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I NTRODUCC ION_ 



1 

E~ et>idente que ~ ~ de nivú w.i~\io no> dR.ú~ 

~ ~ palla dMcwlotlM """"~ 6uncíone6 en ~ 
üv.>titucio~ ~ o p\i<lad®, con {.o que tenemo1 Ú> ~ de adap

~ a <11'1 p\Opia~ ~- Aunque cito ~ l&a ~ d<vlante 

todo\\ ~ ~. eo un Mclio que ~ ~ ~. tecnoldgicm 

y co~. 'leqtde\en de ~ co~ e ideoW¡¡i,M. 

PO'I tat motWo M impoUan.ce. W...\ en cueM4 úi eu<>Wción de. ~ 

~~ ~ Y adapfaA - conoc~ y l&a'iWlatw.. a M4 

eooWción. 

A~. en ~ ~uie.\ ~pecto de. lllw..t\a vida di4Ua 

~ et concqJto de. "CIJÜilait' ~ g~ ~ ~ ~'" J»incipi

~ o ~ ~. Tod® tM ~ne6 que~ ou/rW!ndo 
~ ~ rnode\noo ~ q~ .w..ean ~ en et l1W>\cado 

glcMat ~ iniciando ya con úi apUcac.ión de ta "ca«dad totol." , """° no 

ai>i el ·~icio a.t cliente". Lo ~ de todo eóto ~. que ~ univ<Mi

ta.Uo~. no IJl4MÍan ningww de. ~ .tu.> co~ de-'ido a Ú> /,<úM de. contacto 

'leal que impUcan ~ .tu.> ~ mencionadu.>. Co~. úi 

adaptación en la 11úia ~ actual, ~t.s con1ide\4Uemente ~ada, 

peMiendo con el.lo ~ ~ 4Me ~ eg~ de iMtUuoioneo 

p\ivada~ que han adquiMdo ~ m& ~ em~, ~ iw.>ti.tucio

""° túnen de.nt\o de ~ p\0(1\41114~ de "4tudio, ~ acWa~ o "adapta

~· a ~ nu~ de la ~. planeo de. .v..tudio """""'~ a.t 
cont\Ot eotad~tico del p\OCeM, caUd<Jd total, üdewzgo, ~ de caUd4d , 

e.te. 
PO'I lo an~. cm1ide\o impoúm>te. dek\'\0-Ua\ mi Wl1a de t~ 

dando un en&oque. hacia et ~t>icio at cliente utilizando como he\\amienta 

la catidad total, ya que ~ ~ ~. teunina\án pO'I adopta\ una 

n"'wa /,unción que ~ a i>U 11ez a toda!.> ~~ acüllidade~ inte\noo y 

"'xte\na~. Se.W ~amente et ~llicio en6ocado al cliente u medio de 

<ÚC4IWJ\ ~ -· 



Ell et capWJto núme"'1 1 de~\OUt> ~ <ló~) máó ~ 

en que v..tan ~ et conW>t de catúlad !J e< cont'\Ol "tot<Jt" de. ta caAid4ct, 

. ~ ~~. y alg!Ul<ló heMamiut<ló de úi~ ...Wmaó. TamMéA m<>Mta•é 

como "~ q.,.. e6to ~ en ta ~n de un Mwicio a tcx. clie~ 
de""" °'IJanizac.ián. Et pc¡Mo ~de~ cap«ldo lo e.~ 

m lo que ~ ~ a ~ de calidad, ~ un rMwüo económico 

cori ~ ~ de. laque puede ~ (o de.jM de gana•) wia ~ pot 

una catid4d ~ "" ~ p\OducW,> y/o ~. 

E11 et n•U.10·>; capitulo ~ t<ló ~ /,ajo l<ló 

CWl(v.. ~ gene/14n ~ mt\e indi~ 11 <»g<ll>izaoione~ ~ <lói 

et ~" clte..u - p1a11udo-\ m dende <1e. in~ : 
-l•GUa~ 

- ltY.> P'IDJ>Ú» etienteó 
- l<Y.> ....,,.,<IO<I 
-l<Y.>~ 

Todo v..to <M una co~ de "4 apMtu'la COIM\Ciat que oMta 

cue-ltionando ~ ~ t\adicioriat<M e. illiciatldo una \euotució11 "" ~ 

~ nunca ~ w..ta. LM p\Oducto6 impo\tadM Mtan amptiaridc cada 

día ~ ta gama de. opcio~ pa\a M~ ,.,,,,,,,~,¡ y, m coMecUelleia, 

eMa\ .........,.1an4o u pode!& de. etec<>ión y eM,¡¡e.nciA de. ~ ~. 

PO\ ~ -~. en et cap«ldo 2, me.nciono (<>) ~~ 

\elac.iorioM ~~ con lo! ctientM tantD inteNsOO como e<tte'lllO!I, pot 

e.juipto, ¿ Cuónto púNk. un cliente. deJido a ~u ~" 7, que ol.uia

ment.e. ~ ~ ~ ta O\gantzaión • En ot<tY.> ~l, et 
,,.._. pWscipic a co~ e.n ta ape,\tuM collleMiat e.~ que ~ 

cUmteó más g'4llde6, pod>áll t~\Oe e.n co~ diAectl>il, oM 

deci\, ~ et~ de. uria emp\eó<l te.n<hán ta opoWmidad k encont'la< 

P'O~ ~- ca ~ que ~ k~ ~ e.n ot/14~ p<J\toM dU mtllldo, 

,,.- ya no oMta\ón condioionad<Y.> a ad.¡u<Wo «>~ de.t paiA !>i no ~ compeU

tWO) en caüda4 y ea ~ y ~ todo !>i fated pwduc~ no cumplr.n ·l<ló 



Et capWdo llllmeAo 3 ~ W) ~P'.dO) m® 

im~ que únpa«an d~ en ú p\eMaeú5n de. un <1ewicio. 

DllÜ )M co~ q..., u UGto\ 'lea.t de. un ctiente no '14d<ca P.n ~ com

J>IA inieW., """') u "'fr..CWo de. (G6 ~ dek CDn6i6'1.\ en gvs.?.\G\ una 

""'4ci6n " ~ p(<Jlo, qlU! ~ (cgt4 " ~ U. un """' ·)Mvicio, (o que 

4da1á) ¡¡Me\4 m® ~ de. que ~ - p\Odue(o! que. ~ 
,(,. oompañia. Pa\4 e«o IMs'I<! un ~) ~r.iat en cmno ,(,.) Oij¡llnÍlllCtoM1 

dde11 °""'" ~ "iw1«4" "" uentao y !>e.WiGic, q1.,. Últ>Ü-\tan mcil 

tiulpo .:ott fü) ~.(úntv., COft un atto MuU Uati= '-" CO'IOl>imiento! de ,(o) 

pwdu00.>1 que ~ecen. A~ mi6tno ~ de ,(,. impm.tancia que «e.... e( 

<1e1<>t·\nt!a>I in an<itil.>i-1 de. ,(o) ~ U. .ta P'OMtación de. ~wicioi. 

