelcepci6n de vak>r Y de saüsFacciOO. las empresas deben 
enfocaJse priJ ICipaheIIE, a los atrilutos de los productos Y sefVicios cp! contrDuyen 
al valor percilido por el cliente Y que oonduzcan a su satisfacción. Para hacerlo, los 
esfuerzos de una empI esa necesitall exteIlderse más alá de ClI11PW con las 
espedficaciones reducir defectos y errores, o eiminar queias. Deben incII.* tanto el 
diseno de nuevos productos cp3 reamen&e satisIagcwJ al cliente, cerno responder con 
rapidez a las demandas cambiantes de ciarEs Y de mercados. 

Desde el puto de vista de la caidad, todas las decisiones estratégicas que efectúe 
l.Ila etlipl-esa, son irnplHsadas por el cienie; en otras palabras, la empresa muestra 
l.Ila COIIStalIte sensi>iidad a las nuevas necesidades de ésie.. Una empresa cercana 
a sus cientes sabe lo que ésIos desean, como utilizan sus productos y anticipa 
~ que los clientes no están en condidones de expresar. También 
desarroIa de manera conOOua, nLJ8WS técnicas para ob&ener retroalimentación de 
sus consumidores. 

El enJoque al ciente, sm embaI 90, va más ~ de las relaciones con el mismo y las 
que se dan en 00 nivel iltemo. La sociedad representa un cfienIe iTIportante del 
negocio; l.Ila empresa de ak:ance lTIUldial, por definición, es un ciudadano 
corporativo ejemplar. Son actividades imprescindibles la ética empresa¡ iaI, la salud y 
la segwidacI púbica, el entorno Y el COII¡pa.ft illformaci6n reIacioIlada con la caidad 
en las COITU1idades geoQrMicas Y empresariales de la empresa. Además, el apoyo 
de la empresa hacia actividades nacion ale s, ildustriales, gremiajes Y comunitarias, Y 
el inteI ca nbfo de información no propietaria relacionada con caidad, rinde beneficios 
de largo alcance. 

3.5.. Teoria de aIstamas. 

3.5..1. Sistema 

Es .... ccqu.mo de objetos Y de relaciones entre esIos ob¡ea Y sus propiedades. De 
manera que en realidad alalQllier cosa eS un sistema o, meior dicho, cualquier rosa 
puede ser considerada como un sistema. La relevalcia de las re&aciones por las que 
a 00 conjU1to de objetos lo COIISideramos cerno un sisEma, dependerá de los 
propósitos que persigamos en nuestra irwestigaci6o.17 

Utiiza ido el entoque del párraIo anErior, los elementos que se consideran en esm 
smema son los usuarios (médicos Y derechohabiente), servicios, disetk:l de 
transSonnaci6n o proceso principal, los proYeedores Y los insumas; componentes 
inIerTeIacionad cp! i1tefactúan Y se \1811 01 ientados por la misión. 
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3.5.2. Las organizaciones como sistamas1l 

La organización esta demida por su interrEMaci6n con tres vedoIes que orientan, 
estructu"an sus relaciones. diset\an Y producen los produdos o servicios deMidos 
por las necesidades de los usuarios, permite además visualizar sus caractertsticas 
asignadas por la teoría general de sisIemas. 

La OIganizaciÓfl como 00 sistema orientado a la calidad, idelltifica las entradas, las 
saidas Y el diser.o de conwrsi6n; el a-láIisis se efectúa de las saidas hacia las 
esrtradas. 

Dentro de la Mninistraci6n se han incofporado nuevas téalicas y fiosoftas; todas 
enfocadas a que las empresas sean más productivas Y competiivas. En la búsqueda 
de esIos aspectos se ha desarroUado la fiosofta de calidad, e!lfocándose 
originaIrJlere al producto e incorpOI al Ido posteIiormente los procesos Y de manera 
integral los cientes, los proyeedores Y los erf1lIeados, considerándolos como tales. 

Figura 6. La organización como un slstama de tres vectores 

\ 

FuenI8: VaIdés Hemo!ndaz, luis AIrado. ~ del {JIDtPJm8 panJ la calidad. En: 
htlp-Jlwww.~ga6eorLcorM:aidadhlm 

3.5.3. Teoria General de Sistemas tt 

La Teoña General de Sistemas, es 00 método c:p! nos permite unir Y organizar los 
COIIO!2nientos con la inIenci6n de ooa mayor eficacia de acción. 

Engloba la totalidad de los e4E!rnen:os del sisIema estI!diado as{ como las 
inIeracciones que existen entre los elementos Y la inteI'dependenc entre aITbos. 

la VakMs HemélIdez, Ws Alfredo. Apuntes del programa pera la csIidat:i En 
h:ttP:nw-.liecnoIogiaycaigaleon.COIIV<ádad.hIm 
19 BertaIantfy, lucN.TIg. Perspectivas en la !eorla general de sisSmas. Ed. Alianza. Maaid 1919. 



La Teoña General de Sistemas fue ccncebida por Ludwig BertaIaI dfy en la década 
de 1940, con el fin de constiUr un l'IlOdek> préctico para conceptuar los te.16mel1OS 
que la reducción rnec:a:nk:ista de la ciencia cIásk:a no podia explicar. En partiajar, la 
Teoria General de SisIemas parece proporcionar un marco teórico urWicador a las 
ciencias naturales Y a las ciencias sociales, que necesitaba 8I1"IpIea- conceptos tales 
como "organización", "totaIidad", "globalidad" e "interaccjón dinárJjca"; lo lineal es 
sustJ! *Xl por lo ciraJlar, ninguno de los cuales era fácil de estLóar por los métodos 
anaIticos de las ciencias ptnS. Lo indMdual perdla importancia ante el enfoque 
inten:üscipIina. El mecanicismo vela el mundo secc:iot lado en parles cada vez más 
pequenas, la teorla de los sistemas vela la realidad como estructuras cada vez más 
grandes. 

La Teorfa General de Sistemas, que habla recbdo infkJeocias del campo 
malematico (teoria de los ~ lógicos y de ~), pteseiltaba un universo 
compuesto por energla Y malaria (sistemas), organizados en Subsistel'las e 
inIerreIacioIlados unos con otros. Esta Eorta aplicada a la psicpatria, venia a 
integrar los enfoques biológicos, dinámicos Y sociales, e i eiaba, desde una 
perspectiva gk)bal, dar un lllJeVO ~ al diagllóstico, a la ~a y a !a 
terapé Rica. 

El objetivo de la teorta es la desalxión y expkwci6n de la reIaci6fl entre los 
sistemas dentro de esta jeranpa 

Hay que disti~ 'sisena" de .~". Ambos son oon¡ootos, es decir, 
entidades que se constituyen por la concooencia de más de un eIernenkl; la 
diferencia entre ambos consisE en que el sistema muestra lila organiZación de la 
que carecen los agregados. Asi pues, l.W1 sistema es l.W1 ~ de parles 
inteneIacioIladas. 

La Teoría General de Sistemas, establece que l.W1 sisIema es una totaidad y que sus 
objetos (o ~) y sus atrilutos (o propjedacIes) sólo pueden cornprendefse 
como fLllciOIles del s&ema total Un sistema no es una coIecci6n aIeatofia de 
compoIlef1&es, sino lRi eH ga¡ lizaci6n irderdepeIldiellte en la que la conducta Y 
expresm de cada l.W1O infiuye Y es infüda por todos los otros. 

El concepIo de totalidad mpica la no aditividad, en otras palabcas'el todo constituye 
más que la UnpIe suma de sus partes". 

E! interés de la Teoria General de Sistemas reside en los procesos Ira! lSaCCionaIes 
que 0CUTeI"I entre los componentes de un sisIema y entre sus propiedades. Dicho de 
otro modo, es itlpostbIe compreoder un smema mediante el sok> estudio de sus 
partes componentes y 'sumando" la inpresK)n que 000 recile de éstas. El carácter 
del sistema trasciende la suma de sus COITIpOII8lIles y sus atmutos, y pertenece a un 
nivel de abstracción más alto. No seria posbIe entender demasiado el ajedrez, pcl( 
e;enllb, si1lpIemente mirando las piezas; es necesario examinar el juego como 



totDdad Y prestar ate! lCi6n al modo en que el moYi'nienIo de Lna pieza a1ecta la 
posición Y el sjgnificado de cada una de las piezas del tablero. 

3.6. Herramientas estadisticas para el control de calldacfG 

La apücaci6n de la estadfstica a los procesos de transformación es tan antigua como 
la propia herramienta. &1 etmargo, su apicaci6n a la caidad - COIISideralIdo esta 
úIima como la satisfacción del cliente - tiene poco más de siete décadas. Por lo 
tanIo se consideIa amo Lna aportación ~ joven de esta herramienta al 
C8fT1)O del saber. 

La geIl8laci6n, ~, organización, pi ese ntación , anáisis e interpretación de 
estos datos se hace medianle métodos estad1sticos, donde hacemos uso de siete 
he! ldi Ilierdas básicas que fueron ~ por K tshicawa para su trabajo en 
equipo con los operCItivos. 

3.6.1. Diagrama de caUSli efecto de Ishikawa 

Espina de pescado, diagrama de las 5Ms, o diagrama de IshiurNa 

Una \I8Z identificada la problemática de la organizaci6n, este diagrama nos permite 
estabIeoeI retacloi lBS de C811S8!idad para cada pi ob6ei 118 identificando sus posi>Ies 
origenes, a los que se les tratará como las causas que mIuyen en el problema de 
caidad en estudio. En esta herramienta se establecen como posibles causas cinco 
grandes grupos; la maquinaria, el factor 1"lurlaK>, los métodos institllidos, los 
maleliaIes utilizados Y el medio anüelde o emomo. 

21 VaIdés Heméndez l\js Alfredo. Hemimientas ft3Iad/sti¡¡ as pwa el ccntroI de c:sIidac1 
Emprendedlns, No.89, Septiernbre-Oic de 2004, FCA-UHAI.I 



3.6.2. Hoja de control 

~ de DisetIo de 111 SioMmII de Calda:! PIf1I el Al. de ~ .. el 
lt:IIpIaI RegionoI 'lJe.. Adoa:l ~ ........... 

Es la manera que se tiene de recoIectaI los datos generados en los procesos 
importantes. Hay que recordar que en los procesos de transformación es donde se 
desarroIan las caracteristicas 8fl el producto que sirven para satisfacer las 
necesidades de nuestros cientes, por lo tanto 8fl la ho¡a de control - de alguna 
manera - recolectamos los datos que se generan en el proceso Y que nos permiten 
bansfonnal hechos en datos nt.méIicos, dando inicio asT, al control de la cafidad 
orientada al aseguraTliento de{ cIesenl>efJo organizacional. 

Figura 8. Hcja de control 

FuenIe: VaIdés HemálIdez, l.J.ds Alfredo. IIBnamienta:s e;,tadI5ÜC8S p8I& el control d9 csjcJacf" 

~ Idedores, No.89, Septiembra-I)id ele 2004, FCA-UNAM 



3.6.3. Diagrama de Parato 

Diagrama de Paleto, relación 80120 o los muchos triviales y los pocos vitales. 

Este ciagrama es el reSllIado de ordenar la freaJencia con que aparecen los hechos. 
Los datos recabados en nuestra hoja de control los registramos Y tabuIamos en 
gráficas de barras, clasificándolos por orden de magnitud de mayor a menor, de esta 
manera nos permite ~ comprar el ¡Jade de importancia de acuerdo a su 
frecuencia. En esta herramienta, se propone que se resuelvan aq¡1Bb problemas 
que aparezcan con mayor frecuencia en nuestro sistema 

1Nifredo Parata, economista italiano, de'sa:rroI6 esta hemmienta relacionando dos 
va iabIes, como pudieran ser el morto de la cartera vencida en un banco y el listado 
de sus cfienIes morosos. Al ~ la relación en la gráfica de barras se puede 
ver que tan sólo una pequetia fracción de esos cientes (aproximadamente el 20%) 
es respoclSable de la mayor paI1e de la deuda total (cercana al 80%). De lo anlerior 
se desprende la necestdad de dar mayor segumiento al 20% de los cientes 
deudores, es decir a los menos importantes. 

F"tgura 9. DIagrama de panto 

t 2 J 4 
FtJenB.: VakIés HemáI dez, Luis A.hdo. IIetrami8IIfas estadfsDcss patlJ el control da caI#dad. 

Emprendedoles, No. 89, ~ de 2004. FCA--UNAM. 

~!'j I tac'.I!IIo2006 
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El 20% de los problemas afectan el 80% d9 los resultados 

No. ProbIMIa ~ % F.~ % 8Cl.nMIIMIo 
1 DefBdlI050S 180 45.00% 180 45.00% 
2 Com.inicación 130 32-50% 310 77.50% 
3 33 8.25% 343 65.75" 
<4 17 <4.25% 360 90.()()% 
5 Errores 15 a75% 375 93.75% 
6 Quaias 15 a 75% 390 97.50% 
7 Retrasos 7 1.75% 3fTl 99.25% 
8 lIeailIe 3 0.75"10 «Xl 100% 

ToIIII 401 'ton. 

Entre los problemas a resolver dentro de ..., sistema, existen pocos ~ son vitales y 
muchos que son triviales. 

3.6.4. Gráfica común o mapa de canera 

En esta gráfica se hallan los da&os por ptrIIos ubicados en dos ejes, mismos que 
seMán de referencia. Estos PlflÍOS posIeIionnente se Lnen y nos per!'TIRen observar 
la tendencia del camoo en los vaJores representativos Esta herramienta es de gran 
ayuda wando el indicador ha sido seIecOOnado adea l8damente ya que permite 
estat»ecer vaJores representativos del proceso en cuestión además de visualizar en 
el tiempo, hacia donde van los valores representativos. 

