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1 N T R o D u c c 1 o N 

Objetivo de esta lnvestlgac!On es valorar lá.importancia de la -
"CALIDAD TOTAL" apl !cada en la fabricac!Ón·-Cie, pr-oductos: cos.mét_lcos 
con el fin de obtener productos -de e~'céi'~~ú''cai'Ídad; 

:,.-"":,-~, - •• ,);2,_.-·"< ,_'.,~- ~--::::·~- -· 

_,!,~:~'- '. -;:.~.'· . :e ,_, .. ~ ~~ .. ~~; 
El Interés por el tema surgió at}ad·v~~{('~c-;f~'--nécesJdad'.fde-: aplicar 
un proceso de "CALIDAD TOTAL" en 18;1nd1lstri~':h~:¡;~~;í~'r;'~da::_;con I~ 
fabricaciOn de productos cosniétfcos:- Asf_c_o.;o .sú'- p-.i'sible '-apllcac!On 

en la Industria general. _ - ;,I,r~iif 7i~~;-: , .---
... _. <'::'-~~ .. -- - ~:::1:-i 

-·-. ;;F ~:·.·;('{'- :;~~'~" -'":--.:::_· 
:' - L· :- _;;;;~"-<;"--~--"'-"'"~.::::_-.: -~;~~-: • -. • 

Se propone un proceso de cambio de actlttid_'d~ todo·iCtos .Í'..mpléailós 
que forman parte de una empresa, que todo trabajá"ciiJ'r;~e'alj_ce su· 1i 
bor bien desde la primera vez. logrando uri éa~bio :cie: acút-ud en t2_ 
do el personal. sin importar el ~rea en_ que se' d-e~á-~rolté<. 

La propuesta que hace que este trabajo, es la de Involucrar a todos 
los miembros de una empresa a un proceso de Cal (dad Total. haciendo 
que participen, desde los altos ejecutivos, hasta los obreros me
nos calificados, para que este proceso tengo éxLto. 

En México es el momento, muchas industrias, est~n aplicando un pr2_ 
ceso de Calidad Total, otras est~n por Implantarlo, ya que se han 
dado cuenta de los resultados y beneficios que se han obtenido en 
otras empresas, debido a la serie de cambios que est~n ocurriendo 
tanto a nivel nacional como internacional, entre los cuales tene
mos, los bloques de economia y tratados de libre comercio. 

De ah! que las empresas que realmente hagan productos con calidad 
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y a un precio competitivo, pero sobre. todo qua saÚsf.agan las necg 
cidades del cliente, son ias que podran siJbsisti¿yfener c.r:ecimie!!_ 
to.. .· ;,::: .. :>~ [.··:. /' 

~·:(~:· 
.. :: 

Los beneficios que se obtienen en este proce5o;:es ·,~\·p:r:oduc'ir se.e 
vicios y productos de alta calidad y a bajo.~Üsi:6·'. ül como se po
dran identificar ~reas de oportunidad; es de~i.r'mejo~á •los procesos 
de trabajo. Se pretende dejar el conformismo",' de.e hacer ·las c·osas -
como una rutina. 

PAG. 2 



CAPITULO 

ASPECTOS OE CALIDAD 

1.1. ~voluclón del concepto de calidad. 

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades 
de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca de 
él. En este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente 
calidad de un objeto. 

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresión designa en
tonces un juicio positivo con respecto a las caracterlstlcas del 
objeto. El significado del vocablo calidad en este caso pasa a 
ser equivalente al significado de los términos excelencia perfección. 
El concepto de perfecclOn durante la Edad Media cr~ tal, que se 
consideraba como obra perfecta solo aquella que no tenla defecto. 
La presencia de uno de éstos, por pequeño que fuera. era suflcie~ 

te para calificar a la obra como imperfecta. 

Se ha acostumbrado hablar de perfección en relación con las mejo
res expresiones culturales, como son las obras maestras de arte 
en cualquiera de sus manifestaciones: arquitectura, pintura, mús.!. 
ca, literatura, etc. Ultlmamente, sin embargo, los términos per
fección y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los 
productos que son el resultado de la actividad de manufactura, de 
bido, sobre todo, a la importancia que esta actividad comenzó a -
tener desde la transformación Industrial y sobre todo; en la ac
tualidad. 

Calidad en la época artesanal. 

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, eran prac
ticamente labores de artesanla, tenian mucho que ver con la obra 
de arte. El artesano ponía todo su empeño en hacer lo mejor posi
ble cada una de sus obras cuid"ndo incluso que la presentación -
del trabajo satisfaciera los gustos estéticos de la época, dado -
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que de la perfección da su obra dependla su prestigio artesanal. 

El juicio acerca de ·1a calidad del producto tenla entonces como ba
se la relación personal que se establecla entre el artesano y el -
usuario. Cuando alguien necesitaba de un producto, como una herra
mienta, un determinado vestido o traje, exponla sus necesidades al 
fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo con los requerimientos e~ 
tablecldos por el cliente. 

Como eran trabajos "hechos a la medida", el productor sabia de lnm~ 
dlato si su trabajo habla satisfecho al cliente, o no. 

Calidad a partir de la época Industrial. 

Con el advenimiento de la era industrial esta situaclOn c.ambiO. El 
taller cedió su lugar a la fAbrica de producciOn masiva, bien fuera 
de articules terminados o bien de piezas que Iban a ser ensambladas 
en una etapa posterior de producción y que, por consiguiente eran -
reemplazables. 

El cambio en el proceso de producción trajo consigo cambios en la -
organización de la empresa. Como ya no era el caso de un operarlo -
que se dedicara a la elaboración de un art!cilo, fue necesario in
troducir en las fAbricas procedimientos especificos para atender la 
calidad de los productos especiflcos para atender la calidad de los 
productos fabricados en forma masiva. Dichos procedimientos han ido 
evolucionando, sobre todo, durante estos últimos tiempos, lo cual -
ha sido a su vez ocasión para que pusieran de relieve determinados 
matices involucrados en el concepto de calidad. 

En este proceso de EVOLUCION se distinguen cuatro diferentes etapas; 

- La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante 
un trabajo de inspección. 

- La etapa en la que se cae en la cuenta de que la atención a la c~ 
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Jidad exige observación del proceso a fin de mejorarlo. 

- La etapa en Ja que. además del mejoramiento del proceso' se per
cibe la necesidad de asegurar el mejoramiento introducido. 

- Y la etapa en la que la administración misma redef lne su papel 
con el propósito de que la calidad del producto sea la estrate
gia a emplear para tener éxito frente a los competidores. 

A continuación se describen brevemente cada una de estas etapas. 