Fina(menu da\<! ~ J1Ull(<M de. ~" U. eotrw deJe. le\ ~opc>-\c:W-

1t<ldo un )<>\vicio 11a que cada uu lllM cmnpallia) puUic.itllili® e.)(an 4'<""""'1<> 
.ta pwlte~i<J !><>Me d <le.\Uicio com0 un ~ r.ompeliw:o. · 

E!otcy c.cmueMido que et ~ P"O/,eMonM de. un tnoeniMo, 

(,inllúnente e) baduc-ido "" th\milloi e.con6mic~ y en '•<le a u..tOI ~e.)U(tod<>! 

·le "· eoatü4 Jentw de. una O\¡¡~ 11 tleMdl> a etw he. que!Hdo d<tll 

~ÚJ( atención " eh#~ temtJ q"" como 11• (o 111('.llCtcné. anfe~i<>\mente, e1 

un ~' de4i11itivame11te ~titivo y p<>t tanto, de.&emt>) fenM(o en mP...,te. 



CAPITULO I 

A N T E C E D E N T E S 



1.1 IMPORTANCIA 

La induMM4 MeiÜcala ~ pa:\<llldo poi uno di!- ~ ~ má~ 

~ ""'° má6 impM~ ""- ~ ~ o~ ""- ""'" Cetc4 ,u, 40 
~ di!- una poU«ca di!-~ indu6WaL que m un J)'tincipio ~ 

w ~ del. ~ ~ ta <WMim<ca nuusdiill ~ mge ~tM 
et ~ di!- u g1°'4Uzación 11 ta nwwa poUtica económica, Mhriico oontempia 

ta ~ di!- '1o~ hacia et f,Wfo di!- ~ co...,toio, En un rne'IC<ldo 

gLoW, ta,~ ~ta~ del. juego . camMa1' ¡¡ ~ gen&la una lllDfl"" y má6 ag'\el>Wa 

oo~lUlwta. 

C\ece ta, poMMWtad di!- ~ competid<»e~ potenciatel.> ¡¡ et pe.Ü41'1D 

de ~ ~ ~i~. DeUdo & eMo, ~~ emJ>'eda.~ M"""""""~ tümn 

aho\4 ta opció" de elegi\ ~ ~ má~ ~ pG'4 p'llJduci\ pew 

tam4iin ~ ~ ~ uue.Wu 111® e<tigenteó M. WW. una mayo\ ua•i

eda4 de P'ID~ do!&de el.t.gil>, et que ~ ~ca una mayo\ ~ión. 

&;o Mte. ellquema, todo et mundo llaUa de "C<&tidad" oomo una 

tl4ue mágica que va a ·\Mol.ue.\ to~ ~oo p'IDUema~. ~ como de imp/.antM 

un ~ di!- "Calidad T otat• oomo u IMlle.\4 de Ueua\ ~ conct.p(o & (.a 

"'4tidad. ~wciadamente, <IOn pocm '46 pe'><IOlla6 que. """"""" \ealmt.nte 

ta ~ de e·~ ~ ~. 11 peo\ aún, ~ rotan ~vi.ando dt. ~u 

""""~'ª~· 
Si llal~ ~ del concepto dt. calldad, ~ irnpüc,indo 

"d co..;unto de. ª"~ o p\O~ di!- "" o&;eto o ~Wicio que ~ 

pMlaUm ~taUt.ce\ un jui.r..W de.L voto\ ace\ca de. ü" (11). E~ ~ón, 

at w~ d collCql(a Je ,,.(o\, t.Mlleldta ~ nam""6do con ú ""' catidad. 

Va~ ~"" que, a lU\11 caUdad dt.te\Jninada, ~l><>tkle "" J>'M'cio detelmi
..ado y qUfl. aq~ piad~ que ~e ~n ~ de "6to.I pa.\<Jln~ 

~ en un p\eCio mayO\ a (.a ca/.f.dad o(,tecida o una catidad 

~ at pileCio de rne\cado, tienden a ~atece\ pot ta ¿u.,.re competen

cia que gel\6\a una eoonimia aUe.\ta. 



Et ~ Ita c""""2do ~ po.\cepeión de 1.4 caWtad a. ~ dd tiempo, 

~~un pace~~.~ que et con6Umidoi de 

~ a.ft<» ~ ~ tenia ll"" co~ con lb que ~ ya que ta. 
demallda de. ~ e"4 Jlltlllc>\ que '4 *""- En. v..x. t~. et pw<illcto 

...... "' ~ impo\tante, " ~ et ~ de ~ eM et 
que decia a. .,.._ ll"" po¡j(,4 wllll6\. 

A ~ de ~ oíl<» ~. ta. Mtuación camUD ~te 

pM ""'"'" ~ , Q& lm que ~ ~na.\: ta. •twad4 in¡,ta.ción , ta. 
~ de.t ""'° """"' a.4 dof4'\ JI una. ~k co~ det meM<ldo. 
En M® ~ ~"" ,,.,,,..,¡"" et dilse'tD e"4 171® ~ que vendeh. 

Hoy "" dóo et ~ 04 et que manda m et rnmcado ll IM\c4 ta. 
~ de una ~. W1 "'™"""' ~ f'<! ali0'\4 el activo ~ 
~ que pueda ,,.,,,..,¡M Ull4 empw..a. 

A(guna6 UIP"'-al~ que Coda~~~

ta llG\iaeionM M ~ ~. ~ ta. ~ de ~ COll 

'°6e en ~ ~ de~ y ~ y de COllt/lofa.\ lm mate

W.~ ~ ll ~ ~ dú ~· Aqui nacW et con.ho/. ~ 

dd ~ u et ~ de cMida4. et~ U6ico de~ etapa 

4" -la caWlad 1" - m que ~ ~ ~ JMduci<\ dM 

~ COI\ m~ ~. p®ando a ~'un~~ et cont.\Dt 

4" ~ wng~ 4" vmiacWn ~ ""'4 oUEne\ ~ ~. 

Con ta opUcaoi.ór& dá. e<>MAo( ~ det ptOcMO JJ et ~~ de 

ta. eoüda.d, ~ empMdG6 ~ ~'IOI< de ~ a.t ~ ~ 
w. ~ y w. l14"aot'.ón ~ 

E~ ~ que u '-~ ~ ,;t,. fllOllO'IOÚ>""' pwduct~ 
de Mta caUdaá m y& WI ·~ an«.cipa4o" 4 ~ ctUntu.. tU 11114 O'lglUÚ.

zaoión. En uiUlld de. ~ NU!VO ento\fto, iM ~ MU~ ~M 

JI ~' - """~ ~~ ,..,,. ~. 04 du.il<, ~ ~ 
"" Wl4 mWla.d de ~ al ct<e.k. Dicha. ~ de.""'4 dcw..• llO 

~ m ~~~de~. W.O ~.u~. m a.que--



~ ~ tú> ~ que t'l4d<ciona.úiente ueian ta C4WJad <U ~u 

P'IOducú> como !>U <>11114 ~itiut>. 