3.6.5. Histograma o gráfica de balras 

los procesos que estamos caraderizando tienen I.M'I comportarnienIo particular 
debido a las diJerelltes reIacioItes que son necesarias para levaI10s a cabo. Al madi' 
esie comportamiento, sus datos se agrupan alrededor de valores rep.&eiltativos. la 
gráfica de barras nos perrnie En"atiza las dIterencias exisIeIl&es entre los valores 
centrales con los extremos, revelando Y resalaildo el grado de variación que tiene el 
proceso en estudio. 
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FIgUra 10. HistogramII o gráfica de barras 

t 1 J .. 
Fuente: VaIdés hl.He¡ .... m"'áw.ldez,n.... lJ.is Alfredo.. Hemlmientas esfadWiGas PfJI1J el control da calidad, 

EmpreIIdedores, No. 89, Septiembre-Oici de 2004. FCA-UNAM. 

3.6.6. Diagrama de dispersi6n o regresión y correlación 

Este diagrama es usa:io para detectar las posilIes relaciones de causa electo que 
pudieran est8b6ecerse entre dos variables Y sus valores correspondientes. Al 
establecer la existellcia de una relación entre las dos Val iabIes tatmién se procede a 
detei ". la el grado de corre!aci6n exisIenae entre eIas para expticar el 
comportamiento de lRI por el proceso de la otra 



FIgura 11. Diagrama de disperaI6n o regre8lón y conaIación 

x 

L-______ y 

Fuente: Vad6s HemáI daz, Luis Afredo. HemJrní&tJIlIIs 6tSIBdIsticas panJ eJ cootroI de calidad. 
Emprelldedllle5, No. 89. Septiernbre-I)i de 2004. FCA-UNAM. 

3.6.7. GñtIca o mapa de control 

Una gráfica de control incluye cuatro partes prilcipale s: 

1. Escala de calidad; es una escaa vertical que se eige de acuerdo a las 
caraderisticas del indicador utilizado en la medición de la calidad. 

2. Man::as de las muestras; lo que se grafica es et valor de una muestra. 

3. Números correspondiente a las muestras, las muestras graficadas son 
nwneradas de manera individual y consecutivament en una lnea horizontal. 

4. Tres lineas horizontales, donde los extremos representan los valores Urmes 
para el control establecido Y la Unes central indica el valor central 
repI 8! e tativo. El uso de esta gráfica proporciOIla inJonnación acerca del ~ 
de variaci6rI entre las cal acterfsticas medidas, et grado de control que existe 
sobre el pnx:eso de transf0nnaci6n Y los valores centrales represe¡ .tatNos 
para esa caraderfstica. 



Figura 12. Gráfica o mapa de control 

111 --.-.--.-.---.----.-.~.-. -~--.-_.'-.-_ -._._, 

• 1 :z ] 4 
FuenIe: VaIdés Hema Idez, W:s Alfredo. HerranliMlas estac1tstras p8flJ el control de calidad, 

EI,IpreI dedues, Na. 89, SepiembnI-Oicíe de 2004. fCA..UNAM. 

3.7. Equipos da trabajo 

1kI equipo es 00 Qf1.4lO de personas organizadas, que trabajan juntas para lograra 
ooa meta 

Un equipo pretende alcanzar unas metas comunes. El equipo se forma con la 
corMcci6n de que las metas propuestas pueden ser conseguidas poniendo en juego 
los concanieutos, capacidades, habilidades, informaci6n y, en general, las 
colllipete lCias, de las alStmas personas que lo integran. El término que se asocia 
con esta COfI'Ü'laCi6n de COflOCWIlielltos, talentos Y hatliidades de los rniertt>ros del 
equipo en 00 esfuerzo común, es Ulergia. 

Sinergia significa que el resultado ak:anzado por el trabajo de varias personas es 
superior a la YnpIe suma de las aportacioIleS de cada ooa de ellas. Este es el 
ob¡etivo del trabajo en equipo. Tras la discusión en el equipo, cada compollenle 
puede aportar un conocSnierlo, por ejempJo, del que no disponen los demás. 
Igualmente, el resto puede tener ciertos c:onocmtet Ilos importanles de los que 
carecen los otros miembros. Cada uno JlOOEI a disposici6n de los otros sus 
COI iOOOlien1os (habiidades Y capacidades en general) y, tras 00 diálogo abierto se 
ayudan rnutuarnerE hasta alcanzar una cornpreIlSión más nltida de la nahraIeza del 
problema Y de su sokJción más eficaz. 

Alcanzar esta Yiergia es el ob¡etivo fundamental de los equipos de trabajo. No 
pueden impIemeIltarse mediante lila orden ni aparece por si sola. Solamente 

CildId UN >Ita lo, Julo 2IlO6 
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aparece cuando al interés por el resultado del ~ se st.ma la confianza Y el 
apoyo mutuo de SUS miembros. 

¿Qué hace a .... equipo diJerente a .... grupo? ¿Se tiene un equipo soIameme porque 
un grupo de personas trabajan ;....tas para conseguir algo? Hay !JUPOS de trabajo 
que no son en reaidad equipos (:J tal vez no necesiten seno) porque no poseen tRI 

meta COITIÚ1, re1aciones duraderas o una necesidad de trabajar de .... modo 
integrado. Por ejemplo, los ~ "ad hoc" pueden ser formados para trabajar en 
una sola reunión, o en proyectos de corta duración. O los "grupos Jocaizados" que 
son remidas con el sólo propósio de ob&ener informaci6I. de entrada para un 
proyecto, no para que sus participa¡.tes trabajen juntos. 

Tales grupos de reflejan las caracteósticas Upicamente atri>uidas a los equipos. Para 
que .... grupo de personas sea considerado un ~ es preciso que se tenga .... 
obfetMl COITIÚ1. Y que se pretenda el alcance de la meta cooperando Y ayudándose 
muiJamente. No hay equipo sil meta compartida 

3.7.1. Caract&risticas de kJe equipos de trabajo 

• La exisIeIlcia de personas: El fador htmano es esencial en kxIo equipo de 
trabajo. 

• La emtencia de unaIs tareaIs: Las pelSOIIBS que participan en .... equipo se 
igan, se lFI8rl, se complementan para hacer una tarea La tarea es el factor 
constitutivo del equipo, es su hacer. 

Para hacer las tareas las personas deben, al menos hoy, reunir dos caracteósticas 
fundamelltales a saber: 

1. la especiaIizaci6n Dada por los conoci'nientos Y expet iellCias 
p-lotesionales, la idoneidad, la actualización permanente, etc. Que son 
factores incidentes en la reaización da la tarea. 

2. la Co-especiaizaci en equipo: Se debe a que el calOCi'nienm 
i'ldMduaJ es insufic::iente para que el aporte de los inIividuos sea lo 
más productivo que se pueda; es por ele que es tan importante la 
formación Y el et lb 811él1.1ienk:) para traba¡ar oon otros, o tarmién para 
conduci'" o liderar equipos de trabajo. La co-especiaización es .... 
et lb B11B1lEnto vD:uIado oon la adiud, con la disposición a poner lo 
de ..-.o (calOCi"nientos y experieIlCias) a álSJ)OlSici6n de los otros, Y 
estar abierto a recti'", procesar Y enriquecerse con las actitudes, 
conocimienkls Y expeI iellCias de los otros. 

Resultados: El logro de resultados es una de las caraderfsticas diferenciales de los 
8Qlipos, la noción de obfetivos y resuIados, los mismos deben ser a la vez 
~ medilIes, desafiames, innoYadores.. Sin embargo, no es el resultado en si 
mismo el factor constitutivo del equipo. Si lo es el proceso de búsqueda 



~ de DiIeIo de .. SiIIerna de CIIi:IId p.. el ~ de P**9;I en el 
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permallente de mejora de los resultados, es por eIo que, en el desafio de la 
creatividad Y la inlYación en los procesos, se pone a prueba a lrI equipo. 

3.7:J.. VentaJas de los equipos de trabajo 

En cuanto a las lJ8I1tajas de los equipos de trabaio, las mismas se dan cuando el 
equipo, al actuar como tal, yal cemrarse trio en las personas como en las tareas Y 
en los 1'eSlIIados, Y además adecuar el estio de liderazgo que les es apropiado con 
el grado de maduración de los mismos, provocan la sSlergia, que les permite 
obtener: 

• Más motivación: los ~ satisfacen necesidades de rango superior. Los 
miembros de lrI equipo de trabajo tienen la oporb.riiacI de apicar sus 
ronocinientos y corr~tellcias y ser reconocidos por eIo, desarroIando un 
setlÜ Idlto de auto eficacia Y pertelleOcia al grupo. 

• Mayor compIomiso: participar en el anáisis Y toma de decisiones compromete 
con·1as metas del equ1>o Y los obfeIivos ~ 

• Más ideas: el efecto sinérgico que se produce ruando las personas trabajan 
juntas tiene como resuIado la prodIlCdón de lrI mayor número de ideas que 
cuando lRI persona trabaja en solitario. 

• Más aeatividad: la aeatividad es estinuIada con la cornbRtción de \os 
esfuerzos de los indMduos, lo que ayuda a generar rllJeYOS camnos para el 
pensamiento Y la reflexión sobre los problemas, procesos y sistemas. 

• Mejora la comunicaci6n: compartir ideas Y punlos de vista con otros, en lrI 
emomo que estimt.ja la cormnicaci6n abierta Y positiva, contrbJye a rne¡orar 
el fmcioIl8n1ieIllo de la organización. 

• Mejores resuttados: cuando las perso¡ ISS trabajan en equipo, es indisa Iti»e 
que se me;oran los resultados. 

3.7.3. Eqlripos de alto rencAmlenlD 

Las o MIadas que hacen lXISib'e que un equipo tenga aIo reldmiento son: 

• Udelazgo: los nderes deben ser 8lltJe.ladores. El buen liderazgo hace posi>Ie 
que los empleados realicen su trabajo con 0l'QU1k>. Los i:Ieres 00 hacen las 
cosas a su gen&e, hace las cosas con su genia. Eb escuchan. Eb y alas 
se ganan el respeto de los demás. TI8I1eIl un profundo conociniento que les 
permie dirigr. Un nder adeCI lado debe tener la visión de hacia dónde va la 
orgaKzaciólI. Elldef debe ser capaz de comunicar a su equipo las metas de 
la orga 1izaci6n, para que Jos esfuerzos se dirijan hacia la ~ correcta. 
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• Metas específicas, cuaJltificabIes: sin l..Ila meta, no hay equipo. ¿Por qué es 
~Ite para un equipo tener un propósito, una mela? Porque ayuda a sus 
miembros a saber hacia dónde van. Les PI opoI 0013 l..Ila dRcci6n. Un equipo 
tencH más PfObat*Iad de ak:anzar el éxito en la medida en que todos sus 
compollentes conozcan y compreudan su propósito y metas. Si existe 
confusión o desacuerdo, el éxjlo del equipo será más difk:iI de conseguir. 

• Respeto, COI1lpI omiso y 1eaIad: el respeto mutuo entre los miembros del 
equipo Y los lideres, es otra caracteristica de los equipos eficaces. También 
existirá disposición a hacer un esfuerzo extra si está presenta la Ieattad Y el 
compromiso con las metas. 

• Comunicación eficaz: son nLrnerOSaS las investigaciones que demuestran que 
este es el prob&na principal que pen:i)en los empleados actuamente. El Ider 
Y los l'"IEmbros del equipo deben intercambiar información y retroaimentació. 
Deben ~ ¿Cómo lo estoy haciendo? ¿Qué es correcto y qué es 
incorrecto? ¿Cómo lo puedo hacer mejor? ¿Qué necesitas para hacer Illefor el 
trabajo? 

• Aprender <Dante al camino: ¿hay progreso? ¿Cómo lo estamos haciendo? 
Debe ooal8rSe Iet¡ oaIimentaci6n sobre el resultado del trabafo realizado por 
el ecppo. Esta leboalineutación pei'lIIitié rectificaI cuando se detecte que no 
se esté en la dirección correcta. Por otra parte, el Ider del ~ deberá 
reCOIIOCSl los esfuerzos reaPzados, aJabar cuando se esté trabajando bien Y 
redirigir cuando no es asI. 

• Pensamiento positivo: perrnió" que las ideas ftuyan libremente. Nilgooa idea 
debe ser crticada. Las nuevas ideas son bienYendas y asootir riesgos debe 
ser valorado y estimulado. los errores deben ser vistos como oporbDdades 
de aecillliei Ita Y aprendizaje, no como ocasioIleS para la censura y la 
repret 1Sión. 

• Reconocimiento: el reconocmienkl es l.Il8 clave para la motivaci6n. La otra es 
el reto, el desafio. El recbnocimienIo puede ser lan siT1>Ia como lRI 

expesi6n verbal del q,o: "Bien hecho". O tener la oportunidad de presentar 
los resultados a la dWeccióll, o l..Ila IT18iICi6n del trabaio realzado por el equipo 
diigida al resto de la orga¡ Iizaci6II, una carta de teIic:itac:iOO; en definitiva, el 
equipo debe ser reconocido por sus esfuerzos y resultados. 