Primera etapa: El control de la calidad mediante la inspección. 

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mu
cha importancia la producción de articules en serie. 

Ante esta situación era necesario ver si el articulo, ai f 1nal de 
Ja linea de producción, resultaba apto o no, para el uso que esta
ba destinado. En las fábricas se vio la conveniencia de Introducir 
un departamento especial a cuyo cargo estuviera Ja tarea de ins
pección. A este nuevo organismo se le denominó departamento de Co~ 
trol de calidad. 

G.S. Radford, en su obra The Control of Quality in Manufacturing 
afirma que la inspección tiene como propósito examinar de cerca 
en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar -
los errores; una vez que estos han irl~nttficados. personas especi! 
!izadas en la materia deben ponerles r~medio. Lo importante es que 
el producto cumpla con los est~ndares establecidos, porque el con
sumidor juzga la calidad de los articulas tomando como base su unl 
formidad, que es resultado de que el fabricante se apegue a dichas 
especificaciones. La inspección no sólo debe llevarse a cabo en 
forma visual, sino además con ayuda de instrumentos de medición. 
Radford propone métodos de muestreo como ayuda para llevar a cabo 
el control de calidad, mas no fundamenta sus métodos en la estad!~ 
ti ca. 
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Segunda Etapa: El control estadlstlco de la calidad. 

Los trabajos de investigación llevados a cabo en la década de los 
treinta por Bell Telephone Laboratories fueron el origen de lo que 
actualmente se denomina control estadlstico de la cal !dad (Statlstlcal Oual 1 ty 
Contra 1 SOC). 

A este grupo de investigadores pertenecieron, entre otros~·W~.A. -
Shewhart, Harol· Oodge, Harry Roming, Joseph Juran, quienes ·co_n él 
tiempo Jograrlan ser figuras prominentes del movimiento .. hacia la 
calidad. 

En 1931, W.A. Shewhart publicó su libro Economlc C.ontrol of Quallty 
of Manufactured productos, que significó u~ avancé:d~finitivo en -
el movimiento hacia ia calidad. El autor proporciona una definición 
precisa del control a efectuarse en el proceso de manufactúra, de
sarrolla técnicas eficaces para monltorear y evaluar dla a dla la 
producción, al mismo tiempo que propone diversas formas para mejo
rar la calidad. 

Shewhart fué el primero en reconocer que en toda producción Indus
trial se da variación en el proceso. 

Esta variación debe ser estudiada con los principios de la probabl 
Jidad y de Ja estadlstlca. Observó que no pueden producirse dos -
partes con las mismas especificaciones, lo cual se debe, entre 
otras cosas, d las difcrcnci~s que se dan en las materias primas , 
a las diferentes habilidades de los operarlos y a las condiciones 
en que se encuentra el equipo. M~s aún, se da variación aún en las 
piezas producidas por un mismo operador y con la misma maquinaria. 

La administración debe tomar en cuenta este hecho, relacionado ln
timamente con el problema de la calidad. No se trata de suprimir 
la variación, esto resulta pr~cticamente Imposible, sino de ver -
qué rango de variación es aceptable sin que se originen problemas. 
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Teniendo en cuenta los conceptos anteriores Shewhart desarrollo -
técnica~ estadlsticas sencillas pjra determinar dichos limites y -
gráficas de control en las que se pudieran presentar Jos resulta
dos. 

Mientras Shewhart prosegula su trabajo. con respecto al control d~l 
proceso, otros Investigadores de la misma compañia, principalmente 
Harold Oodge y Harry Roming, avanzaban en la forma de lle~ar acca
bo la práctica del muestreo, que es el segundo elemento importan.te 
del control estadlstlco del proceso. 

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una producción 
masiva es imposible inspeccionar todos los productos, pera d!f2rcE_ 
ciar los productos buenos de los malos, de ah! la necesidad de ve
rificar un cierto número de artlculos entresacados de un mismo Jo
te de producción, para decidir sobre esta base si e! lote er.tarc 
es aceptable o no. La necesidad de elaborar programas de entrena
miento en asuntos referentes al control de calidad con la coopera
ción de importantes universidades de Estados Unidos fue la ocasión 
para que los conceptos y las técnicas del control estadlstico se -
introdujeran en el ámbito universitario. 

Los estudiantes que hablan tomado cursos comenzaron a integrar so
ciedades locales de control de calidad. Fue asl como se originó la 
American Society for Quality Control (ASQC) y otras más. A finales 
de la década de los cuarenta, el control de calidad era parte ya -
de la ensenanza académica. 

Tercera Etapa: El Aseguramiento de la Calidad. 

Esta tercera etapa se caracteriza por dos hechos muy importantes ; 
la toma de conciencia por parte de la administración del p~pel que 
le corresponde en el aseguramiento de la calidad y la Implantación 
del nuevo concepto de control de calidad en Japón. 

Antes de Ja década de Jos cincuenta, la atención se habla centrado 
en el control estadlstico del proceso, ya que en esta forma era PE. 
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slble tomar medidas adecuadas para prevenir los defectos. Este tr! 
bajo se consideraba responsabilidad de los estad!stlcos. 

Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento -
de la calidad logrado; lo cual significaba que habla que desarrollar 
profesionales dedicados al problema del aseguramiento de la calidad 
y que, mas aún habla que Involucrar a todos en el logro de la call 
dad. Todo lo cual requerla un compromiso mayor por parte de la ad
ministración. 

Cuarta Etapa: La Calidad como Estrategia Competitiva. 

En las dos últimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importan
te en la actitud de la alta gerencia con respecto a la calidad, d~ 

bldo sobre todo, al Impacto que por su calidad, precio y confiabi
lidad, han tenido los productos japoneses en el mercado internacl~ 

na 1. 

Se trata de un cambio profundo en la forma como la administración 
concibe el papel que la calidad desempeña actualmente en el mundo 
de los negocios. 

Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era pe~ 
judicial a la compañia, ahora se valora la calidad como Ja estrat~ 
gla fundamental para alcanzar competlvidad y por consiguiente, co
mo el valor m~s importante que debe presidir las actividades de la 
alta gerencia. 

La calidad no pasa a ser estrategia competitiva sólo porque se -
apliquen métodos estad!sticos para controlar el proceso, como tam
poco Jo es por el hecho de que todos se comprometan a elaborar pr~ 
duetos sln ningún defecto. pues esto de nada servirla si no hay 
mercado para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de competivi
dad en el momento que Ja alta gerencia toma como punto de partida 
para su planeaci6n estratégica Jos requerimientos del consumidor y 
la calidad de Jos productos de Jos competidores. Se trata de pla-
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near toda la actividad de la empresa, en tal forma de entregar al 
consumidor art!culos que respondan a sus requerimientos y·que ten
gan una calidad superior a la que ofrecen los competidores. 