E~ ~ co~ que e( uaw1 ~ de un cUent.. no 104"'4 

~ "" Ú> C<>mp\4 ~ ~ e.( "'fet<oo de ú» ~ ~ en 

gem.\4\ una td4ción a "»f¡o plazo que ~ tog'Ul a Wiu~ de un """' ~vicie. 
to t" ~ gene\O. má> o~ tú> q...,_ compu ~ plOduct<Y.> que 

~ ta COOlp<lilia. 

PudJJ decl\ que wda compañia eMa ~ a ~\ ~

~ "" rna¡¡O\ o menM gtado, 11 que Ú> '°""" en que ~ ~ ~ a 

d~~n tle ~ u~i<» , 1ell<i de~ .,,.. !la~ 

"" d """""'41a: de aqui Ú> ~ de eMa teoi~. La ~ de un i.ndi.!Ñl"'1 

p\O~ ~ lleg!VI. ni<>~ cJUá de lo~ C<Ucu~. ~ eMG¡¡~ de ~tO\lo, 

~ , etc. Y com¡>\elldeA ~ Ú> capita«zDción tú> nveM.\o ~o el.lf4ltá 

~ pO\ Ú> aceptaelón o 'leehalo de ~ c>lienW. 



l 

1 .2 LA CADENA : 

PROVEEDOR-PRODLJCTO-CLZENTE 

F~ ~ 'leCO""""" que en ~ época modMl!a de ~ catiáad, 

e«:ice 1.1114 vMc.ión ~ ~ enf,\e ~t<» t\e~ e~ gl!IWl.4do

-"'6 dr. 1.1114 CD~ 1J activa 'lefacWn comeACial de compta-ven(.a. 5"' on""°"' el.> .,.,.,.,_~\W que q- °"''° coot el.> et \O( áe cada uno ~ eót<» 

e~ "" eMa cak>l4. 

1.2.1 CONCEPTOS 

PROVEEDOR 

Et U\mino p\O<leeá<>\ de 'le&ie\e a aque«.» ~<laáo-ie! o m"""'4c
~ de ~! y componentc.1 q-.iel\eó venden no 1otamente a coMumi

d<>Ul di'leCt<Y.> l>ino tam4ién a otMY.. m~ pMG ~ ~ o a 
cUmtel.> quienu.> ine<>\po'\all tal ptoduet.» <k. ioi> plOoeeda<eó dent\o de un 

amptic ~ de le-\uiciol. ( 16) 

PRODUCTOS V SERVICIOS 

Pc>\a IM economUt<z,l, ~ p\Oduct<» (po\ efe:mpto: automóoi~l. 

!Wlol> o máquin<>l) y ~e\vieim IP<» e{e:mpto: ene'l{Jia ~tllic.a, te.fé/,on.o, 

lllY.>pitate/.J). Gene\4!1nente, et .. ~ el.Ita intete&ldo ~ en <W><>iciru, a.in 

cU<Uldo P<>~ que )Oto com1>'14 p\Oduct~. el.> ~ ; ·le com¡na teche, pe.'IO 

'le<Jbnute le e1p('Jla nuhición , le ccmpta un autcrnovil pe.\O tealmenu ~ 

e~""' t\GM,,.,W.. A "-<!to le {e áencmina como "Wi~ de conveniencia" • 

CUENTE, USUARIOS Y CONSUMIDORES 

Un c«ente el.> aqud quien comp\a d~ a(guien '"'"· un ulUO\ÍO e~ 

aqud quien 'lecUe .fa! ~ ~ det fYIOducto, et u'U<V>io tatm.ien 

pue4e con~ et p-\Oduc(o, po-\ e;e:mpto: ~"""' de eo""®t~ o del.>galte 



de ~. TcuoHb< d ~ ~ ~ ~ ~ pa\a 

<>\e<>\ un plóducto ~ pM4 una nuwa IJU>ta. 

Mi pue6, un p'°'1Udo'I "6 cu<W¡uie.\ peláOll4 o ~<la que. ~ 

enttad<I~. Hiv..ta hace muy pocc tWnpo, a ~ tk ~ añm ~. 

uv..«a un cieúo "dÚJO'leiO" eMte ~ ~ ~ 11 t"4n llldUf~ en 

~ aiMad<I, "'-> dec<A, un ~ ~"""' un ~ " ~ eümte 

pa.\4 que el.>te to ~o come~ ~un~~. o/,\ecido 

ahola como un "'llun4o ptoduoto " ~ ctUnte. Et ~. una ca4eJl4 

con eMa/.one~ ~ o muy ."""""-' en ~ unióL 

E~ no eo:il.«4 una ~ de úi C4Udad; 4"Úl&O ~ti

Za\ que d "'*que q"" ~ dando M " ~ ~ Mu.icano6, pe» to 
cual no p\e(endo indic<J.\ que todM ~ co~ ~ de -\eCUnk Meación 
o aplicación. M~ 4deúinte lllalCio~ cual ~ úi ~W.. CJotual. de p,!>t<I 

cadula y cono "'-> que ~ e~l<úone~ tienden a uniMe en úi """"""" tk la 

ape-ltu\a co~ con ~ aUanente ~. 

Dent\a de e~M ~ ~ ~ COMtante d téAmino de -

planeac.Wn o de plan~ de á cati4a4, 11 "6 ~ en "6te 

,,..,.CO de 0icio (a ~...u,,. haM.Udad o t>iM<ln de ta6 """'"" geM\aeion"6 

tk p~Mle.~ pa-14 ~ a ~ '"4~ 11 ~ ~ que 

actluJlmente padecen ta~ ~ en Mhdco. Va no~ mm (a idea de 

~ "o:" plóduc.fo MJ;o ~ t.\adieio~ de ~n de 

comp'4-vent4, Mnó de "'6cM iwev® a.decuooion"6 de ~ de ~n. 

d mei<>'I ~vecliamknto de •ec<K-. ~ de ~ y eo:pecta

twm de~ cliente.~. p\Oductividad (no~ 'lelldúMento} y compe

titiuidad. 



7.2.2 PLANEACION DE L.A CALIDAD 

Et th\múlO ·planeac.i6r> de ta ca«4ad· 1e le(,ie-te at p\OCe~ de ¡mpc¡'14'1 et 
~ a~ "'ietW!» de C4titú4. Una oe:z que ~ ol.j~ han M4o 

~ido$ 11 eM4rl ~. ta ~ r:-de comenzai. Et ~ l,inat 

de t;a p(ane4ción e1 una tiMa de~ que dUetl 1"~ Wltzad<>), identi&ica
Gión tü aq~ q"" ~ eumpU\án 11 on q"'- tiempo. 

é t plan queda compteto cuando w.. ~M OpeMÜVM han ~ido 

pue~1 en co...UCioru1 de ei ecuta\ , t1 deciA, lsá<endo )>'IOpo\c.ionado 

~~MU~~. 