3.7 A. Claaificadón de los 8qll1ipoe de ala .... KIrnientD 

los equipos de trabaio pueden ~ en disti ilos tipos, dependiendo de qufenes 
los compoI ¡gan, el alcance de sus ob¡etiYos, la vofuntariedad u obigatoriedad de la 
participación en eIos y otras caadellsti:as. DefiUemos aqul cuatro de eIos, as! 
como sus rangos más reve!adoi es. 



1. CIrcuIos de calidad: están ~ por un pequet\o nímero de trabajadores 
que desarrollan su actividad en una misma área, jU1to a su ~, y que 
se relnen YOILrnariamente para Maizar prob5emas propios de su actividad y 
eIaborc.- soluciones. El clrajo se reme periódicamente duranae lDI hora a la 
semana y dentro del horario laboral, aunque si es nec e s al io el número de 

. horas Y reuniones puede ser ampliado. Son los propios miembros del circt*> 
los que eigen el problema a tratar, siendo esta la prinera decisión que habré 
de tomar el equipo. Recogen la intormaci6n oportula y, si es necesario, 
pueden contar con iécnicos y asesoranienIo externo en genera\, ya que la 
gerencia les apoya compIetaI. ente Y les bmda toda la ayuda que precisen. la 
di'ecci6n del círcOO no tiene que ser siempre eterOOa por el mando dRdo del 
grupo. Es posible que otro miembI o distinto del circulo COOIdre Y dW1a las 
reuOOnes. 

2. Equipos de Progreso: también llamados "equipos de mejora" o "equipos de 
desarroIo". Sus miembros se reúnen de forma no voluntaria con el propósito 
de resolver .... problema COIICiek>· poi' el que han sido convocado6. Una vez 
alcanzado el objetivo, el grupo se disuelve. Generalmente se tratan probiemas 
que aJedan a distintas áreas de trabajo o departamenms. Por esa razón, la 
composici6n es mutifuncioal y multinivel Los participan&es son s ele ccio! lados 
sobre la base de su COIIOCi 18110 Y experiencia. asi como del grado de 
ir"IYoU:ramiento en el problema La dOOlCión Y pe! iodicKIad de las reuniones 
depende de la urgencia de la sokJci6n, pudtendo ir desde reuniones cortas y 
de frecuencia limitada, hasIa reuniones largas Y frecuentes. 

3. ~ de procesos: una de las Uneas de actuación con más poIeIlCiaidad 
en la redllCCión de costos Y el ro-ementD de la eficacia Y la eficiencia, es la 
gestión de los procesos. Un EMJJipo de ese tipo se cenba en un proceso 
espeáfico con el obfeüvo de mejorarios, red;seftario o de operar en el mismo 
un cambio total mediante una acción de reingenieóa. Sus I'l'lient)ros son 
dirigidos poi' la geret lCia, o por alguien que está fueftemenIe reIaOOnado con 
el proceso en cuestión. Son eqUpos Inler fmcionaIes, en ruanto que el 
proceso meta comprenda a varias áreas o departarnenk)s. Pueden inpIicar, 
en un mornerdo dado, a otros equipos de prtgeSO para la mejora de aspectos 
pmtuaIes del proceso esttdado. 

4. Equipos aut6oomos: son oonocidos Wnbién con el nombre de "equipos de 
trabajo &OOgestionario" o de"eqUpos de trabajo aukxiiigidus". Representan 
el grado de participación más arJl)io ya que, en la práctica, la dirección delega 
en ellos importa¡ Itas funciones. El ~ adquiere lDI responsabilidad 
colectiva, Uni1istrando sus propias actividades sin i'terferetlCla de la 
Q81etlCia. Ttenen atrbuciones sobre la pIanificaci6n de las actividades, el 
~1eSto Y la OIgauizaciÓfl del trabajo. En ocasiones, ilcIuso están 
facuftados para COI m alar y despedir persoIl8l La autoridad se ejerce de forma 
I cAatofia, aunque la mayoria es la que decide en Citmo térmilo. Este tipo de 
participación es muy avanzada y, amque ha demostrado fmcionar bterI, exige 
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una ruIttn de la participaci6n muy bien aseRada Y un ale grado de confianza 
entre la gerencia Y los empleados. 

3.7.5. Participación Y trabajo en equipo 

Cuando los administradores les pi oporcio!l81l a los empleados herramientas para la 
torna de buenas decisiones, Ii>ertad Y aliento para efectuar aportaciones, garantizan 
la otdeIlCiÓI. de produdos con mayor calidad y rnejofes procesos de producción. Los 
~ a quienes se les permita paticipar en decisiones que afeden sus puestos 
y al cfiente, pueden hacer contrb.Jciones sustanciales a la caidad. En cualquier 
a gallizaci6n, quien mejor entiende su trabajo y sabe cómo mejofar tanto el produdo 
como el proceso, es aquél que lo e;ecuta. Por 810, los administradores deben 
fomentar la participaci6n poniendo en marcha programas de sugere¡ Icias que actúen 
con rapidez, proporcionen retroalmentaci6n Y permitan las buenas ideas. Estos 
sisIemas tendrán que dar recOIlOcimie! 110 de los logros de equipos Y de individuos, 
compartir en toda la organización las expeI iellCias de éxio, alentar la toma de 
riesgos al eImnar el rmedo a equivocarse, promover la Jormaci6n de equipos de 
participaci6n de emp&eados, y dar a poyo filanciero Y técnico para que los 
empleados d: E a rolen sus ideas. 

Lo anterior se debe a que tri eIemenIo irJ1x>rtante de la calidad es el trabajo en 
eq.Jipo, el cual enfoca su atetlción en las relaciones ciente - proveedor y alienta la 
participaci6rI de la totalidad de la fuerza de trabajo en la solución de problemas en el 
sistema, particuIa.rmenI, aqueIos que van más alá de los Iknites fmcion al: 5. 

Un tipo importante de equipo de trabajo es el equipo de funciones auzadas. 
Tradicionamente, las organizaciones estaban inlegradas de manera vertical y se 
WlaJIaban todos los rWeIes de la adrnilisbaci601 de manera jerárquica; sin entlargo, 
la caiJad kltaI recPere de la coordinaci6n horizontal entre las UlIidades 
admilisb ativas. A menudo la mala caidad es el resultado de rupb.ns en la 
respollsabiidad que aparece, cuando LV\8 orgallizaci6n está enIocada lncamente 
hacia estructJ..-as vertic al: 5, siendo ilcapaz de recoIlOCeI interacciOlleS ~ 
La estructura vertical conduce a competencia mema en lugar de prtmOYer kI mejor 
en toda la organización. Un entoque hacia el proceso por otra parte, que se 
concentre en la obteIlci6n de resUtados a p8fÚ" de ilslmos, aporta me;or 
intonnaci6n en relación con la Jorma de operar de la orgarRaci6n. 

Una bma adicioIlaI de prornoYer el trabajo en ~ son las asoaacio.-leS, las 
waIes pueden darse entre empresas o sindicatos o ben, entre cientes Y 
prOI'LI8EIdores son cornt.neS en COIIIpaNas que practican la calidad. Las asociaciones 
tanüén pueden servir a intereses más generales en la comunidad, al vinaJIarse con 
a gallizacio¡ leS educativas. Muchas erJ'1lfBS3S líderes han adoptado ooIegios y 
I.ri.tersdades para capacitar al profesorado Y a los admir Iisb a:Ioi es en lo que se 
refiere a la caüdad, o han colaborado con los sistemas escolares de la cornooidad 
para mejorar la edllCaCión primaria o secundaria. 



Tra:>ajo en ec,.ipo y participación que moIucre a todos los elementos de una 
organización, asI como a los inIeresados externos romo proveedores y clientes, 
conducen a la creatividad, a la innovación Y al bell8ficio mutuo. 

3.7,6. lIajora y aprendizaje continuos 

La mejora contilua tiene sus ralees en la Revokx:ión Industrial. A prilcipios del siglo 
xx, Fedelick TayIor, a menudo llamado "el padre de la administración cientifica", 
cre&I que la adnWlisb ación tenía la respoIlSabiIidad de enconIrar la mejor manera de 
efectuar un trabajo y capacitar a los trabajadores en lOs procediniertos apropiados. 
Los estLIIios de tiempos Y mow-nientos se COf1\Iirtieron en actividades cotidiaiaas del 
ingeniero industrial, quien buscó dMdir las tareas en sus eIeme! dos func:INnentaIes, 
al eInmar movimientos Y operaciones inúties. El ingeniero actuaba como el experto 
que detilía la Jorma en que debían ejecutarse las tareas; la ~ era un medio 
para asegtJf3f que los trabajadores hicieran lo que se les decía. 

La mejora Y el apre¡1dizaje continuo deben ser parle irIEgraI de la adminisb ación en 
todos los sistelllaS Y procesos. La mejora c:ontnJa se refiere tanto a una me;ora 
inaemelltal- pequefta Y graduaI- como a una de desaJbrmiento - grande Y rápida 
-. La mejora puede klmar cualquiera de las ~ fonnas: 

• Mejorar ei valor hacia el cfienIe median&e productos Y servicios nuevos y 
mejorados. 

• Reducir errores, defectos, desperdicios Y costos reIacioIlados. 
• Me¡orar la productividad Y efectividad en el uso de todos los rea.trSOS. 

• Me¡orar la sensbiidad Y el desempeno del tiempo del ciclo. 

La necesidad de me;orar los pnxIudos Y servicios para ponerse a la vanguardia en el 
mercado, reducirerrores Y defe ctos y me;orar la productividad, han sOo siempRI 
ob¡etivos y eser iCial B s de los negocios. La inportancia de me;orar la sensi>iIidad Y el 
desee] lpo8fKl del tiempo del ciclo es a9l reciente. 

El aprendizaje se refiere a la adaptación a los calDos; es lo que conduce a metas y 
ptooedmienlos nueYOS. El aprendizaje 00JTe mediarrte la retroaImentaci6 entre la 
práctica Y los resultados. Un ciclo de aprendizaie lene cuatro etapas: 

• Ptaneaci6n 
• EjeclICión de los planes 
• Evaluación del avance 
• Revisión de los planes con base en lo alCOllbado en la evaluación 

La idea del aprendizaje organizaciollal no es nueva, tiene su origen en la teorfa 
general de los sistemas Y en la dinámica de los sistet I lBS desarroUados en los ar.os 
50 y 60, asI como en las teorlas de{ apreridizaie provenienles de la psicok)gia 
01 931 lizacionaI.. 



En concIusi6n, ooa mejora y aprendizaje continuo deben formar parle de las 
actividades de trabafo cotidiano de todos los empleados. Su misión será enJocarse a 
eliminar las fI.Jer"es de los prob6emas, impulsar oportmidades para hacerto mejor, asi 
como la necesDad de corregir difict.itades que pujieran haber ocurrido. 

3.7.7. Circuloe de caIicIacf1 

Es ooa LDdad que fmciona como organización inJoonaI respecto a la termal, pues, 
no la modifica ni sustituye, sóklla refuerza. En si misma es ooa organización "Jonnal 

Es un pequeno ~ de personas que trabajan en labores semejalites y que se 
reúnen con cierta regularidad para iderdicar, analizar y resotver problemas de 
calidad. 

La gente bien infoonada Y bien entrenada es la que me;or puede resolver los 
problemas de su asiera de trabajo. Esto se ha demostrado en la práctica en Japón y 
en el mundo entero. Esta misma fuerza de trabajo es mlI'f propeIlSa a resolver los 
pi obIemas previniendo emergencias. 

El concepto en que se basan los ciraJlos de caidad es mlI'f sencAl. Casi todas las 
personas tienen más interés Y orgt*> po! aqueIos traba¡os en los que pueden inflLJi;r 
con sus decisiones. . 

3.7.7.1. lIateriaIes necesarioe para .Ib .... 

Entre los materiales requeridos para el entrenamienIo del personal invol:ucrado en los 
circI.*:)s de calidad encontramos los sigljer"Es: 

• PaqueIes de elltrellamienlo 8I..IdicMsuaI sobre la operación de los clrcuios, 
téalk:as para resolver prob8nas Y téa Iicas estadlsticas. 

• Hoja de trabajo, para que rápidanente los miembros de los circulas puedan 
aplicar los c:onocmientos adquiridos a problemas de su trabajo. 

• Un manual de cfraJIos de calidad, que debe proporcionarse al rtder de cada 
uno de ellos. 

• Un manual de miembro del cIra*>, que desabe el programa Y sus técnicas.. 

3.7.7 ~ Ventajas que aportan los circuIos de c.1kIad 

Entre las pmcipales vent:a;as que los clrams de caidacI nos aportan encontramos 
las siguierdes: 

• Contmuyen al desarrollo del personal, que es el COITIpOnef1E más valioso de 
la. E!IfI"1)f8S8 Y del que depende su mejora 

21 Cárdenas Herrera, RaúL Cómo lograr la csIidad 811 bienes Y S8fVicios. Ed. Linusa México 1999. 
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• lnflnIen el respeto a los seres tunanos y subliman el lugar de trabajo para 
qua cause sat:isfa::ci61 L 

• Despiegan las habilidades humanas plenamente y mediante ekl se obtiene 
!DI rñlidad de posNidades creativas para resolver problemas Y mep-ar la 
caidad de proceso, producto Y de vida misma. 

• Ayudan a incrementar la produdMdad, la caidad Y la utilidad, disrnVluyendo 
desperdicios, rechazos, desechos, cosIos, auseutis1iIo y tiempo perdido. 

• MejoIan la comunicación entre todos los nive6es Y eIeIlleIltos de la empresa. 
• Motivan al personal a participar y ver a los re5l1Iados de sus decisiones en la 

el I 1pf8Sa. 