Esto sin embargo, Implica cambios profundos en la mentalidad de -
los administradores, en la cultura de las .organizaciones y en las 
estructuras de las empresas. 

La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la Implan
tación de un sistema administrativo enfocado al logro de la cali
dad ha contribuido en gran medida a visualizar cuales deben ser e~ 
tos cambios y, por consiguiente, a comprender los pasos a dar, pa
ra lograr que la calidad llegue a ser estrategia competitiva por -
excelencia. 

1.2 Pefjnlclón de Calidad Total 

Calidad Total 

Es un concepto mas moderno y que se adecúa a l.as necesidades actu.!!_ 
les. 

"CALIDAD TOTAL" en términos generales significa que cada Individuo 
desarrolle un trabajo "Bien desde la primera ves", que nadie tenga 
que Inspeccionar, ya que cada quien es responsable de su propia 
función y es su propio inspector. 
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CAPITULO I I 

PROCESO DE CALIDAD TOTAL 

2.1 Organlzaclon para Ja calidad. 

Para el cumplimiento de un proceso de calidad total, al Igual que -
cualquier otro compromiso, requiere de esfuerzos coordinados y es
tructurados que dentro de un plan general nos conduzca a avances 
reales y a pasos seguros en el proceso de mejoramiento de la cali
dad. 

La situación por la que muchas empresas fracasan y muchos compromi
sos no se llevan a cabo, es porque la gente los formula sin mucho -
realismo o sin considerar si cuenta o no con la estructura, conoci
mientos. habilidades, el tiempo e inclusive la disposición, el ent~ 

siasmo para llevarlos a la pr~ctica. 

De ahl que para garantizar el cumplimiento de un proceso de calidad, 
se debe desarrollar una estructura que debe estar formada por todos 
los niveles de la organización, la cual debe estar constituida por 
los altos ejecutivos, gerencias, jefaturas, supervisores, operado
res, fuerzas de ventas, personal administrativo, de lineas, en fin 
todos y cada uno de los miembros de una compañia deben formar parte 
de una estructura organizaclonal para Ja calidad. 

2.2 Plan de implantación del "Proceso de Calidad Total". 

Es fundamental para lograr la implantación de este proceso (o cual
quier otro proyecto) el contar con un plan bien definido que cante~ 
ple cada uno de Jos pasos para as! lograr avanzar en forma ordenada, 
evitando desviaciones o bien. acciones aisladas que no beneficien -
el proceso. 

Pasos del Plan de Implantación: 

1. Compromiso del equipo directivo, con la calidad, el cual esta -
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, ' '-----
constl tu ido por (Presidente, Vicepresidente, Di recto.r_-Y-:Gerente). 

2. Formaci6n del comité directivo 
tes). 

3. Form~ci6n del equipo de mejoram)ento 
Gerentes y Jefes de Departamentos). 

4. Ola del compromiso de la calidad. 

5. Sistema de entrenamiento· para la calidad, 

6. Formaci6n de comités de mejora continua 

7. Formaci6n de brigadas de calidad. 

B. Sistema de reconocimiento. 

9. Celebraci6n dei dla de la calidad. 

10. Reciclamiento del proceso. 

2.3 Principales bases para lograr la "Calidad Total" 

En un proceso de CALIDAD TOTAL, las bases principales para que se -
lleve a cabo esta, es tomando en cuenta, la posibilidad de satisfa
cer 3 de las necesidades m~s elevadas de la escala humana que son : 
Pertenencia, a.utoastirna y Autorealizaci(in; a través del trabajo en 
equipo y de la posibilidad de hacer uso de su potencial creador al 
aplicarlo a la resoluci6n de problemas. 

También es Importante tomar en cuenta para lograr la calidad, des
pertar las capacidades totales dei hombre, el cuai tiene posibilid~ 
des infinitas, para que esto suceda. 
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Es necesario, crear las condiciones propicias! és·d~¿i~cre~r un 
"Clima adecuado para el m&xlmo desarrolló". 

Para todo trabajador el el lma de trabajo 'ade·cuado, se· ve ·favorecl 
do por: 

a) Respeto humano 
b) Partlclpuclón 
c) Claridad de normas 
d) Asignación de responsabilidades 
e) Confianza 
f) Creatividad 

2.4 Relación, proveedor-productor-cliente. 

En el proceso de mejora de la calidad, podemos observar tres gra~ 
des entidades que son: 

PROVEEDOR-PRODUCTOR-CLlENTE 

Entidades que existen en todo proceso de trabajo,cada una desempeña 
una función vital para que el producto, servicio o función que es
t~ efectuando. 

Proveedor: Es aquella persona que va a proporcionar de Insumos al 
productor, como ejemplo de insumos tenemos: materias 
primas, materiales, servicios, etc. 

Productor: Es aquella persona o parte de nuestro proceso que va 
transformar esos insumos en P.roductos o servicios. Si -
esos insumos no son de calidad, los productos obtenidos 
no ser&n de calidad, a su vez si son de excelente cali
dad, se puede asegurar que el producto seré de calidad. 

Cliente Es la persona m&s importante en el proceso de cal !dad , 
ya que es la que proporciona el producto o servicio, el 
cual debe ser según las necesidades de este y cumplir -
con sus requisitos. 
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SI nosotros nos Imaginamos una plantilla con estas tres entidades, 
podemos actuar de una o de otra forma, de ·ah! la Importancia de 
cump 11 r s 1 empre cuando actuemos, como P.roveed.or, productor o c ! len 
te. 
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CAPITULO 111 

FORMACION DE BRIGADAS DE CALIDAD 

31. DefiniclOn de equipo de trabajo. 

Un equipo de trabajo es un organismo estructurado que se integra p~ 
ra cumplir una mislOn especifica y para alcanzar determinados obje
tivos que individualmente serla dificil alcanzar. El mejoramiento -
de la Calidad no puede ser un esfuerzo aislado, y es por que debemos 
realizarlo en equipo. 

El equipo es una realizaclOn significativa entre personas, lo que -
Implica que la actividad de cada uno representa eslabones de la ac
tividad de otros miembros en el proceso de obtener un logro, e in
fluyen en los resultados del equipo. 

Los equipos de trabajo generan productos, servicios, bienes materi~ 
les, pero también producen otros intangibles o pslcosociales que 
los miembros requieren para sus vidas. 