LtY.> p1incipalM ol.;e.üvix. de cotidad ~ inu~t<iU1 JOO\ 
natuwkza. Paw taU1 ol.je~. ÚJ pÚJMaciÓn de ta catidad ~ ~ de 

iguat &<>una irlte-\de~ 11 dele - coO'&tinada. (16) 

TamMin et.ti~ ol,jeM.~ de caUdad depa<\tamentate1, "®' ~. ta 

p(anuc.W11 de ta catLdad pue.de - «wada a ""'° ._.. ~ depa~lamen~ que 
ej ecu.taii acü~ v.pec<amada) tú. ac.ue-ido co11 l.a. e)piliat ~-\<Ida en 

ta ~página. 

Como pod-\á ""-oM1e, ~ o'i~ de cotidlld ,..edell e:ú&<A una 

g'1411 oaúac.Wn en 111 natwlalua 11 Btcance. Puede11 1e.\ tú.pa'ltarnen(<J{e4, 

01gaMz4c.WMte.1 o inte.\·01ganüaeionate1. 

O~we1e qut. et inicw det v..piwt e) con investigación, ta 
cuat "1 de~ f"O\ un ~ inicial quien ha de cuki~ una ~

dad. en ta )»\te media 1e encuentwn 01<4 eWnento1 &Míe~ (proveedores, 

investigación y producción) que podemo! eng~ corno un"'4m<nte 

"~1· quiene.1 p\"pcncWM\<Ín to1 etemerito1 ~ pa~a o(Jl<c,..11 

et J>"Oducto " 6"vicio /,iMt. Et tlt«mo punto e4 et 1Mvtcio (o &ien et p10-

ducio) que 1e1<l ~~íonado at cUeAte /,inat pa·\a cuMi\ aqu~túi ~ 

de.tect4da en ta inoe)tigación, \einicicndo e1tc. cicto de mejO'la continua, 



LA ESPIRAL DEL PROGRESO EN LA CAUDAD 

FZG. 1 

Se identi(,ic& aqui t4 cadena : P'll!ueedo-l-P'IO<Wcto-Ctiente, que C>\i¡¡ill4 e.Ma 

~decaUdad. 