• Educan a las personas a trabaiar en ~. 
• Me¡oran la cuItn Y el cIIna de la Ofgallizaci6rl. 

3.7,7,3. Recomendaciones para Implantllr un programa de circuIos 
de caIdad 

A conIinuaci6n se proponen aIgt.nos COIISefos para la impIementaci6n exiosa de un 
cJrajo de caiidad: 

• Debe existir ooa buena relación entre snicato Y empI esa. Sin el apoyo de 
aquél, el fracaso es segLrn. 

• Deben vigiarse muy de cerca; sobre todo, al inicio de eles, deben cuidarse 
para que operen con éxio. 

• Debe sanearse primero el sistema Y cisponer del apoyo compIe&o de la alta 
admnistraci6n. El sistema son los bueyes Y los árrulos la carreta, ésta no 
marcha sr. aquellos. 

• Hay que distingui'" entre tri sistema total de caidad por coacci6I, Y el 
verdadero sistema i1tegral de caidacI, donde el autocontJ"Q( voIu1tario 
fln:iona, porque lodos o casi todos los mierllbros de la empresa buscan el 
bielleStaI de eIa; en donde la soIuciOO de los problemas es elaborada por 
kxIos Y para kIdos. 

• Debe tenerse bien claro el objetivo de los drrulos Y de cada cfrajo en 
paricuIar, pues de otro modo serian cano botas de billar golpeándose unas 
con otras sin que nada caiga en las buchacas. 

• los cin::Ijos de control de calidad son IDI técnica general para lograr 
objetivos pafticipativcwn. 

• TnEmos de no confunc:Iif los sintomas o las técnicas con las causas del 
problema. 

• Corwiene fijar tri plazo de tiempo para cada oo;etivo, aparte de responsables 
para cada actMdad. 

• la ala direc:ci6n debe aplicar por lo menos algunas de las sugerencias. 
• Debe existir previa o ~ unsisana de Control Total de Caidad. 
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3.7.7.4. Factores que contribuyen al 6xito de los circulos de caIicIacI 

En la siguiente ista Se pueden observar ooa serie de eBnertos que contrbJyen al 
éxito en la implementación de los circulos de calidad. 

• Tener .... proyecto claro. 
• La existencia de compromiso poi" parte de la alta dirección para apoyaf y para 

poner en pn\ctica algunas sugerencias. 
• la e:cis&eIlcia de 1.118 buena pIaneaci6n. 
• La exisIei lCia de una buena prornoci6n. 
• El drellaITIieI.to continuo del personal 
• Buena pIai le3Ci6n del lanzamiento de los clrruIos. 
• Debe aJidarse mucho la dírecci6n, sobre todo inicial 
• A la larga, debe existi" el obfetiYo de DIoIucrar a toda la empresa. 
• Deben ser pequei\OS, dos a doce peI'SOIl8S, para promover la participación. 
• Debe informarse a todos los miembros y a la empresa del avance de los 

cira.*)s. 

• Cada integrante asLm1irá la responsabilidad de ser abierto y positivo para 
COITUlicar los problemas Y encontrar soluciones. 

• Deben ser YOiuntarios. 
• PrefemIemente, deben reunirse en el área Y tierr1x> de trabajo. 
• El trabajador debe estar ante ooa empresa que lo valora, \o aprecia Y lo 

respeta como ser humano, antes de que pueda colaborar en los círculos de 
caidad. 

F'1QUr8 13. Elementos indispensables de trabajo humano 

& 

Fuene: Cárdenas Herrera, Raúl. Cómo /ogIBI' la calidad en bienes y servicios. Ed. li"nusa. Mé:ó::o 
1999. 
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3.7.7.5. OrganIzación informal de loe ctrculos de calidad Y la función 
de cada elemelito 

Entre las fullCiorl8S que tienen a su cargo las personas que imegran los ~ de 
trabajo en los cifruIos de calidad son las siguientes: 

• Comité ejecuti\Io de promoción: debe participar en la alta dirección. Su función 
es apoyar en todo el desarroIo de los ckaJIos, anaizaJ Ido Y a ea 00 
recolloci,'EnIos para los buenos resultados logrados. 

• Gerente del programa: conduce el Plcvalllla estableciendo las poltticas. No 
esta diada .1efIte iwoIucfado en las áreas de trabajo de los c!rctJk)s. Ueva el 
registro de inicio Y operación de cada circulo Y motiva a los lideres Y 
miembros. 

• Comié de operación.: apoyan la formaci6n de cirajos Y los aprovechan para 
lograr las metas. in1>tantan y difunden las soluciones propuestas. 

• FaciitadoIes o coordinadores: seleccionan, orientan Y desarroIan a los lideres 
Y l1'En'Q os de los clrculos. Faciitan kx:aJ Y material de apoyo para los 
clra.ilos Y ewIúan resuttados, ayudando a la presentación de los mismos. 

• Lideres de los circu\os: son los que conocen a fondo los problemas de cada 
área Y son los responsables, no sólo de formarios sino también de guiarlos a 
desaJri'" y resotver prob6emas, entrenando a su personal y después 
iñormando del avance del fa¡ :jIi!frio¡. Son los que conviven en el área de 
trabajo con los trabajadores. 

• Mierrtros de los clrajos: de dos a doce persollas YOUrtarios, de la misma 
érea de trabajo, se reinen en hofas de traba¡o en un lugar destinado para 810, 
derml o flEra del área de trabajo. 

CUdoId U d _ Íi, Juio 2IlOII 
M 
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Figura 14- Organización informal de loe circuios de caHdad 

Fuente: Gardenas Herrera, RaOL Cómo lograr la cs/Jdad en bienes y.seMci::ls. Ed. l.inusa. Méldco 
1999. 

Los miembros deben ser el ttret lados por el Ider en las téalicas para identificar, 
ana1izar y resolver problemas de su trabajo. Los lideres deben capacitarse en 
técnicas motiYac:ionales Y dilámica de gr1.4)06. 

3.7.7.6. Los 10 e:lrn*ltos da los circuIos de control de calidad 

1. DesanoIo profesional: 000 aprende más si es en torma YOkJntaria, hay que 
saber motivarse a si nEma Y a los demés trabajadores. ResoMendo 
pi obIeIllaS en grupo se aean mejores grupos. 

2. Actividades voImtarias: se etltielide actividades wklntarias dentro del área de 
trabajo Y en el COIItexto de la organizaci6n. Se respeta la iniciativa de las 
personas. 

3. Actividades del grupo: aprender control de calidad es una de las principa$es 
actMdades. T arrtIién aprender a interac:tl.a' a c:orJ1)8rtir i:nformaci6n. El bWPO 
o circOO debe fonnarse, de preferencia, por gente que hace el mismo trabajo. 
Si es gema de cifetetltes departallelllos ya no es un circulo sino un equipo. 

4. Participación de todos: esto es lo que se busca. Haciéndolos atractivos, todos 
van a ir entrando voUrtariamente. 

5. ApicacKMl de témicas de control de caIdad: se usan las siete téalicas 
principales o clásicas. Por tan10 hay que et lSefIa¡¡ a la gente a recolectar datos 
y usar cada una de las técnicas, as! como tarrbién principios de relaciones 
hlmanas. 
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6. En el área de trabajo: debe tenerse claro el objetivo, el plan de trabajo yel 
progreso. Debe haber recompensa por labores bien hechas, sean bonos, 
rupones o troteos. 

7. las actividades deben perpetuarse Y para eRo hay que hacer consciente a la 
gente de lo que es la cafidad Y rnepia, Y de las causas de los pIl:)bBnas, 
para que se sienta reaizada en su traba¡o. 

8. Debe haber desarroIo mutuo, oornparando Y cooperando los difereutes 
círaJlos entre si, compartiendo en retriones rnter círculos, Inter o intra 
oompaIUas Y también pronlOYiendo visitas. 

9. CreatMdad: debe e5ÜTlUlarse el desarrofto de la aeatividad, no sólo para 
ideiltl"lCaf sr.o tmbién para resolver problemas, con ~ y origNlaidad. 
Las ideas ingeniosas son inúties si permanecen en la mente de las personas; 
deben presa ltase en el círculo para que otros COI'ItIixJyan a ellas y las 
mejoren. 

10. Debe promoverse la conciencia: de calidad, de problemas, de mejoría. 

3.1. EsIructuracJón da la metodoIogia (IIodeIo de los tr8S vectorea. 
SiAagramas; saAdas, procesos Y entradas)zz 

la rnetodokIgia para el diserto de un SisIema de Adlllilistiaci6.1 para la Calidad Total 
de la Empresa, está negrada por cuatro apartados en donde se presentan desde los 
datos generales de la empresa, antecede!1tes, situación actual, desarroIo del 
sisIema de adminisb ació.1 hasta 161 programa de mejora continua y plan para la 
calidad. A continuación se presentan los apartados Y las seccioIl8S que irl&Iqan la 
nletodologla. 

1. Modelo de la empresa. 
a Presentaci60 de la eIJ1)f8Sa 

b. Desa1>ci6n de los productos Y sus características 
c. Desa1ri6n de los clientes Y sus necest1ades 
d. Presentación de la njsjón 

2. la EIIlipl8Sa como 161 sisIema 
a. Desaipci6n de los procesos 
b. Baboración de procedi'nienbs 
c. Desan'OIo de indicadores 

3. DiagI iÓStiCO de la erJ1)I8Sa 

n VakIés Hemálidaz. Luis Alfredo. ,I¡pw¡Iss del ¡xr:Jgf8m8 para la ca/idati En: 
http:nw-.~gaIeorLcomIcaIIdad..ht 
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3.8.1. lIodeJo de la empresa 

El diseno del sisIema de ~ inicia con la deIern'Wlaci6n de un modek> que 
expIic:pl la reaidad de la empresa u orga 1izaci6n. El modelo incluye una breve 
presentación considerando inf0nnaci6n básica que permita I.ticar rápidamente a la 
empresa en estudio. Los datos que debe COllmller la presentación son los siguieI'Ms: 

Para cubrir esIe aspecto del sistegrama se necesia informaci6n relaciona con los 
siguienIes puntos: 

• Actividad Y experiencia 
• Localización 
• 0rgaI1izaci6n Y administración 
• Hechos reJevanles 

3.8.3. Descripción de los productos Y sus caracteristicas 

Si partinos de que la caüdad se refiere a los productos que la erJ1)I'9S8 ofrece a los 
clientes es necesario hacer un pequefIo irNentario de los productos ~ se fabrican 
en la ell iplesa, mismos que se inteI canbian con los cIien1es en 1I1 proceso de 
compraYelltii. 

Cuando se tiene una empI esa establecida se hace 1I1 listado de los productos que 
aduMnell1e se ofrecen a los dientes. Es necesario indicar que 1I1 producto puede 
ser 00 bien tangible o un servicio. 

Tan'tién se debe indicar ruaIes son las caracteristicas más importa Itas que los 
cien&es consideran propias de los productos que se ofrecen. 

3.8.4. Descripción de los clientes Y sus necesidadee 

La persona que se beneficia con el produdo o servicio es el cierne Y es a qlñen la 
empresa debe satisfacer1e en sus necesidades. Si se COIISideI a a los cientes Y sus 
necesidades, se sabria COITIO servnes mejor y las operaciones que se reaizan de 
manera cotidiaIl8 serfan 01 ierrtadas hacia ese m. buscando hacerias de la rne¡oc 
manera para la empresa Y eJectivas para el cierne. 

Para saber cuales son las necesidades de los clientes, lo más recomet dables es 
acercarse a eles y preguntar1es. 



3.8.5. PresenIadón de la misión 

~rn~~~~~~m~~~~oo~~ 
espacio donde se diseI\an y elaboran los productos con los que se satisfacen las 
necesidades del ciente. 

La empresa la constiuyen las personas, su expetieucia y c:onoc2nientos, la 
m.aqui"wia Y equipos, Y la iorma ~ que se relacionan estos Y otros eenentos. Por 
lo tanto es inportante defri' ~ qué manera se abordara el estI.xio de la empresa Y 
la forma ~ que se relacionan sus elementos. 

Lo prinero a considerar es la razón de ser o existir de la empI esa conIestaIldo a las 
preguntas ¿Qué se produce yIo vende?, ¿Para quién se produce yJo a quién se le 
vende?, ¿Parn qué se le vende o qué necesidad se va a satisfacer con el producto? 
Con las respuestas a estas senciIas preguntas se magra y establece la misión de la 
empresa, que proporciona la orientación básica a los empleados sOOre la razón de la 
exisIet lCia de la empresa. 

La empresa es el lugar donde se transJorman ciertas mate. ias pRnas llamadas 
insumos, para produci'" 00 producto (el cual puede ser un bien o 00 servicio) que los 
enentes necesitan y desean. Pero además en las eI'J1lI"8Sa5 trabajan personas que 
son las respoIlSabIes de las actividades donde se proporciona a los productos las 
caradeósticas necesarias para satisfacer las necesidades de los cientes; esas 
personas se reIacioIlan de diJel9I Lies mal l8I'aS entre alas, ya sean jefes o 
smordinados. Esas re&aciones son las que propoI c:iOIla a la eI'J1}l'8S3 l.Ri manera 
Cri::a de actuar, mejor COIIOcida como cuIwa organizacionaL 

Por otro lado se tiene la manera ~ que se IraIISforman los insl.mos o materias 
pñnas pamlograr ~ produck> final, derloIlWIado diseflo de transfoonación. 8 diserto 
de trallSfcmlacióll COIltellipIa cuatro eenentos. 