Los bienes materiales que produce un equipo son: 

- Un producto terminado o intermedio 
- Un servicio 
- Un insumo 
- Una información 
- Etc. 

Entre los bienes psicosociales intangibles estan: 

- Pertenencia o membresia 
- Reconocimiento 
- Prestigio 
- Autoestima 
- Seguridad personal 
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Esta es la razón por la que cuando un equipo madura, los lazos de 
unión de sus miembros son firmes y sus resultados Impresionantes. 

Las ventajas de trabajar en equipo son: 

- Suma de lntel lgenclas, conocimientos, habl 1 idades y creatividad 
que genera un enorme potencial. 

- Integración de todas las ~reas involucradas en un proceso deter
minado, lo cual Incrementa la cooperación en toda la empresa. 

- Visión mAs amplia de los procesos por mayor número de personas y 
por lo tanto mayores posibilidades de mejora. 

3.2 Definición de brigada de trabajo de mejoramiento de calidad. 

Es un equipo de trabajo que se Integra por miembros de una o varias 
Areas para resolver un problema especifico de calidad, o p~ra ~pr~ 
vechar Are•S de oportunidad. 

3.3 Formación de brigadas de mejoramiento de calidad. 

1. Selección de una brigada de calidad: 

Una vez detectado un problema, se debe anal Izar éuales son las per
sonas adecuadas para formar parte de la brigada. 

2. Entrenamiento a los miembros: 

Los involucrados en el proceso a analizar, deberAn tener un conoci
miento global del flujo completo del próceso y conocimientos mlnlmos 
de mejoramiento de calidad a fin de que el lenguaje del equipo sea 
común a todos y facilitar la comunicación, por lo tanto, la solución 
del problema. 

En el caso de que alguno de ellos desconozca el proceso o bien, no 
haya recibido el entrenamiento en· calidad, es aconsejable darles an 
tes de iniciar el trabajo de anAlisls, la información sobre el pro· 
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ceso y los conceptos baslcos de calidad, por parte de los miembros 
mas avanzados de la brigada. 

3. Definir en forma clara y concreta'el·',·:ob;·~ti·j~. de la Brigada de 
Calidad. ·'''·' ..... 

En la mente de todos 1 os miembros debe ique(tifr: p~rfectamente 
e 1 objetivo a a 1 canza r, y de ~sta ínaii'é~.á;¡:~Hür,;~desv i ac iones 
actividad del equipo. · · .( ;:~.\.~!!~{ ;;\ 

:o,~~'.- ?" - ., . 

-~~-~ . .-: E~~?~::.:,;~r~~,~: -,, 
. ":.'; __ ... _E. ·-~:~~, ~2: ... ··: ... ~~~~·- _;,,_·_ 

---=- -=~-\~_ 

4. NOmero de miembros. 

claro 
en la 

Este varia de acuerdo a ia magnftud·'i:leL}rObiema'que· se Pretende -
resolver, puede Ir de 4 a 6 persiinas'para que !'ás Fetin!Ones de tr.! 
bajo sean mas sencillas de controlar y ·alcanzar ·a¿uerdos c.oncretos. 

5. Normas claras. 

Toda brigada debe tener perfectamente claras las normas de compor
tamiento en el equipo, algunas de ellas pueden ser: 

- Puntua 1 i dad 
- Cumplimiento de tareas y acuerdo: 
- Tiempos de reflexión antes de tomar decisiones definifiva~. 

6. Asignación de tareas. 

A cada uno de los participantes debera de asignarseles u.n~.·~a.re,a,.''.'.~ ... 
~spec!ficJ que iiiipl icd u11d responsabi J tdad y un comp_~?m_!}_9_;~-~- :c-úffi~,:_. 
plir dentro de los plazos que ellos acuerden. 

7. Dar un nombre a la brigada. 

El propósito es darle una identidad y un significado para l~s mle~ 

bros, para que todos se sientan parte de ese grupo. 
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CAPITULO IV 

IOENTIFICACION~DE PROBLEMAS 

4.1 Definición del problema. 

De acuerdo a Kepner y Tregoe, es una desviación en el desempeño e~ 
perado de un determinado proceso, causado por un cambio en las co~ 
diclones ideales de operación en el cual desconocemos qué causa el 
desempeño Inaceptable. 

4.2 Método de Identificación de problema., 

Del conjunto de posibles problemas que ~~!~ten en una:~rea debemos 
seleccionar. siempre los m~s imporiantes, ~~asandose e~~la ley del 
80-20 de Pareto. 

Esta ley es una tendencia que existe en los resultados de los gru
pos. por ejemplo: 

En los bancos el 20% de los cuenta habientes aporta el 80% de los 
depósitos, en tanto que el 80% restantes aporta solamente el 20%. 

Este razonamiento nos indica que debemos atacar en primer término 
el 20% de los problemas que son los causantes del 80% de los erro
res, fallas y pérdidas de una empresa, en otras palabras es neces~ 
rlo resolver primero los problemas m~s importantes enfocando toda 
nuestra atención y posteriormente dedicarnos a los secundarios. 

Aqul lo delicado y que debemos vigilar, es hacer la relación de 
los problemas realmente trascendentes para obtener buenos resulta
dos. 

A continuación se sugiere un método para la identificación de pro
blemas. 

Paso 1: Enunciar todos los problemas posibles, usando la técnica -
creativa de lluvia de Ideas. 
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Paso 2: Eliminar todas aquellas que a nuestro juicio sean secunda
rias (Ya les tocará su turno), conservando las más lmpórtantes 
(5 6 6 problemas) para ellos se usa la técnica de concenso. 

Paso 3: Describir los 5 6 6 problemas, en forma lo más preciso po
sible, para ello debe hacerlo la persona que tenga mayor conoclmie!! 
to del mismo, pero siempre considerando los puntos de vista de los 
compañero. 

Paso 4: Asignar prioridades de resolu~i6ri:toi¡rid~~~~o base de Ju! 
~·'- - ·._· • : < -'· 

cio, el impacto en cada una de las_ár_e_as 'Y-P,~_r,s_onas ::_afectadas. ·Al-
gunos parámetros podrán ser: -:;é:: ,:,:: ,r 
- costos. áreas que afecta, urgen e ías""-ae::·:í'e'S,f.ru·~16n';·;; cdnsecuenc 1 as 

etc. ·; ;;.> ••: f:2L} • •. 
Paso 5: Determinar las Úeás.'o~p~-~:~ot·~s·ff~~~-}¡~'.c~·~~as~en,Tos;probl~ 
mas. >'·:<<;~~:.> ··" ''i._:):'.. ·»~;·:·'-·· 

Paso 6: Determinar los procesos -¡'~'voihc.-~dos\ 

Paso 7: Con toda esa lnformacl6n s~lecclonar el problema más impo~ 

tante a resolver. 