ll 

7.2.3 COMPORTAMIENTO DE LA CADENA 

~ meeioné. que e1t4 caden4 114 e.uolucionado tan \ápid<J

mente que ~ no <JC<Úan de CM-lall~ l&.I eMabcnu 11 ya empiezan e> 

~~~Jlpó\~t~.p\ÚI~ 

"""' una ~ ~ E~ úttimo ~ to ~ '4;o et 
Mg~~: 

lrntJfÚW!ll» pe» un momento a una emp\M<I ~ como un 
~ ceMado con~~~ o~: 

INSUMOS-PROCESO-SALIDA 

OenfJIO de eMa Olganiuc:Wn o emple6a eoi&ún dtY.> ~ 

claue que de alguna l1lllllMa ~ et 'Wlnlo de '4 inWna : VENTAS Y 
PRODUCCION. Como la de(,iniAt en et cap«uto 2, ue~ e4 ctUnte de 

p\O<ÚICCWn y ~ último eó et p\OUeedO\ deA. ptimeJIO. 

V"""'6 '\equie\e cumptiA con un ~ tiempo de eMAe¡¡a 

'4jo ·~ IH'.udeó de ca«d44 ú.t ¡noduc.to te'llllinado, ta idea t.\adi

cioMt o conuln ~ q"" u~ deUa "4"""°" po\ la ~ de ¡nodllCCión y 

en eó4 rnedültJ da'\ ta ~~ 4l cUmre '""te-mo y /,inlú.. 

Del.ido a que ~ (1993) pa~ m1u:ha1 em~a1 m•"ticana1 

eó de vital impoWmcia captall un peAido, to1 de~tlY.> de u~ no 

,,....,.,. "'"6e et fu.io de e1ta-\ depewlWidD de Mi eúAno plOUUdO\ - p:noduc

ción - ptH4 podeJi o(,lece\ un ¡>\Oducto (,inat en tiempo de ent\egti compe(lti

uamente \c>zonaUe, viindo1e o«ig~. a/w\a, a ~"' "nueotY.> ¡no~" 

tal va e,úe\fto1 o afeno'J 11 iu p\O~ p!l<>ductiuo, ta.t uu ~""'-01, con 
ÚI ~ de oUenM me""1e1 e.o~ y mejO-le.1 tiempo1 de ent.tga que ~ 

peAmita>< 1M compe.t.itiuo1 dent'l.o de to1 niuete1 de caf.idad. 'leq~. 

Se °'1b\uc> que la1 eót\uctu\41 O'\¡¡c>nizc>cion~ e,1tan camUando 

~ y que la cadentJ P'l.OUeedO\-P'leducto-CUente toma IWW01 mati-



C"6 que '\Ornpen ~ coi WidicioMW..m~ tan ~ en década1 ai<U

~ que <Wiotan 00.wnente un ll(J'll.>ÚJo compo-K4miento de.t macado. 

Hal.Wido d~ et punto de vWt4 ti.u ·le-\Vicio, un ~ de 

~vicio ~ ~~de un p\oducto ~. Un~ ~ 

un \eóUUado ,mcot6ui= 11 en g'l<ln ~ ,,.,"60rl<lt, n..:e..fA<» que un p1adücto 

~ gene.\4(JnenU M ·~· en 1U impacto ~ ~ e~ • 

Mola que lle. ~ C<ll!IO ~ ~ &unctona la catúna y 1U 

compoWmiieMo ~ de una <>1ganizoción, qu.icú.'14 'le!>4Ua-\ la imp»tailci4 

que ~nta U de&>\'\OUo JI ~ de cada WIO de ~ ~~ Mn 
em"-tgo Mto toma ot.\o:) ~ 11 co~ que 11<>\t 11<>1&\ en ~ 

~~ pu~ de MU cap«uic en to ~ a "Ca«dad TO(at" o "A1e

g""4lnieMo de ta Ca.«dad", en donde~ tiwotuman ~de ~. 

~ inúMaclona!M 11 IÚÚ:lllZ~ co~. 

1 .3 LA EVOLUCION : 

DEL CONTROL DE CALIDAD AL 

CONTROL TOTAL DE CALIDAD Y 

SERVICIO AL CLIENTE. 

Mucha de la ene-ig<a humana Mt<i ~ pa,'14 apegaMe. a eUállda

-· to cua-1. M una &<»ma de ple<lenit camUo! adv«'ll.>~. ~. 
e6to coMióu en manúneA ta tempMaW.\4 dU cue-lpó, 14 c.Mculación de 14 

~"'· etc. Indu~. ~ <le ~ en apeg~ a ~~. 

ent.leg~ de <ICueMo a plOg~. g®to-1 de ~ a ~. catidad 

apegada a /.a ~~n. 

H ~ a t'lavé6 dU ""4i. ~ 11 eumpUmol e.Mánd~, 

M conwnmente ttamado "cont-wt" (16) • E~ p\OCMO ca~ en una~ 

de ~ univ~. ~ cuaW.., CU11ndo <le apt,ican a ~ de caUdad, 

pooún ~ iw~~ como ~ue. : 



1. E~gM el. a6Unto det col\W>t, po< ejemp(,o : ¿ Qué. tiene que. <le\ 'legulado? 

2. Eoeoge• ta unidad de rnedici61l. 

3. Co(oc,J.\ el uato\ de./. ~ po< ejempto : E~peci(,W4.\ la CGMete\i~tica 

ú. catúJM. 

4. P~ et elemento que pueda me4" -14 C<>\a('.uM;Mic<J en ~ 

de "' uMdad de medición. 
5. Reatiza'I ~ \e<JÚ6. 

6. l~ de ~ ~ entM "' """""4d f/ et ~ 
7. TOl!IA\ -14 deci4icm 11 ac.twl'\ ~ta d~ 

La p\áctica m® cornoin que ~ ha ~ po'\ muMo t.Umpo y 

en nwcll® unp\eM) ~ at contMt, e·) ~ et 1Utimo pa60 

como """ ~\aCiót\ de to ~ y to mato. 

7 _3_ 7 CONTROL DE CALIDAD 

Cuando un ~ unwel&H. -ugutato\io ( cont•ol) el.> aplica

do a p'l<ñ~ de catidad de P'Oducto, el.> """11Glmente deno•linado como 

Cont.\Ot de CaWlad (13). 

Et contMt de. caüdad e1.> pueh, et p\OCel.>O 'le{ldaco\io a t.\aoél.. det 

""4L med~ a la ~ e,fecución de ta caUdad, w co~ con un 

el.>tánda.• y ~ ~°"" la d~ia. Mi rni6mo po~ incluf.c 

1• Una ,,.me det ¡:>\Oce~o 'le{lutaló'>io : po\ ejempló, ompeceión det p\Oducto 

2• t::t nomMe de un depa\tamento et cua(. el.>td dedicado de tiempo completo 

a tuncionM de C<&tidad, pO\ ejemp(o : Col\W>t de Catidad • 

3• /_a,) ~. ~ o T~ a t\a.Oé~ ú. ~ CUtÚel.> <Ú{/UM6 

o todM ~ ~ de catidad <1e.\dn tteO<Jdal> a ""'°· 



Ht»f4. #lace a(gtlllM ~. ~ actWida4 Mil denólllÍndd<> como "~-

vene<én de. ~", P""O ~ ao ~ ¡:>\eveMa ninguft poMMe ~ 

4ino que !>«- """°~ Y """'"""' de. -lM ~ ~. 

lnde.pudimte.nente del tipo de. p(4nta """""""'\e\a, cone.\CÜJt o tk 
·~oioüY.>. 1>e rnaMj6 la c4'.idMI. como al4o int«no y que de.Ua ~ aapC4do 

m d ateW» de. ~ p(antm. D~ ú punto de. oo.to opeAaf.Wo, CU4Kdo 

la i<M4 cell~ COI\~ M "~" (a CGUdtJ4 : Un Ó\gllllO técMco f,iJa 