• ConocmienIo teórico 
• Experiencia de las personas 
• Equipo utiizado 
• DiseI'io del producto final 

Este lI'tino elemento depende de las necesidades de los clientes, definidas desde ~ 
estabIecirnient de la misión de la empresa. Con lo met lCiOI lado en los párrafos 
anteriores se tiene lo necesario para establece! la misión de la erJ'1lf8S3. 

3.1.6. La ampr-.a como un ststama 

Para adn lIi Iisb al las empresas con 01 ientaci6n hacia la caidad, es necesario 
compre! Ida! el· s9Uficado de la palabra caidad, posteriormenIe identificar a los 
clienIes Y sus necesidades y con esto construir la misión de la empresa. 
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Es aqui donde es necesaI io introducir un nuevo COIICepto que se denominará 
"sistema" definido como "un ~unto de eIemertos que están relacionados entre si Y 
que ademés comparIen un mismo objetivo". Una a,!pI esa es un sistema cuyo 
objetivo COITÚ1 está Dicado en la misión de la rrEma Y lo que falta reconocer y 
defri'" son las reiaciones entre los diferentes eiementos que la COI rfoml8l1. 

En los sistemas se consideran tres eie! ,e ,tos ~: 

1. Las saidas 
2. El proceso de transJormación 
3. Las altradas 

Figun 15. SentIdo del ané.Isis de AdrMIisbaclón para .. caIdad total 

~ ____ ~ ________ ~I ~I ___ Ü_~_~_-_~ __ ~_=_A_n __ ~1 ~I _____ ~ ________ ~ 
FI.JIIIII8: VaIdés HemáI idez, Luis AIredo. Aptnas del progI8I"fIIJ para la caIidac1 En 

ttlp"J"-.tealoIogiaycaIigaleon.c:om.'caidad.l*n 

Para el proceso de adnWlistI ación 01 ieI tado a lograr la caidad en los productos, es 
necesaI io ~ cada ID) de estos eIemei ,tos para, posteriormente, iniciar el 
proceso de anáisis de las saidas hacia las 81 liradas. 

1. Saidas del sistema (empI esa). En esta parte se presentan los productos Y sus 
caraderisticas que legan a los clientes Y las necesidades de esIos úbnos. 
Con esIos elementos se integra la rrEión de la empresa. Paralelamente, al 
compara! las caractertsticas de los produdos con las necesKiades de los 
cIien&es, se logrará 1.11 priner 8C8iCSf,1ienk) otljetMl hacia la caidad de la 
empresa; idet óficando asi posbIes mejoras a los productos. 

Las caracteristicas de los productos que cW'en las necesidades de los cientes, 
COI KicioIIaIl los otros elementos del sisIema, el proceso de transformación Y las 
caraderisticas de las entradas o materias pri'nas. 
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Figur1116. Salidas del proceso" transformación 
SAl DAS Da PROCESO DE TRAHSFORMACION 
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F L8'IIs: V8Idés I-Iernandez, lJ..is AIrado. Ap¡.ftes del pttIgI8I118 para la caIid8d. En 
http-.nw-.~gaIeon.car.'caidadJltm 

2. Proceso de transformación. El proceso de transtormación esta determinado 
por la misión a la ruaI se le del ICII. la proceso central. Es inportante definir en 
que parte del proceso de IraIlSformac:i6n, se propOI ciOIlaIl las caracteósticas 
al produdc que sirven para satisfacer las necesidades de los cientes, por \o 
que se debe desagregar el proceso de trallSformaci6n en todas sus par1es. 
Estas par1es se del 1OfIlinaI. subprocesos, en los cuales se identifica a los 
responsables de integrar en los produdos, las caraderlsticas deseaáas para 
saisface¡¡ las necesidades de los cienIes. 

FuenIB: Yl*iés HemálIdBz, Luis Alfredo. Apuntes del programa para la caidsd. En 
1'ItIp:.I1wftI.~gaIeoo.COIIlIcaIidad.,*" 
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3. EnIradas del sistema. Son los instmos e materias primas, cuyas 
caradei1sticas están oondicionadas por las caractertsticas de los productos (o 
salidas) además de los proveedores de las materias prInas Y sus 
caractertsticas. 

FIgUra 18. Entradas del proceso de transformación 
EN1RADAS D8.. PROCESO. DE TRAHSFORMAClON 

t 

I ~I -Proveedo---r---, 

PropordoraJ 
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e o ndctmadíIs por las 
caradBrisIicas de los 
productls 

Fueme: vadés l-IenBidez, Luis AIredo. ApaIttts del programa pel8 la caRdad. En 
trttp-J"-w.tealoIogiaycaidgaleon.comIcaidad.htm 

las Cal aderisticas de las maierias pñnas están condicionadas por las 
ca! aderisicas de s eadas para los produdos Y las caracteristicas de los proveecb es 
están M.idas por las caracteñsticas definidas como necesarias para las maIerias 
prinas. 

Con los eIeIllelltos mencionados en los párrafos anteriores se integra el sisIerna de 
una errpes8. As! pues, de forma genérica el sisIema de una empresa quedaria de la 
siguiente manera: 
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Fueme: VaIdés Hemandez, Luis Alfredo.. ~ del progrsma pstB la calidad. En 
http:l""-.teCI~gaIeon.comJcaidacI.1*n 

3.8.7. DescrIpción de procesos (apoyo y sustantiYos) 

la eI'~esa es un sistema donde se producen productos (bienes Vio servicios) que 
deberén satisfacer necesidades de los cienIes. Este sistema cuenta con una misión 
que define a4 proceso central, mismo que está r.tegrado por subprocesos de 
transJ0nnaci6n. Es en estos smp ocesos donde se proporcionan al producto las 
caracteristicas que lo hacen ser .... satisfador, por lo que es necesario idei .tificaJ 
tales subprocesos V establecer el grado de responsabilidad directa que tiene hacia 
las caraderísticas de los produdos. Las relaciolles y su importancia se determinan 
de la siguiErie manera: 

1. Se idas dican los subprocesos que iW9an el proceso central. 
2. Se les clasifica de aruerdo a su CXX'ItrixJci6n hacia las cal aderisticas que 

hacen que el producto sea .... satisfada, es decir si son responsables diractos 
de alguna caraderistica que sKva para saisfacel aJguna necesidad se les 
00I1Sidera como principales o susIarJio.oos, en caso contrario se les norOOra de 
apoyo o secundarios. 

3. Al quedar idelltificados y clasiicados los subprocesos, se elaboran los 
procediTtientos únicamente para aqI lelos subprocesos que sean principales o 
sustantivos. 

Con esIa fase se inicia el control de la calidad, ~ se establece la confiabilidad 
de los productos, al observar Y COIIfroIar cuidadosamente los subprocesos 
pmcipiiles. 

Antes de continuar es importante definir lo que se entiende por un proceso. Un 
proceso es una serie de actividades retacionadas que se pueden hacer de manera 
secuencial para lograr un objetivo espedfico. El proceso central nos inclCa el qué se 
quiere hacer V los subprocesos, el cómo hacerto. 



3.8.8. EIaborac1ón de proc:ecImientoa 

Los subprocesos principales (de!11kados como los responsables de proporcionar a 
los produdos las caracteristicas necesaI ias para cubri- las necesidades de los 
eflantes) se deben de llevar a otro nivel de desagregación, por lo que será necesario 
desarrolar 1.11 procedi"nienlo para cala subproceso. 

Un procedimiento es la n-atera de hacer las operaciOIl8S Y consta de una serie de 
actividades inIerretacionad, en ooa secuencia lógica, OIientadOS a obtener 
resultados especfficos. 

En general todo procedimiento debe poder representarse de manera gráfica, de tal 
manera que irKüque como se desarrollan o influyen las ac:tMdades del mismo; a esta 
representaci6n se le lama diagrama del procedimielllo. 

Para eWxlnII el procedmento Y diagrama de cada uno de los subprocesos se sigue 
los siguen los siguientes pasos: 

1. Se remen los espe' 5 las del stbproceso en ruestión, es decir aqueias 
personas encargadas de programar Y laYar a cabo el proceso. 

2. Se nombran sin restric:ciOIle5 las actividades que a su juicio con necesarias 
para levar a cabo ese proceso. 

3. Se define qué se hace en cada actividad., eIininando aquelas que sean 
siniares. . 

4. Se ordeIl8I1 en seruencia lógica todas las actividades i1Yotucradas, indicando 
donde se inicia y tennila el proceso en estudio. 
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figura 20.- Dtagrama de las acttvIdades del aubpi ocaso 
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Los diagramas anEriores petTTllen observar las actividades totmes en su conjunto 
as! como sus relaciones ~, sin embargo se puede lograr una mayor 
utiidad si se agrega i1formaci6n que de respuesta a las siguientes preguntas: 

• ¿ Qué se hace en esa actividad? 
• ¿Quién la hace? 
• ¿Para qué lo hace? 
• ¿Quién es el proveedor de las naatel ias pñnas necesarias para levar a cabo 

esa actividad? 
• ¿ Quién es el ciente directo de esta actividad? 
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Figura 21. Diagramaci6n de procedim&entos 
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FtJente: VaIdés Heméndez, Luis AIredo. Apuntes del programa pare la caJidsd. En 
hlipl"-.tec:noIogiaycaIgaIaon,c:ooVcaidacI.1Wn 

3.8.9. DesarroI:Jo de indicadores 

Un plOQlallla para la. caidad en las empIesa5 tiene como fin últino, levar 
irterruTIpidame a los c:ieOtes, productos que satisfagan sus nec;es;dades O lo 
que es lo mismo, asegurar que los prcductos elaborados en la. empresa siempre 
tendrán las mismas caracler1sticas necesarias, para la satisfaa:i6n de las 
necesidades de sus cientes. Para lograr lo an&erior es ildispensabIe lo siguienIe: 

1. Identificar los subprocesos principaJes. 
2.. PosterionnenIe elaborar sus respectivos procedi'nientos. 
3. Elaborados los procedimientos, defirW a partir de estos, las actividades 

aíticas, que son las sustantivas para deternWlados procedimientos. Por 
actividad aitica se deberá enteIldet aqueKa actividad responsable de alguna 
caracterlstica en el producto, que a su vez es necesaria pata satisfacer las 
ll8':8Sidades de los clientes. Para idelltIicar1a se va de lo general (misión) a lo 
particular (procedmientos de los subprocesos principales). 

Una vez que se ha identIicado el ildicador o actividad a medir, como IRI 

carader1stica de la. calidad, es necesario estableceii la unkiad de medida que permita 
la evaluación, conIroI Y mejora corú1ua de \os proc::edmetltos i1voIucrados. 

Los ildicadores que se utken, deben permitir expresar oon núneros una 
caracteristica para conocer, entender y predecir el comportamiento del proceso, 
legando a establecer la confiabilklad del producto. 

El estabkK:i miento de la lIlidad de medida, derivada del indicador o actMdad a 
medir, permie la evaJuaci6n, control Y mejora continua de los procesos involucrados. 
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Figura 22. indicador. o activkIades a rnecIr 'J sus unidades de medida. 

FuenIe: VaIdés Hemández. Luis Afredo. Apuntes del programa panlla calidad.. En 
tttp:nw-.H!cnoIogiaycaidgaAeon.conYcaIidacI1"*n 

3.8.10. Diagnóstico de la empresa 

El diagnóstico de la empresa se leva a cabo de manera paralela al estabIecirrüenI 
de los conceptos anteriores. 

De lGI manera general se establece el diferencial existen&e entre lo que actuamente 
se ofrece (caracteristicas del producto) Y lo que se deberla ofrecer (para satisfaceI" 
las neceskiades de los clientes), 

Con los indicadores desarrollados se establece el grado de ronfiabiidad de los 
productos obtenidos Y se dispone de trI8 base para realizar oomparaciones oo;etivas 
con empresas dellTEmo ramo. 

Estos elementos snen para tomar decisiones Y establece! .... progI allla de rnepa 
continua en la empI esa llevando los procesos a .... grado de COI tfiabiidad que se vea 
~ en los productos males. 

3.8.11. Prognma da mejora continua 

En un programa de mejora continua se recOIlOOBIl las etapas del proceso 
administrativo, que alimentadas con los reUtados del diagllóstico, permiten 
establecer proyectos especHicos a traYés de las sigljenles fases: 

1, Planear, para establecer otJtetiYos. Sus pIaIles de apicaci6n incluyen: 
a. Sele ccio;1aI' un proyedo. 
b. Identificar Y comprender la siuación inicial. 
c. Analizar las razones por las cuales se sele cQo¡ IÓ ese proyecto, en otras 

palabras establecer el i"npado esperado en las causas identificadas. 

2. Hacer ejearta' las acciolles correcti't'as para ak:anzar los objetivos, a través 
de lBl plan operativo coASiderando lo siguiente: 

a. Problema. 
b. ¿Qué hacer? 
c. ¿Cómo hacerlo? 
d. ¿Cuándo haceOO? 
e. ¿Quién es el responsable? 

CUded 11. -la, Julo 200B 
'1'1 



3. Revisar prOcedimientos por comparación. Se realiza un seguimiento del 
mpado de las accioIleS correctfvas, sobre el rendimiento del proceso, a lraYés 
de la comparación 

Figura 23. Revisión de Jos procedim&entos por comparación 

........ n.~ .. II. ..a.II OIIIIIM AduII ...... 

FuerE: vaIcIés HemáI Luis Afredo. dsJ Idez, Apuntes pmgr8ttTI8 pBi8 la calidad. En 
hIIp:JIw9Ni.~.gaIeoo.c:om'caldadJltm 

4. Acción, se actúa eIimilando las posi>Ies causas de las desviaciones. 

La mejora contilua de los procesos requiere de la iotegfación de verdaderos equipos 
de 1Jabalo, para lo cual es necesaJio que la gerencia se involucre de manera real en 
el proceso de la acknHIisbaci6n para la calidad yen la eIaboraci6I, de los planes. 