4.3 Caracterlsticas principales de un proceso. 

1. Un proceso puede ser representado gráficamente mediante un dia~ 

grama de flujo, ya que de esta manera su compromiso o desempeño. es_, 
medible tomando en cuenta los siguientes componentes: 

- Personas 
Maquinaria, equipo e Instalaciones 

- Materiales 
- Métodos 
- Medio ambiente 

Las ventajas de representar un proces~ mediante ~l _diagrama de fl! 
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jo son: 

- Muestra la relación 
dos en el proceso. 

- Ayuda a identificar 
blemas del proceso. 

- Provee una excelente 
tro del proceso. 

4.4 Análisis de flujo 

Paso 1: Identificar el proceso 
dio de un diagrama d~ fiufo. 

Paso 2: Subdividirlo en segmerii¿s 

Paso 3: Definir el segmento del proceso ."qUeneceslta. ser analizado. 

Paso 4: Determinar cuales son los resultados esperados para ese prQ 
ceso o segmento. 

Paso 5: Determinar quién es el cliente de ese proceso especifico. 

Paso 6: Definir los requisitos para cid~ ~esultado en base a las n~ 
cesidades del cllente.identlflcad6.· 

.·:,, 

Paso 7: Definir los insumos lridlsp.ensabies para alcanzar los resul
tados fijados. 

. . . . 

Paso 9: Establecer l.as c.fracterlsilcas de los Insumos y sus requis.!_ 
tos. 

A fin de facilitar el método de análisis de proceso utilizaremos el 
siguiente esquema. 
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PROVEEDOR- - - - - - - - -PRODUCTOR- - - - - - - - - - -CLIENTE 

(materiales-informacl6n) (proceso) (resultado) 

4.5 Medición en el proceso de calidad total. 

Medición es la asignación de una escala numérica a los procesos que 
estemos analizando con el propósito de establecer un método para c~ 
nocerlos a fonqo, controlarlos y poderlos mejorar. Robert K. Young 
dice: "la medición puede ser considerada simplemente como un método 
refinado de comunicación obje.tiva•. 

Medir nos sirve para mejorar la comprensión de nuestros p~ocesos, -
el resultado de nuestro trabajo, la satisfacción del cliente y la -
evaluación del costo de nuestras fallas. En reallalldad es aplica
ble casi a cualquier concepto de nuestro trabajo, permltiendonos 
Identificar desviaciones, fuertes de error y duplicaciones entre -
otros. 

Cuanto mAs precisa sea la Identificación del problema o Area de opor
tunidad, mas sencilla serA la medición y mAs rAplda la mejora. Deb~ 
ra ser definida explicltamente de tal manera que sea entendlble pa
ra todos. 

Aqui es oportuno mencionar las técnicas mas comunes de recolección 
de datos que son: 

- Muestreo 
- Lista checable 
- Hoja de trabajo 

4.6 GrAflcas. 

La forma mAs eficiente y clara de presentar una Información es a -
través del uso de grAficas, tiene muchas ventajas, porque es una 
técnica muy conocida que comunica visualmente y su Impacto es mAs 
elocuente que cualquier número aislado. 

PAG. 20 



Diferentes tipos de gr6flcas. 

1. Gr6fica lineal o de tendencia. 

Es una gr6fica de mucha utilidad porque nos indica como· se est6 
comportando un determinado dato a lo largo del tiempo, antes y -

después de aplicar medidas correctivas y para saber si estas Oltl 
mas est6n siendo efectivas o no. Gr6flca N• 1 

MILES 
7 

6 

15 

"' 
3 

2 

o 
62 63 64 66 

2. Gr6ficas de barra 

GRAFICA LINEAL 

66 67 68 69 70 71 72 73 7 4 75 76 
MIOS 

o histogramas. 

Este tipo de gr6ficas es de gran utilidad, cuando pr~sentamos da
tos Mmo~l'nen• o heterogéneos con fines comparativos. Gr6fica N• 2 

GRAFICA DE BARRAS 
IO • De. ACClDEHTIB 

.. 1 -· :11.01 
DEOOll BRAZOS PIEB PIERMAS C.\DEZA &BPALDA TORA.X 
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3. GrAf!cas con limites de control. 

Esta tipo de grHlcas, es. de gran uti 1 id ad cuando tenemos un proce 
so que nos permite una· ~aí-ra:c.iÓn·.:m~y ·g~ande en sus ·resultad.os, per 
mita conocer con antlclpácl6n: s!.la.t:endencla va a ·rebasa.r los.' li
mites de c.ontrol, par~ pode?tomar.las med!daspreve~t!vas o corree" 
t!vas en su caso/qu'~··r~g~ésé~ ~j proc~so dentro de. sus.tolerancias· 
o vH!ac!onesp¡;rm(ti'.';¡'~·5'·;:': ' 

4. GrHi ca de p~~:~1i~> 
Esta grAflca·:.se··.~·tfl!ia ·para''.representu visualmente la dlstr!bu
c!6n de radciresije:ün ti:ítal;GrHica N• J. 

5. GrAficas de pareto. 

GRAFICA DE PASTEL 
INDICE DE ACCIDENTES 

ElRAZf)r; 117. 

Esta es una herramienta muy valiosa, parij el an~lisis de problemas, 
pero también, para analizar las posibles causas. 

Cuando usamos esta gr~fica, sabemos que las barras ~~s altas repr~ 

sentan los problemas m.!s importantes y por lo tanto·;.debemos enfo
c~r sabre ellos nuestras anAlisis.· Gr~fica NQ 4. · 
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% DIAGRAMA DE PARETO 

.. 

ANALISIS DE CAUSAS 
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CAPITULO 5 

COSTOS OE Cl\LIOl\0 

Ha sido una creencia muy arraigada el pensar que la calidad es ~1-
go caro y costoso: 

"La calidad no cuesta, lo que es verdaderamente costoso. es h·acer 
las cosas mal y el Incurrir en desperdicios; reprocesos y ·~epetir. 

el trabajo mal elaborado". Phlllpe Crosby. 

Claslflcacl6n de los costos de calidad; 

Existen basicamente dos tipos de costos de 

- Costos de nuestras fallas por no cumplir 
- Costos de Incumplimiento. 

El costo de nuestras fallas, lo podemos medir calculibdo lo que 
gastamos en dinero, tiempo de hombres y equipos o recur.sos tecnol~ 
gicos, etc. 

El costo del lncumpilmiento es uno de los principios bAslcos de la 
calidad. 