~ ~ de. """'1ad, ú 6\gano ~eru- \eaUla la ~'" un 
ótgano tk. ~,. mi.ti.e ~ ~ de. lo ""'icado 11 euidmcia ~ 
de611iaeioriM c>úginad<»: "" ótgano decióM toma ~ ~ ~~ ya 

l>e4 ~et~ en M: o ~ta~ ....c"4d<» de( mi6nu> (14). 

En 6oWa eiquema«ca ,_,¡,, ~ d COl\t\Ot tk. C4tidad m d 

~uiente. tKdg-141114 tU Ucque.o: 

FlG. 2 

____ _,l~ 



En ta (,4gUM 2 pMOde o&.iewaMe de una JMM'l4 may genewt W) 

lieclc• que •U<:Cdm ..t apüca\ et ct>nt\ot ~ 04(1.dad, eo dui'I, poo\ ejemp(c : 

Si l.a4 ~ ~ -ia• p\Om<1' qwe ~ in1J¡eCCionatan M:ljo cie\tO• O'lite

·\'°' o eM""'4~. entona-) (4 ejecuc.i.óft ~ p\e(:Í441n<lnte (4 compo\4<'.i.dn tk

~ e.Ma~ con b ~(e' &iMco:I ( comp»icione<\ quúnicali, ~' 

mecánWJ•, ~·~ etc.) • ta ';aÜda oWiam•Me. •e.\d d ~tado ~ aq~ 

""~ nUP.aiMdo Wl4 in6<>vnaci<Sn utiitúada pa'l4 P .. oab.a\ ta• deóvia

cio~ que ,..U.... e.<1i)Ü~ 11 ~ " tale• ~•vüwio""A 4'ect'"4n " no a 

w """'ionalláad o ~ det ~ a &<Wlica\, qUP.dando aqui impUcito 

et contwt dr. C4(ida4 ( ~ue ·O no ~) • 

&)Se.~ 

Como to Úl4iC<Hi ~ adetane.-. al inclw1« en et ~p10~ de 

pw<luc~. ~ e•ta iar.\"""""""4 et coMo de la caHJad y diAminuyendo ta 
~Uidad. lo cual no .., '4M "'"4 ninguna empleM • 



En ~ g~ ~ du.iA q"" d co..wK de caUdad ~ 

'4ó<l<lo en il>lpecc(oMó ~ pot. ~o ap(ic4do en la ~"· 

~ y ""°""""' tetmúlado. 

QUÜllO deMaca-\ aqui. ~ en lo.\ ~ ~ tanto en 
d "conf/lol." como en d "conCM4. de cMUar. 111111ea lle. ~ ~ 

~ de la cadena P-.lo\-P~aducto -Cl.i.enU, o pe>\ (O .,~ ne ~ 

~ón. Sin t'm/,t»gO ~ "'°""""°" que~ ilacM """ ~ 
en la ~ de {JJ C4l.idad. qUIO MÓ!I aklanfe mt.wMé <n (a cade>ltJ 

11 '4 CGUdad Total. 

1.3.1.1 CAUDAD DE DISEÑO 

Tod<Y.. ~ ~ ""1n4AM ~ ,,._.nece~ '®ica1, pc>t 

ejUJplc: ~ P<O(euM1e La 10cü.da4 ~"""'· llo ~ ~ 

nue.oad ~. pO\ ejemp(o: la ~"· la c"""'1Kcoción Como 
una evidencia dU <1l1<lhU Cecnot6gico 11 de ~ ~ en '41 neceMdadel.. 

llumanaó, \le loan ~Mado ~ mt\e. la1 nt'<le~ ~ y ta 
CJle<>Ciórt de ~ne~ ..-·~ de ~.ncia" de. ~ 11 1etvi-
C<'.M. P<YI ejemplo, podav» tenb\ ~ en d~~ llWetM de 

e=t-tencia: - en un VolA:11u<111en. en .,. Re>Ul.i Ro11ce o en un J« P'livadc-. 

Cada uno de e4f<» ni'1de~ 10n Uamado> ·~ o g"4dol de uceúncia". 

(16) 

G\a4o e~ un UAmino no <icMco, puede ~ 'lelacimwáo como un 

cornpueótD de tllel> ~ 1epaWdm en ~ pWg'IA'.hiv® como : 

lg /~ de que <01 -lo que ~"' una conueniencia de UóO paM 

~ u~.(Rv...dtodo de una ínveKigacián de rne'IC<ldo de cal.id4d} 

2• Elecclén de. un concepto det ,,wducto o 1"-wicio que 10"4 la 'le~ 
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p<>\4 ~~~de.~~. 

3• r~ dú ooncept<> e$COgido del plOdueto .,. .utallada~ ~~-

e<o.-. 1$ ~ =npU\án con ta6 ~de, l<M ~. 

Alguna~ ~ de,~ con ú u.mino de "C4Udtul. de ~

cio11e<1" P<J"4 ~al\ .,. toda '4 ~ ú. <a ""'°""'' ci w ~-
cio11e<1 ~ de dUa1o que ~ apegcin Cl '46 ~ O COIW~ d.ú 

~(~). 

P<M. ~ tanto puedo .engWMs~ ú Utmino de calidad de. ~ como 
con~tuldo p<» : 

-lnu~ación de me\Cado de, =Udad 

-Concq>(o dt. caüdod 

-CaUdad de, ~~.-

E~ deci\, '4 caWIDd de. di6eñJ> ~ todo ciquúlo que ~ encue.ntM en 

~ dep<>\tamento:I de. ing~ ¡¡ p\O¡¡ect<Y.. en ~ que. ~ ~ di/,af~. 

iM(lwccio~ liofM de 'Wt4, ve<~ de CO\te, C<>~ ~ O 

~~ mt\e muchM O(.\aó ~~ que dt.kn da.\ ~ ~ et 
cwnptimiento al ~ o ~ que ~ ~. Sin ~o, 

..w..ten condieiolle<I ~ que ocacionabnellte C>\Uún ci &~ ~viaci

One-1 dú diWlo oUgWK dcindo WgM a una "CaUdad de, Co~". 

1.3.1.2 CAUDAD DE CONFORMANCIA 

Et di6eilo ~ ~"" ú. a(¡¡una m<llU-\4 '46 ~ o conv...i

~ de .-, ¡¡ ú p\Oducto ~ tamMin cita.\ ~- ~ at di4eilo. Et 

liu!Jw de que un~~~.,. apego tctat (o no) cit ~ ~ 

denomina "CAUda.d ú. ~· (16). Aig~ ocacione~ ~ ~ 

t'4aada como : "CaUdad de ~· , "Calidad de. ~n· o "CaU

d4d del. ptoduc.to". 



V•· ~ """ mi ~ GL """"" m ...,.. pl<mt4 ~
°"""' <k.t """'° metcit-~ ,,_.w eitm dioeM® ~ o ~ qlUI 

CKigÍMll U~ OJW/10 M d~ en W. 100 l , Ws """4-\go, ~no~ 

.... ~ ~do o ~ de capocidad p<J/14 (og~. e4to ~ del.e 11 

'!""' w~ ~que Aacm ~-U~ de o~ como: 

-Mil¡"'-(~) 

-H-w.tG~ (~) 

-l~ (C4Uk&cionu) 

-~(~/~) 

- Ope-t4>io (~/~) 

-~o(~de~) 

-p~ (lll<lt.Mi<» ~) 

Mi ~. ~ 00..0 que ~ ~ di~ en ~ conceptos 

~'fe. ~~ at /uJM<vl de C<Kidad 1"""' que tW!l!il ~~ MM 
~. como ~ et c.v..o de ta "Coü.dad de ~" u "CIJÜdlld de con/,o\-
mGllCÍ4 ... 

1.3.2 EL CONTROL TOTAL Y EL ASEGLJ

RA/VIZENTCJ. 

En (ti •.oofución det cont.\ot de c11Udad at cont\ol. t.otat de C4WttJ<l 

11 -vicio al cliente, ie ~ ~~ ~ en (~ co~ q"" 

"®fa ahota "" de:l<>tito, w. """'"90. ta tite\aW>\11 tamMén -le ha de6encnde.

Mdo en ~ de «tu~ que rnencio1'tlll (ti cm..üUut cono • a11ma competiti-