, • Oooro :~->:: ... ~ o :'-~ :?~~~;}r. 

, _ ~' :.." -""-:-J{ 

, 
CAPITULO IV 

Desarrollo de la propuesta 



l'r'opoastiI de lJIIeIo de la SIsIIna de c.IIdIod 1*'1 el /vea di "*>logIa .. el 
HooIpbI ~ 'Uc. ~ 1..6¡Mz-..s". 

4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

la propuesta que nosotros plantemos está basada en un Sistema de MninistJ ación 
para la Caidad T otaJ en el área de PaIoIogIa del Hospital Regional A.doWo lópez 
Mateas. El COf"IErWjo de esta propuesta talla como refelellCia la teorIa del capfhJlo 
ooterior. 

En la eIaboraci6n de un &stema de Adrninjstracjón para la Caidad Total, es 
necesario descritW br8'oellleflte a la orga~ meciallte daos generales acerca 
de su tEtona, fmdac:i6n, transfonnacione, estructura organizacional, localización, 
produdos yIo S8fW:ios que esta ofrece ya que con estos datos podemos inIegraf una 
presentación de la empresa u organización. 

La pcTnera parte que debemos de conocer para entender el sistegrama son las 
necesidades de nuestros usuarios Y las caractertsticas que actua/meI Ita ofrecernos 
en nuestro servicio. A contnJación se prese¡1ta esta pequena parte con información 
obtenida del área de Patología del Hospital Regional AdoIo lópez Mateo&. 
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l'rtJpuesta di DiIeIIo di 00 SiA!oma 6e Calda:lpan el Jvea de PamkIglI en el 
HoopIaI RogiouI 'Uc.. AdcIlo ~ ~'. 

la misión de la smpresa es signiicativa ya que representa la razón de ser de la 
misma para elaborarla debemos conIestar a k"es preguntas que son esenciales (¿qué 
ofrezco? ¿para qué lo ofrezco?, ¿a quién se lo ofrezco?). 

Con el cuestioIl8fTliento de las pregu1tas antelioles se establece la misión del área 
de PaIoklgia de la siguiente manera: 

"Otorgar cDención médica especiaizarja a derechohabiente, de manera oportuna y 
con ala sentido hunano para saüsfacel las necesidades Y expectativas de nuestros 
usuarios con el máDno beneficio, al menor riesgo y a 00 costo opmnizado". 

4.4. Descripci6n de los insufnos..carac Y tos PI oveedores­
can.c ..... isticas 

La tercera parte que ktegra el sistegI a IIa está relacionada con las caraderfsticas de 
los insumos o maIerias prmas que r.ecesita 1 lOS o que son necesarias para la 
prestación del servicio Y también con las caraderisticas que deben curnt* nuestros 
proveedores. En ese caso cabe mencionar que los prowedoI es l'l'leÓanIB 
rlcitaciones proveen al hospital en general y posIeI iormer"de el hospital a través de su 
amacén distrbuye mate! iaIes a cada ooa de las áreas que lo integran. 

Figura 25. Esquema Plvf'e8Clora Insutnoe .... 

~ 

Plo IldW4_ 'RIecI:iIoo» 
~io8'''''' 

~Gere<II~ (\lar II1II dI ___ en .--.al 
~ lr::bcI6n ourIaI> _ 

SaIII_ P ...... _ r-. el ...... ) 
equipo y lo:» ID donIá ~ ..... 
• por mediD di _ liII::IIII::I6n 

fOIIo:*Ia.~ ~ 

t 
el lell l. -¡lo ea_· . ; • 1 -

~ 1'IIIciIoa, -*» 
0Ci.r4IIM a. .. ~ di ...... 
1IoSSA. "CuIIpIon a." ~ .. 110 
~a._~dI SSA. 
110 ISO 9000 "CuIIpIon a."'-'-di 110 

1509000 

Fuenta: . EIaboI aci6l1 a . de la i lb 1.1IICión recaba SIl el ar-ea de 

Después de haber definido dos parles e&er"lCiates del sistegrana (saidas Y entradas) 
p!ocederemos a defIlir algunos de tos procesos principales que son reaizados en 
cada ooa de las sub-áreas que i1tegran el área de PatoIogJa 
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~ de DIIeo'Io de la SIsierT-. de CaIdm pmI ellvea de PIIII*lg!I 611 el 
ttoopaI RogDoeI 'Uc. hbt<> L4- ......... 

4.5. Procesos Y procedimientos 

B esquema anterior descrile en forma resurrOOa las caraderisticas de los servicios 
que presta el área de paIoIogia y las necesidades de los usuarios (detechohabien1es 
Y médicos correspondientes). 

AsJ mismo nos permite dar paso a la segunda parte del sistegI al 113, la cual está 
Degrada por los procesos Y procedillienlos que se reaizan en cada una de las ~ 
teas del área de PatoIogia. . 

Cabe hacer notar que no esIán incItOOos todos los procesos ni todos los 
procedirnienlos porque el propósito es pi e s sntar a las personas que participaron en 
el proyecto por parte del hospital Y en espeáfico del áf8a de PaioIogla la apicaci6n 
de la metodoklgla, como una orientación que le sirva de guia para continuarta de 
forma permaneme esperando que lo rmmo 0Clfi'8 con la mejora continua y con 
algunas de las propuestas que resulen de 13 invesDJación. 



A .... : Pttgloq" gulrüralg. 

,"",pu"", de O-o de un Stat.me de CelIded '*" el Aru. de Pe1OIogle en el 
HoepIIeI Aeu~I"\.Jo. AdoIfoLópN ~". 

8.0016": '!Cl'ltlrI,1 
Nombre del proo«llm!ento: Cota!g y mlttrp d. muntru 

CIuded uiwe .... n., JuMa 2008 
M 
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Ár .. : Púplog!t gylNraly 
Nombre del procedimiento: Proono blltolOglgp 

.• ' ~{<1-" 

Prop_ /lOo o..no do! un SIor.ma do! C._ PO" al ÁJH do! Potolo!jla an al 
~ ~1on.1 'LIo. Adollo l.6po.l Mat.ot'. 

;-. ,~. l·, 

hlolopot6logo 
.... con 
~ por largo tiempo y '*" .. alizar al Hludlo 
"*>roaoópIoo Y 
dlIIQn...uo., potIbiN 

1 .. .., al latido. 

Clud-" Unlwrabrla, Julio 200II .. 

Secelón: blbpRtorlp 

hlltOplllólogo Pl't6Iogo 



Aru: Patoloal, QulÑDI!cI 

Nomb ... del procedimiento: ProotIO blltol6a!co 
.,.. ...... 

INICIO 

" ., 
Recepción de mu .. tral 

+ 
CoIocIIoI6n di mueatrll 

enOlpaulad1l en II 
c:.nllttll, del 

pl'OOlUdor dllIJldoI, 

+ 
CoIocIcIOn di canutlll. 

In prooIIIdor 
,utom6tloo dllIJIdOl 

+ 
InclullOn de IoIIIjIdol 
In bIoqu .. dll*'IfI"", 

+ 
Corte del tejido en el 

mlcrotomo, 

~ cM DINI\o cM un SIImnII cM c.Idm .,.. el kM cM P-toIogI. ,n " 
tto.pbI RtgIoMl 'Uc. Adolfo l4>a -.00", 

C",,*, UnilMralbo"". Julio 200II 
17 

Sección: 8tcrItIr1I1 

Monlljl del tejido en el 
oub...abJltos 

• 
Despltraflnedo di 101 

IIjldOl I 

I 

+ 

TInoIOn di ". 
.. !nJcturea CIlul.ru 

+ 
Cubrir con .... 1"" 

elnt6ttclt loe tejldol 

1 
FIN 

--' 



Á .... : POÚlK!r1tm 
Nomln del proo.c:lllnlento: "tctPOtón del olC!jyl[ 

PrupUHla de DIH~o di un SIItem. di C.lldod Pino 11 Ano. de I"lIo1ogl. In 11 
HoIpIIII ~1o",1 'Uc. Adolfo l.ópIz ~". 

CIudId ~,Jullo 2008 

• 



Á .... : Pottmortlm 

Nombre d,l procedimiento: RIQIPClón dI! qad6v.r 

¿R .. llzar 
IIUtoptlt? 

Propu_ o:s. 0..1\0 de un 5-... de calldld PII1I .1 ArH de ".tologl •• n .1 
HoIpIboI ~ "Uo. Adolfo LOpez _o. 

eludid UnIvI_rto. Julio 200II 

" 

M«Ilco 
RHldenttlllene 

·Hoja de entrega 
dec.d6v ..... • 

O.to. d. "Ho]. 
detnngade 
Cld4lvere,· .. 

pIIIIn ,l1li 
libreta 

NOTA: De .nt .. n.no .. ¡,. Infonn. , loa f,mlllllru que 
deben IIIv,r un. CIlITOU pire .llrDItdo del CIdriIr. 



Á .... :~ 
Nomb ... del procedimiento: S_QClón de mlltltgt 

Prop_ de DlHIIo de uo 811_ de Cllldld PI" -' ÁrM d. PatoIogll en ,1 
HoepbI "-ll1on11 "1.10. Adolfo L6ptz MIaoI", 

m...n. r.giIIrIen II1II _. I!n _ I .. Iudllnt .. y orden Intimo, _IIInlll 
latlvldldHt«nI"'cuentlllorlgen 
dlllllllMllrI y dependiendo di", 
,1 .-gillro .. hlOlln 11 _ que 
conwPO"'l: 

A) VIllIn .... ,O 

Cludld Un"" .... "", Julio 200e 
10 
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A. .... :~ 
Nomtw. del prwedlmlento: Dnp!6n de my"trae 

XIIaI, 

• HIE: Hemllo"ilin. 

Propu_ de DlMtIo c» un IIIaIernl c» c,oll<*! poi," el Ara de PnIIogII In 11 
HoIpIIII RIIIwl 'Uo. Adolfo LOpu MaIlOa', 

-, qUl" 
portaobjeto y ~ 
..... I.m_m .. .... , 

eludid Unlvlrllhlrll, Julo:woe 
.2 

_tud._ ._.-



Áre.:~ 

Nombre del proeedlml.nto: 1100160 d. myntra. 

INICIO 

DIIhldl'lllllolOn de 1,.1 
06!UIaI 

TlnoIOn del oItopIallTlll 
triInx:ItO Y hongOl de 
~Iulat mlllOl .ctIv ... 

Propu_ de DlHIIo de un Sloteme de C.lided pe .. el Atu. de Petologle en el 
Ho.phl RegIon8I 'Uc. Adolfo l.ópu "...,.'. 

sano de mUtlltraa en 
Xllol 

Cluded Unlverdarll, Julio 2008 
.~ 

FIN 



Á,..: Jtftty~!. 
Nomb,. cM! pÍo: Rtgyltlg!6n d. mltld.In 

........so ., norNIII. In tU _".. 
00ITMP0I'd1ent. y t.m~n ....... n .n el 
"'/di •. 

~ la ¡.r.tu'-

Admlnlltr.Uvo 
de la ¡.r.tUII 

de ,.)e/ttIJ'-

Propuealil ~ DlMIIo ~ un S"*,,, ~ C.Ud-.l poi" t' Ar.. ~ P.toIogI. '" ., 
HotpIhJI Rovlontl "LIo. Adolfo Lópu M_", 

Ciudad U .......... "". JuUo 200II 
M 



Ár .. : Jtfltyra lit r,tologll 

Prop_t. de DiHno de un !llatema de Colldad P." -' Ar.o de Potologlo on 01 
HotpIItII RegIonllI"Uo. Adolfo Lópu ~". 

Nombl'l de! procldlmllnto: Btqylllclón dt DlIttrlll. 

INICIO 

FIN 

CIud.cI U~, Julio 200II 
ti 

EllboraolOn d. pedido ,1 
,Im~n general 





~ de [*"lo de .. SiIiI:Is.-. de CIiIdId 1*11111 J.n. de ~ en el 
l-IospiIaI R11g1i::n1111..ic. .Idaal ~ ""*-". 

4.6. DesarroMo de ilidlcadoras 

La identificación de las actiYidades aiticas en los procedmenIos nos permite 
identificar ruaIes son las que aJectan en mayor !JOIdo la pi estación del seMcio 
hacia l'lIJ8Siros usuarios, es por eso que es necesa io anaizar Y evaluar su 
comportarnienIo. 

Para la idelltificación de las mismas es necesaJ io conocer las necesidades de 
nuestros cIienIes Y los procesos que son respo¡ lSabIes de satisfacer dichas 
neceskIa:Ies. 

A continuaci6n se muestran los cuadros en los que se preseI'&Il aJaies son los 
usuarios (cientes) Y cuales son las necesidades que e!Ios consideran que se 
deben satisfacer. 

u..a 
~d 1 ..... 1 I 
dIII~(Ii"J I -...... pa'*'lIIIIw, pDes, 
juIiIadoa, !$s). 
~ Iogadoe de 
...,.-.ciI& 
of>KiIoIIBI da:a:I o::iIw'lOo.l_ de 
l'o:IIIpIMa Y oIIica de 
...... b*' 

~ ....... 
dII¡a , I 

.... __ . 
~"es¡: fa4kd del 
"'~PyaAIi. 
CIlla, "-Quiaz). 