Porque s6lo cuando comprendemos el Impacto econ6mico de los errores, 
repeticiones, reprocesos y desperdicios, podemos tomar una clara 
concie11cla de la necesicfad de hacer nuestro trabajo b.ien desde la 
primera vez. 

La lnsatisfacci6n del cliente, es un c<Y.>to muy al to' y d!f lcll de -
calcular, por ello es que s61o mejorando todos nuestros procesos 
podremos evitar tener clientes molestos e inconformes, ya que les 
estamos entregando un producto o servicio que esta muy lejos de 
considerar sus verdaderas necesidades. 
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CAPITULO VI 

SOLUCION DE PROBLEMAS 

Para lograr la solución de problemas debemos identificar sus ralees 
y todas sus posibles ramificaciones. Esta solución total, nos per
mite erradicar por completo las causas de la situaciói y alcanc 
zar un mejoramiento real y permanente de la calidad. 

Determina~ la ralz del problema. Sabemos que todo problema tiene -
una o varias causas y que generalmente estas son desconocidas y e~ 
tAn ocultas, sabemos también que una causa puede generar varios 
problemas. 

UN PROBLEMA TIENE UNA O VARIAS CAUSAS 

UNA CAUSA GENERA UNO O VARIOS PROBLEMAS 

Se debe enfocar la atención a las causas mAs importantes, para que 
atacAndolas logremos suprimir sus efectos, basandonos en el razon~ 
miento que de acuerdo a pareto, el diagrama de pareto se utiliza -
con el propósito de visualizar rApidamente que factores de un pro
blema. que causas o que valores en una situación determinada son -
los mAs importantes y por consiguiente, cuales de ellos hay que a
tender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o me
jorar ·ta situación. 

A finales de 1800 Wiifred Pareio, economista italiano. ohserv6 aue 
el 20$ de la gente en el mundo controlaba el BO$ de la riqueza. T~ 
niendo en cuenta esta observación, pareto propuso el principio que 
lleva su nombre. Este principio afirma la vital influencia de unos 
pocos elementos o factores en comparación con la poca importancia 
que tiene la mayoria de ellos. 

De acuerdo con el principio de Pareto, los elementos decisivos son 
relativamente pocos, mientras que son muchos los que tienen menor 
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importancia. 

Por ejemplo es frecuente: 

- Que el 20% de los clientes represente el 80% ~~ las ventas. 

- Que el 20% de los productos defectuosos represente er 80% de los 
costos debido a fallas. 

La aplicación del principio de Pareto es muy importante ya que con 
base en él, se 'puede saber a donde hay que dirigir los esfuerzos 
para obtener mejores resultados. Generalmente, es mAs costeable 
disminuir la columna que representa mayor peso de un problema que 
eliminar por completo la columna mAs pequeña de los defectos. 

El diagrama de Pareto cumple con su cometido, pues representa en 
forma grAfica, los principales factores que influyen en una deter
minada situación, el porcentaje que corresponde a cada uno de estos 
factores, el porcentaje acumulativo. 

En esta forma, la grAfica facilita identificar sobre que puntos se 
debe actuar en forma prioritaria. 

Otra técnica recomendable para determinar la ra!z del problema, es 
el diagrama de causa-efecto de Kaoru Ishikawa y tiene origen en la 
filosofia budista que dice: 
11 Tdo efecto tuvo su causa, as1 como toda causa tiene su efecto•• 

Al diagrama también, se le dice "Esqueleto de Pescado", por su ap~ 
riencia. Como podemos observar er1 la Figura i en el cuadro q11e co
rresponderla a la cabeza, colocamos~el nombre del problema. 

Si partimos de este principio, todo problema que tengamos en nues
tro trabajo, tiene su causa o causas y si queremos solucionarlo , 
deberemos de erradicarlas. 

Figura 1. 
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MATEAIAt.t.S MANO De: OOM. 

) ¿ ~ NC»CBRE DEL 

PAOULEMA 

M!lCCO MAOUIHARIA 

Las cuatro grandes espinas que· normalmente usamos se conocen también 

como las ''4 M'' que corresponde a: 

M mano de obra 
M materia prima 
M método 
M maquinaria 

Sin embargo, pueden agregarse otras espinas según las necesioades 
del problema que se va a tratar y a las ~reas Involucradas. 

Ahora veamos paso a paso como utilizar el diagrama de pescado: 

Paso 1: De ia grHica de Pareto se selecciona ei problema m~s i.'!)_ 
portante y se nota. en el cuadro del diagrama. 

Figura 2. 

',r:.olf'l.llt<l'ttll11•11'1U" 

'"'r.A\ltllllh:Slorul'l" .. ll[:ILll .... l.'fl'f•C'l1:0l'l'l..¿f 

Ca 1"1'~"'• 

---------· --· 
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Paso 2: Se colocan las espinas de l.as "4 M" o bien; la de las ~reas 
involucradas. 

Figura 3. 

A REAS INVOLUCRAl>AS 

~UTACION :::::s DE ALHACENIDTA 

))) 
EfUJAAQUES Ellr'flQUE CONfAOl. DE BllLIDl\S 

PAOOLEMA A 
ANALIZAR 

ERIU:JQEB EN 

ct. JNVENfAIUO 

OE At.MJl.a:U 

Paso 3: Lluvia de ideas, la dinámica de acción para poner a funcio
nar esta espina es exactamente igual que la lluvia de ideas, con la 
variante de que los participantes no sólo diran sus ideas, sino que 
además indicarán que espina le corresponde. 

En este caso las ideas se refieren a CAUSA
0

S aunque también se pueden 
anotar SUBCAUSAS por lo que se debe colocar un SUB-ESPINA. 

Figura 4·,.--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~--... 

MJ\TERIAl.ES 

ENTREOAS T~ 

1-UE~ll\ UE 

ESPECIFICACIONE6 

616TEl-tA CE 

MOLDEO AB

SOl..ETO. 

MET<X,., 

llAt.to DE OBAA 

l·IAOUIHARll\ 
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Paso 4: Una vez que se ha anotado todas las. causas y ·subcausas. por 
consenso se debe acordar cuales de el las son las mAs ·importantes., 
según la experiencia y encerrandolas en .c!rculos. 

Figura 5. 

HANO DE OORA 

Dl!JTRl\CCIOff DE LA 

OPEAl\OORA 1 CAUSA ) 

ERROREO 
Fl\TIOA 

1 6~CAUSA ) DE 

;t,;¡fIOO .. 

Paso 5: Medir las causas principales por su frecuencia, para post~ 
riormente grAficar y analizar por el método de Pareto. 