011 • en tB llcado. de ~ llO<JMttJ6, ~ en occic.io~ ~ co~~ 

en U~ tllÚ6 como : "ConW>t tot<>t de CBtidad" 11 "Mef¡"""1J.Unto de 

CllU.dlld". ~ fi.\na~ """""' - ~ iruU~«Mllmente ... ta époC4 

actutlt, 11 ~ de ..tto, he. ~ en/,oqUM ~~ que ~ un 

pequdlo =mUo /lac.ia ta meiott1 en e6fll "oo!ución. 



1.3.2.1 CONTROL TOTAL DE CMIDAD 

E~ '-'IWlemente lo que. "°""""- <1e ha "~ !N1M1111\do 
tú. ~ d&I. • Con«ot fOf4' de C4tidad • ya que at ÜlooWc<M)e en Mte 

tema en M,..c4t.ca. ~ pod\44 ~~ 11114 tMió ~ eóte a~. 

pMO 110Mta~deMt.a11 ~ ~ md<) <le~ 

~en ... ~~-

Cuaado WU de coflt.\Ot, rnuciorse que. e.\a una actividad 'lq'Utato

\ia JI ~ <le ~ a med<\ y CO"'IJ4'\<>\ tal. como lo e<ipliqué. en 

t.l punto 1.3.1 • Mi n>Wno, elta.$ ~ 001 U..van ~O\ impUcita

.,.....te. en &<» cotegl>W» de <'.at.idad : de diWID 11 de ca~. Cuando 

<le incotpota el conupto de Contwt T atal. dt. Ca«Md, ei f!Á- UevM tai 

~ de cont.\ot que. Ñ. mu.cfona4o a lodM ~ nivctu.. det J>'IOCCOO 

plOduct.ivo e inuolurAa\ técnicai ~ paia <'.D!IOce\ el C'.nmpmtamú.nto 

de ~ nKomoi 11 en &.<le a etlDi toma\ ~ C0\\41Ctiuai. 

lu acf.Wida<! "'® común que ~ ha utilizadD como una téci<ica 
eM~ ._, iido lo que. <le denomina nivel A.Q.L. (Acc.eptd.4e Quality 

lwd) o nWd ac.eptaUe. de cal.idad. Et A.Q.L. M un rnitcdo de mue#tea 

que. a.cepta ... cúMo ~e ~ ( o un rulmeM máo;imo de de/,ectoi 

poo. ciento de un<dadei) que p<WJ u pwpóiUo de ~ión pe>\ ll\IW->tlleO 

puede iM con~ como iatió&acl<>\io "°""' un p\OCeiO fJ'tOllWÜD. Et 

empúo de eite método imp(ica ta utUizacWn de ta"4i que indican el 

pi>\CCAfaje a iM~ de GCUe""'1 at tamaño det lo-U de piezM p\Oducidai 

aplÁC<JndO c'liú\ioi de - inipeeción nD-\IR<Ú o ~n tig~-. 

Ú(ll<> método ielMjanu tú. A.Q.L. , ~u<Ma que e~ iea, """ 

,,,¡e.mpto : Mll-STD-105D (TaUa pat-Wn pMa iMpeeWSt\ ltO\nltú., ~ llWM

t\e.o) , Tok.\anci.tM de Po""""'4je D~o del Lote (TPDL) , etc. ~ 
~i.\án ta =i~.ocia de mateWit ú(,ectivo en \elación at tamaño del 

loúde~ 



Dv...le mi pclMo de oi6Ca, - mito~ tCendell a ~·, ~ 

JIA(ue~e~~~~~ 

Si "'1lil& l=tot de - U6é6 - iaút<Wldo "" conoceA " f,ondo 
~ ~ .. llWUtU<i, ~· COll~ ~ ~ q'" ~ : 

1. <2U4Üt!/ Cont\ot H-"oolc- J.M. JUllM, 3• ~U.~ HUI. 

2. /.JJ l~ JI et Cont\o( de "' CaWlad- SGllCJlu SMcliu, 1• edtciór&, 

e4. LC-. 

En d~ ~ """""t-iat<i e1 ~ 14 - ea que ~ ~ ~ d~ 

de.l. -""° JI como ~ """"""" to Cl...t eót4 &ue-ta dd """"""' de Mt4 
~ 

Mi COlllO ú A.Q.L , ~ ~~ Ucr&<c4~ ~ ( con 

~ ~~ } que~~""~~ JllJ "° PCl\IJ ~P"<>\ 

to """"' de to lll4(o ~ pala oonocM ú ~ JI ~~ de 

446 ~ ~'4dM ta CUCl(qwA P'0Ce40 JJ'Od<cliuo. 

En ~ 14~ ~ ~ no COll«o'4n llClda, ~ ~o 

dan w ~ ~ PCl\IJ 14 toma "'- ~i.Mo~ J10 que ~i

""" o GC<WJn "" qll.f'. ~ de "' p(mto ~ ~ ~ ¿,.a..~ pudúndo 

""""""intpo\tar&cia o ~ "~-

D~de PAW.to 

H~deF~~ 

~de coM\Ot X-R 

De. ~ Ucnic<» ~. ~ 4Miuan lllivf!-~ apticac.lo~~ 

~un W MU~ de c<Jda ~ P""'I ~ 446 4'eCJi! de Opo\.Ui

r&itúut de -.jotA JI !M>r& ~ " ~ ~ nWele6 de 14 01g4nkación, 

del>de. ~ ~ ~ ~ c«enu~. 



Como to indiiiué-~. W.. t~ eóta<U~i~ ~ 

no C011(.\0(an nada, ~oro ~ y a¡¡udan a categc»iz<>\ o geMW¡uiz<» ~ 

. ~ y en ~ "~ <ieM\-\Ott.R p(ane6 de tl4Mjo con la~ ar.cionM 

"°"'~ peAtinenUó. Pca ot'IO iado, W.. técnica~ de muMt~, no únpc>\ta 

cuak~ ~. ~ <JCeptaft "" pO'ICefttaje de ~ o p'IOducto, que "" 

eotm déM ~ya~ 

L4 nueua Undenc44 eota ~ a to qiu pt«.ende ue.\ a la 

ct1Uda4 como un Wmento de ag\upclCión ll ...tazam<mto de cada 1111a de 

~ po\ú6 de aquUa <".adua de la que i.a¿u aat~ ll tiade a deno

men.- como A~ de~ 

maftiel\4 : 

La ct1Udad totat en MMlú:o no pued.< w. ~ corno 1111a 

moda o como una conM¡¡ntJ poUtica. MllO como una ~ a la c¡peAt<wi 

""""""'4( 11 a( """"'° .U( medio JI e( """""'famWlto a ~ """~ tielllpcY.. 

1Mf 0'1411áo con etto et rK<!d ú. caUd<Jd de <>ida. E~te movimiellto "" ~ 
u ~ hu.nano ~ la e-~fmfütica, tod4 e1ttl ~e\ie de ootivida

de~ "°" la (,ina«dad de ~ a ~ ~ dent'IO de ,.,.,. ae«v1dad 
ma«édiciptúsaU.1. Pca to unto la Catúl<Jd Total de.4e ~ociaMe "°" : 

CapGCit=ión 

~ 

HeM.tllll~ 

Recu~ 

Compa-w:io~ 

Me.j O'llJ continua 

T~ eo~ punt® Mtan ~ al cW:uto Deming e( cuat ituM-\0 a 

contÜUAación : 



CIRCULO DEMING 
(14) 

FIG. 3 

4 

3 

Efecufa 

1. D~ lk. auiDnM 4 ~!M 

2. Aptic¡iei6n en ,,WO del p(4n dA!,/,in.ido 

3.A~ 

4. Mej<Y14 co..W.U.. 



7 _3_3 ASEGLIRAMZENTC> VE CALIDAD 

Dolt/IO de. ú ~ d..t OOMAol <ú. C<Widad ot coM'lo( totM de. 

ta ct>Uaatl ~ una iUWnCI d4po, o lit ~ '4 l!ld6 ~. q...., ""'°""-
rnmú ~ ~ "" ....,.,.. de ta -i<M peM """"' tlev~ " 