! .. i1 d 

~aparv..1De 
..... o.....a.~ 
Io....,.... .. ~ 
~ .. ____ <XIIIIaIes 

"_IIIPEilMlo ..... 
oftIraIo .,.... 
·T_.r.a..to_ ..... 
n . .. " ..... 
-....-~, 

~ of!a:epci6oI de __ Y 

.... de ........ opa¡o-. 
yadlllle 
.fla* ~ kIIioIo .. 
l-=eeD delDe -...:. ... 
~. -... llloooipiaI 
(por~ 

Fuente: BaboI acióo propia 8 partI' de la .Ib 1, l8Ciór I recaba en el ;!rea de PaIoIogIa 



~ doo 0i0etJ0 do wn SiAomII doo CaIdad pon .. ~ doo P*>IDgIa en .. 
l-DpIII RsgionIII 'Uc. Adaro l.ópaz ........ 

".7. DescripcIón de la actividad critica 

PROCESO 

Recepción de matetialeS. 

Vef" 8l9XOS: llFfU!Di.Jro. 
forrn!to de peddo al alrnacéfl y 
isla de materiales. 

FuenIe: EIatXlración propia a partir de la 1lbTnadóI, recaba en el área de PabIogIa 

De acuerdo a la metodoIogia expresada en el capfbJlo anterior, la metora continua 
de los procesos. se realza en varias etapas; primero, con la identilcaci6n de los 
procesos que pa.rtqlan en la creación de las caraderfsticas del servicio que se 
encarga de ClbT las necesidades de los usuarios, como aparece en la tabla 
anIerior; una 'teZ que se ha terminado la etapa de identificacK)n, se deben anaizar 
éstos con el m de identificar la actMdad clave en cada LIlO de eIos. las ooales 
hacen postie la satisfacción de las necesidades de los usuarios. 

Con las actividades que resuIaron de la etapa ~ se procede a la 
idet ltiicaci6n de i1dicadores, asi como a la asignación de las unidades de medida 
con las que se habrá de evaluar su comportarnienk>. 

4.8.DeIBrminación de indicadores Y unidades del proceso: Requiaición de 
matarilll •• 

Jefatura de PatoIogIa 
Proceso: ReqUsici6n de materiales 

lIedk:i6n de la ac:IMdad 
AdMdac:I crMica del 

proceeo In:ücador o acttwidlld • Unidad da medida 

medir 

ProductMdad anual 
Cantidad de a. ¡j¡¡ lilas .. , en 1 aI'Io 

ElaboI acióI, de reportes en TIen1pO transanicIo desde 
PC (ReporiBs de oompra) Tiempo de entrega de ~ el pacienCe entrega sos 

reSllftados rnueshs hasta que le son 
sus resultados 

FiIIInIa. EIaboI ac:iOI, propa a parti" de la • iIDI., 18CióI, recaba en el érea de Pa:>IogIa 

Haciendo referencia a IRI de las necesdades básicas, como lo es la entrega 
oportlni de los resuftados a los usuarios. COIlSidetamos que la actividad clave 



~ de Dise/Io de "" SBBno de CaidaO '*" el kM de "'**>gIa en el 
tapial RegioRaI 'U:. Molo lópe:z 1oIBIiooI". 

para que este servicio se de en el tiempo estableddo es convernente la 
etaboraci6n de los reportes de compra de una forma oportuna, Y esto sólo se 
puede Iogriw si los patólogos reaizan con antidpaci6n sus reportes de 
productividad, para que de esta manera tengan un promedio de las cantidades de 
maiericües que se necesian para el estudio de las distintas muestras que se 
analizan dialiallllente; logrando a su vez 9'ninar los retrasos Y agiizar el tiempo 
de entrega de resuttados. 

4.9. Descripción de la unidad de medida (indicador) 

Este indicador lo tornamos como referencia debido a que la prOOuctMdad del área 
de patoIogia se mide en base a la cantidad de larniliIas utilizadas, analizadas y 
asignadas a cada patólogo. Este dato le sirve al.A.dn'mistratiYo de la Jefatura para 
la elaboración de los diferentes repoI1es de requisjci6n de materiales que tiene 
que expedi- al Arnacén General del HospitaL 

La siguiente gráfica nos muestra la productividad que han tenido en los úttinos 
cinco años y corno ha sido su distrilución en los diJelentes estudios que se apIíccwl 
en el área de Patok>gía. 

""-80 ___ __ 

.~ 

I c_ 
l 

.1AI ......... -
Fueme: EJaboIac:iólI propia a patt de la normaáón recabada en el érea de PatoIogIa 



P'I»pt.-a de 0I0e0'I0 de .. ~ de CM:lad pon el he:. de P**>gIa en el 
Hospbj RegionII "Li:. AdoIo l.ápaz Maieas". 

Con la intonnación anterior, y otros datos que nos proporcionaron en la Jefatura 
de PatoIogIa, elaboramos la siguiente tabla, en donde podemos observar que 
existe un promedio de Iaminilas que pueden ser anaizadas en un solo dia, Yl 
embargo por razones que desconocemos no se rearlZan todos esos estumos. 

En la tabla se observa una enorme diJereucia entre las laminillas que SOfl 

analizadas en un dla y las que se pueden anaizar en promedio . 

.. --
Con la ntonnaci6o anterior obsefvamos que además de que se pueden anaizar 
un nCmer'o mayor de laminilas dial iameI rte, con el margen de tiempo que se tiene 
estabJecido (15 días), en este momento se podrta decir que las pocas que son 
analizadas si se pueden entregar en el tiempo ecq,. liado, siempre Y cuando no 
existan tiempos muertos de trabajo. Cabe mencionar que el dato de 60 laminillas 
por dla es sólo el PromeOlO de lo que se poma analizar, es decir que en la 
reaidad el dato puede ser mayor a 60 de éstas. 

4.10. Diagnóstico del área 

Aduaknente el área de patok>gla del Hospital Adoro López Matees observamos 
que existe .... total desconocimiento en lo referente a la aplicación de una 
admi1:istraci6n eficiente, ya que ésta sí se da, pero de manera empírica; es decir el 
Jefe de área por medio de su experiencia ha conseguido mantener una estabilidad 
dentro del área, sin embargo, conforme transrurre el tiempo nos hemos dado 
cuenta de que los métodos .diizMOS se han ido haciendo obsoletos, provocando 



~ de DiIeIo de .., SIáIno d!t calidad pon el "- de P-.gIo .., el 
HoopbI RegiaMII 'U::.. AdoIo ~ ......... 

asI 1.11 deseqlliIibrio que a la larga les ha ocasionado 1.11 mayor número de 
problemas, taies como: 

• Entrega de resuIados fuera de tiempo Y foona. 
• DI tpicidad de funciones. 
• Falta de promoción de trabajo en equipo. 
• Falta de coherencia entre lo que se dice y lo que se hace. 
• Falta de disciplna por parte de la mayoria del personal que labora en esta 

área. 
• Asignación de actividades de manera no ~ 
• Falta de atención a los manuales ya la rtonnación contenida en éstos. 
• Falta de comunicación entre el persOIlaI de cada una de los depar1a i Iei'1tos 

que confonnan esta área. 

Atendiendo a lo anterior lo que pretendemos COilSegI.W con esta propuesta de un 
programa de mejora continua es que el personal que labora en dicha área se 
sienta satisfecho con su trabajo, logrado asi el refleio de su compromiso en la 
prestación de los servicios bmdados que a su 'i'8Z permitan na amela el grado 
de satisfacc:i6il de los usuarios de esta érea. 

Para esto, en nuestra propuesta del sisIegrama, mosb 811105 de manera r8SI.I1lida 
la situación actual del área, con lo waI prem.1demos que el personal esté 81.terado 
de lo que se está levando a cabo en esIos momeIms y lo que los usuarios 
esperan o recPeren de la prestación de este serv;oo (necesM:Iades). 

4. 11. Programa da mejora continua 

En un programa de ~ COI"ÜlUa se reconocen las etapas del proceso 
admilistratM:I, que atinentadas ÍI"liCiakTIeI' con los resultados del diagn6stico, 
perrnien eslabl&::er proyectos especfficos. En el presente traba¡o además del 
diagnóstico ricial se establecen indicadores que pe¡mien conocer el 
comportamiento de los procesos que aean las cal aderisticas de los servicios Y 
serWán como tWo conductor en la me¡ora conti1ua. 

Debemos tener presente que la mejora Y el apreI dzaje continuo deben ser parte 
inIegraI de todos los sistemas Y procesos Y que ésta se refiere tanto a una mejora 
incremelltal - pequef\a y graduaI- como a l.I1a de DxNaci6n - grande y rápida-. 

~ de los esoeIl3I los en los que podemos ver reflejada la rnetora continua, 
sen los sigljeres: 

• Me¡orar el valor hacia el cIienIe mediante productos Y servicios llUe'I'OS Y 
mejofados. 

• Reducir errores, defectos, desperdicios Y costos relacionados. 
• Mejorar la produclivKiad Y efectividad en el uso de todos los recursos. 
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• Mejorar la se! tSibiIidad Y el desernperto del tiempo del ciclo. 

En concIusi6n, ooa me;ora y aprendizaje contiluo deben Joonar parte de las 
actividades de trabajo co6:iaIlO de lodos los empleados. Su misión será ertfocaJ5e 
a eliminar las fuentes de los p.robSnas, iTlpulsar oportmidades para hacet10 
rnetor, as{ como la necesidad de ~ dificllItades que pudieran haber ocurrido. 
Todo esto, sin dejar de lado que la imegraci6n de los cIraJIos de caidad también 
permIen estabecet una rnejoIa en donde es posbie abordar el comportamiento 
de los indicadores, el asegu-amiento de la me;ora continua asf como su 
segumierrto y control. 
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5. CONCLlJSIOHES Y RECOIIENDACIONE 

El problema del Area de PatoIogl'a radica en que aúl ruando no ha existido mucha 
variación en el núnero de Iami'líllas a anaizar por patólogo (anáisis 
correspolldienles del afio 2002-2006, ver Anexos) hasta la fecha no se ha 
inpIemertado ningooa esb ategia para rumpir con el tiempo de entrega (15 días 
hábiles) los resuIados que se obtieIl8I1 de los estIldios reafizados Y mucho menos 
se ha i1tentado redI.x2' el periodo de tiempo, ya que transaJrren periodos de 
tiempo COIISideraI:Hes desde el dia en que el paciente deja sus btopslas (muestras) 
hasIa que le es e¡ltregado su diagn6stico. Ya que aún después de efecb'ados los 
estudOs, la entrega de resuttados se retrasa aproxXnadamenle como quince dJas 
más. 

Cabe sefIaIar también, que aún cuando el diagnóstico esta listo para su entrega no 
es trallSfelido a la persona ,indicada (médico famiIiaI), lo que ocasiona otra serie 
de problemas como son: que el pacienIe tenga que ir en busca de sus resUtados 
al área de patoIogia, o el extravfo de los mismos; provocando disgllSto Y malestar 
en los usuarios y médicos famiiaI es, pues muchas veces tienen que repI ~ 
las citas e incluso se legan a pá" otras muestras para reaizar el mismo estudio. 

As! mismo observamos duranie el transoJrso de la eIaboraci6n de la tesis que 
existen otros factores que no permiten satisfacer las necesidades de los paciellIes 
(usuarios), entre aJos podemos mencionar que no exisIe el suficiente personal, 
que hay duplk:idad de fulc:ioIleS, que el material que se utiiza no aJfl1PIe con las 
caradeósticas necesarias para el anáisis de los astidos que se realizan, as! 
como también la tala de compI OIlliso por parte de aJgunas personas que laboran 
en esta área. 

Para ayudar al área a disrninI.* las deficiellCias, nuestro programa de mejora 
coti1ua toma en cuenta un anéisis (sSlegI <11113) con base en las necesidades de 
los usuarios, las caracterfsticas que debe tener el servicio, asI como las 
caradeósticas de los ilsumos Y prowedaes, Y como fador pñnoIciaI anaiza los 
procesos clave Y los pi ocasos de apoyo, los cuates nos proporcior 1811 los 
e:5ernerOOs necesarios para bmdar un S8fVicio que satisfaga de manera óptima las 
necesidades de los usuarios. Cabe mencionar que ldza nos algunos datos 
(indicadores) que dieron Y darán la pauta para la medición Y ajusIe del sSIema, el 
ruaI deberá ser atelldido por eq~ de traba¡o cuyo foocioIlC1IDento sea a partir 
de circulas de caidad. 

Con todo lo amenor sugeñnos: 

-/ Realizar un estudio sobre la aJIura organizaciollal en el sistema de salud 
mexicano y sus repercusiones en la calidad del seMcio, con el propósito de 
disel\ar propIleSIas de trallSIormaci6n gradual en esIe ~ laboral Las 
propIleStas tendrtan que ateI. ÍZC1I en la deñlici6n de estrategias para 
vencer las ilercias Y la resistencia al cambio, disrnint* la corT14>Ci6n, 

Ci!Dd u. u ola la, .k6:I 200II 
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motivar al personal para que se involucre más en sus tareas cotidianas, 
capacitar a las diecciones para que conduzcan su aIenci6n para la 
bÚsqueda de un buen servicio Y hacia el elemellto humano, en 
proporOOnes de equlbrio . 