Figura 6. 
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Otra forma de detectar fuentes de fallas es por medio de revisi6n 
del método de analisis de proceso. 

El hecho de revispr a esta altura el ~na11s;s.de p~o~eso; dara un 
panorama bastante claro de las fallas que cada uno: de:.sus»compone.!!_ 
tes esta generando y se realizaré de la slguiente .. mane~a: 

Paso 1: Comprobación de los requisitos: 

Verificar en este paso los requisitos del c1iente'y también los -
del proveedor, anotando las diferencias entr.e ,el .·.~ES" y el "DEBE 
SER", para encontrar as! los puntos error; y posteriormente, cuan 
do se enfoque a implantar una "Soluci6n de~ralz" se puede lnclus! 
ve redefinir o cambiar los requisitos para que se apeguen con ma
yor exactitud a las necesidades del cliente. 

Paso 2: Verificación del proceso. 

A través de esta revisión, se pretende encontrar fuentes de fallas 
que se originan en algunos pasos del flujo del personal, pudiendo 
ser por ejemplo: 

- Duplicación 
- Pasos innecesarios 
- Tramites engorrosos 
- Procedimientos no estandarizados 
- Tiempos y movimientos innecesarios 
- FluJo del proceso erróneo, etc. 

Paso 3: Revisar insumos de control: 

- Procedimientos y pollticas 
- Estandares de realización. establecidos 
- Instalaciones 
- Equipos 
- Conocimientos 

En cualquiera de ellos o en. va~Ío~, también pueden existir fuentes 
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de fa! las importantes por éJefuplo, plled~-re~ulta,r qüe los l'rocedi~ 
mientas y poltticas esten obsóletos yqu~ estabieZC~n una Jarniade 
hacer las cosas que ya no correspondan a lá~-~ecesid~d-e's del el le!!_ 
te. 

Puede ser también que las instalaci.ones no sean las .apr6p{ádas PO!. 

que el departamento ha crecido demasiado y ya no cabe la gent~~ -
el equipo, o bien, este Oltimo no cumpla con la capacidad adecuada 
para la demanda. y volumén de trabajo que se tiene que realizar. 

Por Oltimo puede ser que aunque todos los demAs !~sumos estén per
fectos, la gente que realiza el trabajo no tenga los conocimientos' 
o la actitud adecuada para realizar bien su labor y e~~ste caso~ 
haya que dar capacitación para Ja gente. 

6.2 Identificación de puntos criticas. 

Todo problema, por dificil que parezca, tiene solución. 
Lo mAs importante es conocer con todo detalle las muchas variables 
que intervienen en la conformación del mismo. cuando se basa nues
tro anAllsls de Jos problemas en hechos, se garantiza una compren
sión plena de la situación, pues se esta mostrando una actitud cientl 
fica en nuestras observaciones. 

Para lograr una descripción objetiva del problema, se debe hechar 
mano de todos los datos que se han recopilado mediante el uso de 
las técnicas de medición y costos de calidad. 

Los principios que Norman Maier aconseja para el plantea~iento.~el 
problema son: 

- Enfocar un solo problema a la vez. 
- Presentar el problema en términos de situación y no. de: conducta. 
- El planteamiento del problema no debe implicar una solucion. 
- El problema debe ser expresado en términos de interés mutuo. 

6~3 Solución momentanea (lnterin~) 

PAG. 31 



La solución interina es controlar la situación problemática, median: 
te una acción paliativa. 

.'.><:~_ :· - .-
Esta solución interina esta dirigida .. ·a ma~tE!iíér, bajo 'co~troi la si 
tuación mientras se encuentra.y se aplfc~;,··~ii''.cr'em'edih'defin{Úvó. - · 

Ei aplicar una solución interina ti,;~·~:¿éí'~a'~r~~ls1~~ ~~centrar un 
remedio temporal que permita que l~s't:i<;.tfy1d}cie.i-.éi~.Í~~ áre.á_s afes: 
tadas cent 1 núen func tonando.· estás··,ne·aYilas :i:íi'ritréílan y ríi1rí·1ml zan ~ 
las consecuenci.as y efectos del .p~¿bf~~~,: Pe~o .falta erradi~ar. de 
ratz su causa. 

Ejemplos de soluciones interinas·son1 

- Reacondicionar productos devueltos. 
- Colorear una cubeta debajo de una gotera. 
- Colocar tela adhesiva a una manguera que tiene una fuga de liquido. 
- Quitar un birlo a cada rueda de coche para colocar el neumático 

que estamos cambiando porque perdimos sus propios birlos. 

Aplicar un paliativo a un problema no mejora los procesos de tra
bajo; resolver de ralz y prevenir los problemas es la clave para 
un mejoramiento real. 

6.4 Eliminación de causas de error. 

1. Establecer alternativa de solución. 

Una vez que hemos identicado las causas del.problema y s_eparado -
la m~s importaritt: dt: al las estamos en po~ib·1 __ ~:_id_a·4~~\d'~:.~~~p1·1~ar~~·,.,_ 
acciones correctivas definitivas. 

Lo más probable es que debamos apl !car varias·· accionés, pero ·debe 
ser en forma planeada y en orden. La primera causa-~ue "debeni.ós· 
erradicar es ia que identificamos como la más importante, de.acuer
do a nuestro an¿lisis de Pareto. 

Para generar las alternativas de solución, el equipo de trabajo -
se deberá reunir y mostrar ante todos los miembros las condiciones 
dP análisis de causa. Posteriormente utilizando la técnica de li~ 
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via de ideas proponer las posibles solucion~s ~ue n~s ayudarAn a -
erradicar dicha causa. · 

. , ~ ... :: . 

2. Elección de lás opciones más adec~ada~:: 

Las bases para elegir la alternativa:éde solüc,ión·:mAs;ade¿uada són: 

Factivilidad o complejidad de aplicáció1{; tie~p~/ co:~tóde aplica
ción y consecuencia de elección. 

Teniendo claramente establecidos los datos que ha arrojado el anA
lisis, para elegir una acción correctiva adecuada, es més sencillo 
comparar, si se debe elegir entre varias alternativas ya que se 
tendrA que decidir cual satisfara mejor los objetivos de mejora de 
la calidad con el menor riesgo aceptable. En otras palabras, tra
tar de hacer una elección equilibrada.si elige una alternativa 
que mejor satisfaga los objetivos, pero lleva serios riesgos no s~ 

rA, la mejor elección. Una alternativa quizA menos emocionante pe
ro més segura, puede resultar la elección mejor equilibrada. 