., Capacitaci6n en Mni'1istraci6n en el área de Patok)gfa Y apIicaci6n de 
apreI'ldizaje. Anaizar los progI al ¡laS de capacitación adnlriisb aliva en el 
área de PatoIogla Y la puesta en prlM:tica de los COIlOCi"rlientos adquiridos, 
con el propósiIo de conocer ruaIes son las éfeas que si apican los 
conocme.ltos adIPridOs. e¡ercita.n, y se esfuerzan en uIiizar los elementos 
que se les ~ I en los cursos y aJaIes son las que necesitan retomar 
aIgUlos de los temas impartidos, con el fi1 de que lodos trabajen con las 
mismas herramientas . 

..¡' Análisis de liderazgo. Considerar los cifeI entes tipos de liderazgo que 
prevalecen en esta jetatura, con el propósio de conocer de forma más 
ampia ooa parle importante de la cU!b.n de la orgatrización, saber que 
efedos posiiYos yIo negativos se observan a partir de la irnpartic:iOO de éste 
en témllillOS de cohesión, COITUlicaci6n, eteYaci6n de la productividad, etc.., 
Y definir propuestas para propiciar un mayor desarroIo en el equipo de 
trabajo. 

CIu:IKI Uoi '-" ~ 2InI 
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PEDIDO Al Al MACÉN DE RECURSOS MATERIALES 
Fecha 07 de Marzo de 2006 

ArtkUo 
Alcohol etlico absoluto 
XiIoI 
Formol 
~ de bisturf #24 con 100 pZaS. 

Huata Iamnada de 5*40*91 ans. 
Hio para suturar cadáveres 
l-ternatomla de harris 

Solución . ..-.-' ca. 6 
Solución papanicolau ea 50 
Resna de secado rápido con 500 mi. 
Abrasivo fino 
TISSlIe tek 
AriIos para inclusión de ~ 
P 26*76 nYT1 con 50 pzas. 
Ct 24*50 nYT1 con 100 pZ8S. 

SuIaIo de abninio y arncrio 
Papel film 

Lapiz punta aaname 
AgLias para suturar cadáYeres 
Solución de saccomano 
~ desechables de 19 perfil aJo con 50 pziiS. 

GeIatila 
Acido nJtrico 
Eosina ~ Ita con 25 g. 
Hidróxido de amonio 
Acido cIorhkirico con 1000 mi. 
ToIueno 
Honeglass 
HematoxiIila en polvo con 25 g. 
Ntralo de plata con 100 g. 
AceIona 
Acido h!fnto...-n.-n con 25 g. 
Acido tosfomoIibdico con 25 9-
Cloruro de sódio con 50 g.' 
H' de s6dio con 500 g. 
T etra6xido de osmio con 1 g. 
Borato de sodio con 500 g. 
AceIato de uranilo con 25 ~ 
Arlhidro de dedeciniIsuccin con 45 g. 

, PoIy - I - Iysina 500 mi. 
Solución giemsa con 500 mi 
Solución fuschina fenicada con 500 ml 

CiudIIII:II 'p t Jia" JuIIIo 2CIIl6 
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Cantidad 
960 
720 
600 
30 
120 
5 

36 
12 
12 
4 
4 
5 

36000 
1080 
720 
10 
60 
36 
10 
30 
24 
12 
12 
12 
4 
19 
4 
10 
10 
10 
4 
3 
3 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 

Unidad 
Itros 
litros 
~ 

caias 
bolsas 
roI'Ios 
litros 
litros 
litros 

frascos 
frascos 
frascos 
~ 
cajas 

caias 
botes 
hofas_ 

piezas 
piezas 
rrtros 
ca¡as 
botes 

kit 
frascos 
fraScos 
frascos 
lIros 

frascos 
frascos 
frascos 

litros 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
frascos 
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Azul de aniina con 25 g. 2 frascos 
Fuscina ácida con 25 g. 2 frascos 
Fuscina básica con 25 9- 1 frascos 
MetabisuIfitD de sodio con 500 g. 1 frascos 
CaIb6n activado con 500 Q. 1 frascos 
Acido peryodico con 25 g. 1 frascos 
Acido picrico con 500 g. 1 frascos 
Addo ábico 500 g. 1 frascos 
Hdroquinona con 500 g. 1 frascos 
CarboIISto de litio con 500 Q. 1 frascos 
TIOSUfio de sodio con 500 Q. 1 frascos 
Cloruro de potasjo con 500 g. 1 frascos 
ParaJom l8Idehido con 500 g. 1 frascos 
EsGaIata de biebrich con 25 g. 1 frascos 
Azul de metiellO con 25 Q. 1 frascos 
CarnWI de indigo con 100 Q. 1 frascos 
CIoruo de oro con 1 g. 1 frascos 
Aceile de cacahuate con 250 ml 1 frascos 
Roto oleoso con 25 g. 1 frascos 
Azul de 1oIuidna: con 25 g. 1 frascos 
CiraIo de sodio con 500 g. 1 kit 
Probeta 50 mi. Y 100 mi. 5 piezas 
Vaso coppIin 50 mi. 10 piezas 
Matraz halen rneyer 50 100 y_ 250 mi. 5 piezas 
Pipetas n.-tt....-l_ 5 mi. 5 piezas 

Vaso de 1800 mi. 5 piezas 
Matraz de bo&a de 100 Y 200 ml 5 piezas 
Cajas para linci6n de 500 mi. 10 piezas 
Vasos lrilluestra de 120 mil 40 oz. 3000 ~ 
Cajas para tnci6n de 1000 mi. 10 piezas 
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DATOS DE PRODUCTIVIDAD 

Proporclonados por 11 Jefltura de Patologla 

Productividad 
EltUdlo. 2002 mlneUl1 2002 2003 meMuII 2003 2004 menlull 2004 2005 mlMuI' 200e 200e meneuII 200e 

1 QulnlllllQol 8721 727 88315 730 8293 691 9018 7152 31M3 789 
H.! 18M2 1389 22870 1906 300715 21505 26368 2197 18180 3232 
Eepeclll .. 115887 1307 11449 915<4 1418 118 3260 272 1280 2!515 
Chológloo. 15518 1293 13!504 1125 131583 1132 131X14 11C15 5665 1133 
Tnln.operatorl\)l 179 15 227 19 216 18 11M 18 78 18 
~toplll .. 43 4 _._ .. 31 3 46 4 29 2 14 3 

1 TotIl"mlnlllae 1 !5I5810 1 47:}4 1 569181 4743 1 530321 4469' 1 1528631 44015 1 271¡O~28 

TotIl di Der.onll 4 1184 4 
AnAl .... d .. rlo qUI 
I1 COlTllpondl I 

39 ~I Nt6Ioao ___ 39.0415 39,153 

Mllxlmodl 
"mlnlllRqUlII 
puldln Inlllur en 
1 d .. 80 60 

1188 4 

40 37.24 

60 

CIudad ~rIoI, Junio 2008 
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1117 

37 

4 1101 4 1357 

36.71 37 045.23 '4/5 

60 60 



SERVICIO DE PATOLOGIA 

ESTOS DATOS SE ASENTARAN EN El CERTIFICADO DE DEFUNCION, POR 
LO TANTO DEBERAN SER PREClSOS 

INFORMACIÓN DE LA PERSONA QUE FAlLEClÓ 

I NorOOre y apeIidos: 

I Fecha de naci'nien1o: Sexo: Edad: 

I Nacionalidad: Estado Civil: 

I~ Nt.m. Ext. Nlm. Int. 

¡ ._ Loaoidad Municipio o Delegación 

I 0cupaci6n: Escolaridad: 

I Nombre del padre: 

I Nombre de la madre: 

I Nombre del cónyuge: 

I Fecha Y hora de defmci6n: 

DATOS DE LA PERSONA. QUE DIÓ LA INFORMACIÓN ANTERIOR 

I Nombre: 

I Parenlesco: 

I Domiciio: 

PARA SER LLENADO POR B.. MÉDICO DEL SERVICIO 
Causas del faleciTliento 

li 

Entidad 
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HOJA DE ENTREGA DE CADÁVERES 

SUBDlRECCION GENERAL ~DICA 
HOSPITAl REGIONAJ... "LIC. ADOLFO lOPEZ MATEOS­
COORDINAClON SERVICIOS MEDlCOS AUXlUARES 
SERVICtO DE PATOI...OGIA 

I~: 
Hora de saida: 

Por medio de la presente hago constar que REClBI del Hospital Regional 
-uc.. Adolfo L6pez MaIeos-, el cadáver del (la) 

paciente:_-----------.,------,-=----
-:--:-__ ..,.....,-_--:-_______ que ocupaba la cama NO ---=--:=---:-:----: 
del servicio de: ____ -:--_______ quien faIeci6 el 
día a las ___ ---'hrs. 

FAMIliAR RESPONSABLE 

FIITTI8: _____________ _ 

SERVICIO DE PATOI...OGIA OPERADOR DE LA CARROZA 
Nombre: 

Teléfono: 

FI'Tna FIfTTl8: 

FLneraria que realiza el trasJado: _____________ _ 

~:_--------------------
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SOLICITUD DE ESTUDfO ANATOIIOPATOLÓGICO 

• lnstitLAo de Seguridad 
y Servicios Socia'es de 

los Trabajadores del 

RIa!_,)1 Estado 

Subditección GeneraJ Médica 

SnicibKl de estudio anatornopatológico 
Fecha: 

I=:dej I 
I Edad: Sexo: I 

I Sam: Cuarto: Núm. I Cédula Exp. 

Dalos cftnicos: 

Pieza remitida: 

Dia!Jlóstico cllnioo: 

Nombre del médico: 

FIm18: 

Los datos que se soicitan son ildispet lSab6es 
para su estudio anatomopatoI6gi corredo. 
Si esta reQllisición no se llena en su totalidad, 
ellabofatoIio no potIrá rendir su liagnóstico. 

CI:xIo::IlJnioI!nIIrrIa, -"- 2CQ! 
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SOLICITUD Y REPORTE DE RESULTADOS DE CITOLOGlA CERVICAL 

~ -. 

.. ' ... - _8ERVf;)IO:c __ ~ ____ _ 

~'---~_·----------~·~~~~·'o~p~o~~~~·----------
=d.~ 

~~·~I~~I~~d~L.I_·~·_i ____ ~~f 
diO _1íiCI. - . .fA!ot:Il,-__ ..J 

Ell4d:r:llilf .r R" 
&IIIII(IIII ....................... ~~ 

3. __ -2-__ 

1.--.. -......., L-__ 

• ... ~--
~,------------

~ CITO!.DG!CO ________ _ 

CíodId I H .. .., ..... 2005 
tU 
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~Of.a 

C. SN...VM:JOft PAlRICIO MAYA ~ 
COOfU)IWX)I'IiJE RECURSOS W.TERIALES 
PRESENTE 

~ a la prese<1Ie. el rnaieriaI !:le labofl;JIOo:Io ~ ser;! ~ y SIl re!pJeItá para cuIrt 
Z h.ceslo::ladM propias del área. 51 el petl:>do ele lIbi • liI:i!rrbIe áe - m. 

-¡ 

~ de ~ SIJ lteIIdó:l y 6I.."o!p.fl! se 'M bm::!Emos. 

~
-NlAl,!E"TE $ 

~ SOTELO 
~ DE p,,-TOLOGIA 
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PAPEL CON SELLO 

Este doa.mento se entrega a los usuarios de es&e seMcio para podet" inClC8I1es la 
fecha en que les serán entregados los resultados de los estlldios a realizar. 

1liJlA'r'lI& 

PATOLOGM 
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1. httD:Jt«ww.SiWd.gob.~ 010702h!0ja7.hmI 
2. ht!p:JIwww.issste.gob.mxlantecedellEs.htmI 
3. httpJIwNw.issste.oob.mxIfLndacion.htmI 
4. httpjlwww.issste.gob.mxfestructurahtml 
5. httpJIwww.issste.gob.mxIDfestaciones.htmt 
6. httoJIvNNt.isssre.gob.mxImision.hbnI 
7. httoJ.IwvM.isssIe.gob. rnxIvision. htmI 
8. http://www.saIud.qob.mxlunidadesldgcslsa& noticias/ampa! aasI2OO1-01-

251auzada-nacionhtml 
9. httoJIwww.saIud.gob.mxla.ppsh!ldocslga010702b!0@7.htmI 
10. Manual de ProcedmeIltos de la Jefatura Médica de Anatomfa Pato46gica. 

H. R. Lic. Adolfo L6pez Matees. Mayo 2005 
11. Manual de Organización de la Jefatura Médica de Anatom1a Patot6gica. H. 

R Uc. Adoro L6pez Mateas. Mayo 2005 
12. Valdés Hemández, L.Ws Alfredo. Apuntes del programa para la ca/ided. En: 

httpJIwNw.tecnotogiayca!idad,ga!eoncomlca.idad.hU'n 
13. hUDJI'INNi.qeocities.oornNtaI!Street 581shewhart.htm 
14. Deming, W. Eduardo, Out of /he crisis, MlT Center Jo¡- Advanced 

Educationat SeMces, Cambridge 1986. 
15.Cantú Delgado, f-bnberto. Desarrollo de una cultura de caidad. Me Graw 

HiIl MéxK:o, Marzo 2002. 
16. http:JNNiw.fiIosgfia.orgIeocJdfrJsishtm 
17. BertaIanffy, Ludwing. Perspectivas en la teorla general de sistemas. Ed. 

Aianza, Madrid 1979. 
18. VaIdés Hemández Luis Alfredo. Herramientas estadIsticas para el control 

de calidad. Emprendedores, No.89, Septierrbre-Oicre de 2004, FeA­
UNAM 

19. Cárdenas Herrera, Raúl. Cómo lograr la caJicJ8d en bienes y SEIf1Iicios. Ed. 
Li'n usa. México 1999. 
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