3. Implantar acción correctiva definitiva. 

Una vez que el equipo de trabajo o brigada, haya decidido cuales -
serén las acciones correctivas més adecuadas para atacar la ralz -
del problema, se deberé establecer un pian de implantación, para -
ello se deben considerar los siguientes puntos: 

- Per,onas involucradas 
- Pasos y secuencias 
- Responsables 
- Tiempos 
- Autorizaciones 

Este plan de acción debe ser comunicado en forma detallada a todos 
los involucrados, tanto en los que participan directamente en la -
implantación, co~o los que autorizan o de alguna manera les afec
ta una modificación de un determinado proceso. 
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4. Seguimiento y evaluación. 

Esta fase de la solución del problema se debe .iniciar. de manera sl 
mulUnea con la aplicación de las primeras acciones· c.ort:ectivas, -
registrando todos los efectos y variaciones q_u!' se'-'.orig·!·n!'n:: .• · 

Para este registro se deben utilizar las grHi'cas}de:;_2oí;fi:ol;o_bÍén' 
el pollgono de frecuencia, segOn sea eÍ caso; par'aLClfseÍ'.y~r)de ma" 
nera tangible los camb los que ocurran. Co_n 1 a ayu~~~};::é~,t'~~-:i!írMl 
cas se puede evaluar la efectividad de las accló~'~s!;'cii~~eúi~'ás;> 
observando f~cilmente 
les seguimiento, para 
manen tes .. 

6.5 Establecer acciones preventivas. 

Este Gltimo paso para la Solución de Problem'as 'o~'mejor~;:de;. áreas 
de oportunidad, consta de las siguientes partésj>'.:;;,. 

1. Estandarización del proceso. 

Después de que se ha implantado el plan de acciones y que se han 
obtenido avances sustanciales de mejora, sé'. debe asegurar que es
te efecto logrado sea permanente. Para ello se estandarizar~ el -
proceso, esto es que todas las correcciones, modificaciones, a 
los requisitos a los Insumos, o al propio proceso, deben ser uni
formados y perfectamente conocidos por cada uno de los involucra
dos en ~l mismo. 

Durante esta etapa, no deben permitirse variaciones, pu!!s los efec
tos logrados quedar!an fuera de control. 

2. Control interno. 

Después de haber realizado un gran esfuerzo de mejoramiento, todos 
los miembros de una brigada o equipo de mejora, estén conclentes 
de que todos los Involucrados son los responsables de vigilar su 
permanencia mediante acciones de control interno, señalando a su 
equipo cualquier desviación de las metas iniciadas. 
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3. Actividades continuas de mejoramiento. 

Cuando una brigada o equipo de trabajo han aprendido a realizar.sus 
primeras mejoras; es muy sencillo continuar reallzandolas en otros 
campos o en propio proceso que se ha corregido. 

El mejoramiento de calidad es un proceso que no tiene fin, se deben 
estar revisando continuamente las necesidades del cliente que est~n 
en continuo cambio y por lo tanto es necesario que nuestras activi
dades sean encomendadas a satisfacer necesidades, no terminen con -
el an~lisls y soluci6n de problemas. 
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CAPITULO Vll 

MEJORAMIENTO CONTINUÓ.DE.LA CALIDAD 

El mejoramiento continuo es una ~olltica para mejorar constantemen
te y en forma gradual el producto o se~vlclo, estandarizando los r~ 
soltados de cada mejorla. Esta polltlca hac~ posible, partiendo de 
estándares establecidos, alcanzar niveles· cada vez más elevados de 
calidad. 

Segan Demlng, para obtener calidad que satisfaga Jos clientes, debe 
darse una Interacción de las actividades de Investigación de merca
do de dlse~o del producto, de fabricación y de v~ntas, con el prop~ 
sito de mejorar los niveles de calidad, y esta Interacción debe re
petirse en forma ciclica. 

La ciencia y la tecnologla avanzan a una velocidad vertiginosa, y -
por lo tanto 

0

las estructuras y los conceptos de calidad deben ser -
adaptados y constantemente modificados. 

La herramienta más efectiva para mantener vigente Ja calidad es una 
organización productiva, es una visión total de los factores lnvol~ 
erados en Ja producclór. de un bien o un servicio a través de la cer 
canla al cliente apoyados en un modelo de mejora continuo de la ca
lidad, que sea práctico y apegado a la cultura de la organización 
por Oltlmo un compromiso firme y sincero con la calidad. 
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CONCLUSIONES 

La calidad total es motivo de legitimo orgullo y es la clave de la 
productividad, re"ntabilldad de una Industria. Su objetivo consiste 
en proporcionar a la sociedad productos y servicios que satisfagan 
las expectativas de los consumidores. Se alcanza éxito en esta ta
rea, cuando los directivos de alto nivel son los responsables de -
conducir las actividades de la calidad total encaminada a satisfa
cer las necesidades del cliente. 

Para alcanzar competividad en los mercados, tanto nacional como i~ 

ternacional es fundamental el apoyo que brinden al mejoramiento de 
la calidad tanto la alta dirección y los trabajadores, as! como el 
gobierno. CALIDAD TOlAL es una estrategia imperativa en el mundo -
de los negocios y esencial para lograr liderazgo en los procesos -
de Jos que dependen los productos y los servicios. Sin embargo, el 
mejoramiento de la calidad total es algo m~s que una estrategia d~ 
negocios. 

Es responsabilidad personal, debe ser parte de nuestra herencia 
cultural. 

El compromiso con la Calidad Total es una actitud que debe estar -
presente tanto en las salas de sesiones de los consejos como en 
los propios hogares, en las fAbricas y en los módulos de servicio, 
en las oficinas gubernamentales, incluso en las canchas de juego y 
en los campos de cultivo. 

La calidad total demanda de nosotros llevar o cabo un proceso de -
mejoramiento continuo, tanto nuestro comportamiento Individual cor 
porativo y nacional, con metas mensurables a alcanzar. 

Este trabajo, no es m~s que una gula, que toda empresa o institu
ción etc, que desee implantar un proceso de CALIDAD TOTAL, deberé 
adaptarse a sus necesidades, a la fíiosofla de Calidad que mAs Je 
convenga, ya que esta plenamente comprobado, que aquellas empresas 
que con los procedimientos adecuados, as! como la organización y -
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un plan maestro de calidad han alcanzado las metas y los éxitos que 
esperaban. También es Importante sei'iaiar que ese éxito es alcanzado 
como Empresa, como Grupo de departamento y como individuo. 

Es por eso que todos los individuos deben dedicarse al log~o. j1·· 

mantenimiento y al fortalecimiento de la CALIDAD TOTAL en todos l~s 
aspectos de la vida. 
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