rKuelM ~ que ~ la ~n ele ~ "'" ~ de. 
calAdad a ~~ tú. e~ de calúlad_q...,_ ~ ~ t\llt4 de ISO 
9000 (1~ SC4lldoW ~). 

De aCUMda con u eM.dnda\ 854718 (&i«M 5Und4-ld), a A6eg..,..-

nKeat.o tú. C4Wla4 ~ ~ como ~...., : 
• T°"'" aq~ ~ ~ ~ ~ pG'l4 "'°"<IM 
un ~ apq¡o o ~ de ~~. de tot ~ que un 

~º~~ ~teq~tú.cat<dad~pc>tÚ 

e«-. .. (11) 

Como puede ~. ai4te. un camUo ~ 11 ~. "W.. 

~~ ~ J>O\ ú cUeAte ". E6Ca e1.> ta ~ ~111>Ú<l 
de. ta tUt=Ja de. ~ - 11 "' o\GZÓll ~ dd. ~ .. ~ 
Wé6. NM ~ ailOIG : 

-¿ Ddnde ~ .. «v.. ticnica6 tk. ~"que nM ~que e-1<1 ""'*' 11 

"""'°""""~º~' 
-¿ Qui. ~ de. t46 UcnWv.. ~~T 

-¿ En ~ & q"" ~ del.>cWlo«an to1 ~ ? A ~~ técMc.Y.. o 
ú.~Y 

-¿ l.m ~ 11 ~ - ~~y 

A esto "6ta de. J>Wgunt<v.> , pod\é4 a¡¡Vf/t» nwch4~ 111<» que """""" a 

"""""" en ~ tofaU""'1 G ™ e&q....-~ pMG ~ll<H un 
J>'OdUcto o ~ "'io cie'""6 ~ de catidad. 



IMpección - Cont'IOt - A1egu'lamie.nto 

Et ~at<Jméento de calMad ltoy en dia e1, en poC4Y.> ~. et 

adcwado nwMfo de ta cadena P'IO<Jeed<»-P'IOdueW-CU..nU en cada una de 

~ etapo1 a nWd ~"'"-

la ~ det me.tcado Isa ttcgado a fMel.. ..t~ que, como 

w mencioné. ~. ~ .)(~ de caWlad ~ e~ wi~ Wijo 

un m:.mo p<Jtámet'IO o e6tánda• : ISO 9000. 

7.S.3.7 SISTEMA DE CALZDAD 

Un M6tema de. caWUd e6 wia eóÚUCfU.\a que pe.wUe g<H<lnÜZIR o 

·a~u'I<>\" q"" ~ ti.ou!. una o'lganúaeión capaz de p'IOpo.¡clonM wi p'IOdueto 

o ,.,wicio ~ado a ~ ~~ de ™ ~ o u1~. y que 

tüne ta e<>tdenc.ia doculnen""'4 de cata una de. ta1 ~ ~. EM<I 

e6 una de(,iaieión ~~ que he. podidt> conctui\ de-~pui6 de anatizM 11\W 

pu>~ ~..tenci® 'letacionadM co1< ta evotuoión de ta que he. e~ 

MUando. 

D~1 de una ~ie de ~ de<l<l~ en Eu.\01"' en ta que 

~ decidú> un"""" ~ e.Mónd<Reó de F\aneia, E1pa.11a, Suiza. etc. y de 

lngtaret\a (que no e6 conWleltada como ptJl>te de EU'IOpa) ~e ta -ln.te1na

twnat Stalld4.W O\gtJAiza«on- ISO 9000, que eM4Uece to1 etemeltto1 minim~ 

""'4 ewnpU\ con un ~ de calidad en ta1 di/,e\ente1 á.\ea1 in<luM.\iote<I, 

comeACÚJtel.> u de """1icio1, ~ 3 caúgo1ia~ : 

l.SO 9001 ISO 9002 !SO 9003 

Dttll.\o de ta comunidad EU'IOpea de naeiDl\"6 1" aco\dó que a p<>\ti\ 

de ene\O de 1993, .,.,,;:a \equicito ~e et oU..-\ wi '~ ISO 

""'4 p<'de.\ ~ a ~ me>cado1, e,Ma decit.ión 6ué. tomada ~ de 



1985. E~ ~ añ<» lwln ~ """4 14 int'IOducció11 dú ~. 

imp(aMacWn !I ~ dú ~nao. 

Et~ de~ em~ ~ pó\ ~en~ me.1ea

doc\, tamUin 114 oUigado a qu.. ISO 9000, f4mMin 1e4 aáopfQdo en MU

~ Según atgun® pul.4icaoio~ tú. ta \Wióta F<>UuM. 500, a dioiem

~ de 1992, ~ 600 ~en E~ u~"""°" oUenido un 'legiót'IO 

(ú cuat e6 udUdo pó\ ~ añ<»} • En Múico, luJM4 ~ m 1993, ~ 

15 ~ W!4n coMeguido • (23) 

ú» ~ de ISO ~~como óigu..: (18) 

SERIES ISO 9000 

GUIA 
ESTANDARES CONTRACTUALES DE GUIA ASEGURAMI"' rro DE CALIDAD 

ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ·ISO 9004 

DISEÑO 

DESARROUO INSPECCION EN 

SELECCION PRODUCCION PRODUCCION FINAL ACTUAL 

INST AI.ACION INSTALACION y DESARROLLO 

1 

SERVCCIO PRUEBAS E 

IMPLANTACCON 

. CUADRO 1 



Como puede. ~""''~ en la tal.la ante\Íc>\, la ~\íe lSú 9001 e• 

la ná) ~ta ¡¡a que co"tetnpla a 9002 y 9003. le» pim~ que. ddcn ~ 

. c:uM~ ("""'tenid<» y doeumentado)) ~ to• >iguient~ : (18) 

f. Relpla1.a·uct.d M. u~ PG'4 '4 C4144ad 

2.~Jr,oaU41M 

3.R~e.--

... ea.ci.o« de( d*'1o 

!..c-.t•~ 

6. c....,.. 
1. ,,,,,..,,_ ~ J"" d ~ 
a. IMMi"'c°"'áo de~ 11 ~ 

9.C-'•~ 

'º·~·pwáo6 
11. ¡...,._,¡ ... .....,.,,,. 1/ eqMpo de~"' 

17. l~ !I - de ptUeÓ<M 
13. C'*""" 4e ~ llO ~ 

.... Ac.cime6 ~ 

15. Mntommeet.1~0.~ 11 ea~ 
16. R~ .. calüa4 

17. ~ ~ .. eoti""4 

ff>.,......,,.,... 
19. ~"'1i.oóo 

70.T~~ 

Oto• """"" &uMon ~ó:I pe\4 rrw~W.l de. <Jle4u'l<lmie1tro de 
caUálJd en di\dlo, 4-'>Cl.to, ptoduecúln, in~n y ~oicio. 

Todtn ~ e.lemeato\ de ta n1»111<1 lSó 'lOOl deóe.11 e.nco11t~av..e 

~ docUlllelleado:l y ~ po\ un documento de.nmr.iaado ~ .\MNU

AL DE CAUOAD" en et que cad4 ~ e~Hece "'""° ~'\& cada """ de 
~ \e41M!'<l~. La Mt'll~ IJA>. {a dOCllllUllltllción 1'U".d.e ~\ e~ueinati

uda de Ca ·)i;/uiente ""'"4 : 



FlG. 4 



PudÚ>l4 1"""l<><~ que. et logia\ tene\ UM t~'IUCtl•l4 d.<. a~u\alnien

<o ,., cotw..d apega.Ja a Mta M\1!14 inú\Meional .,, "" P'OllUW M.ne.iUo y 

. alcdl\Zal.k. a rmto ¡Xazo, i>e"" de~~- "" ~ Mi, ta 1alón u 
'®ic4 11 ""'4amentat : 

- Dek uwli\ U/l tatd.t ~ de 44 gente inwl4ie""'4 """ et p\C¡¡uto 

"°"" C\M\ g mant.,,...1 la documeMAclón teq,...\id.J '4j1> 1111 t4t\;.cto cc~(Mt. 

~ rM.!llllO, (a ~UW<:tu1<2 len cU4Mo a cotidad le -t~'\e) en Mécico 

aún no ,.;1 w ~uf,iciu~ ~ pa-ta "'*"1tta\ 11na nc»ma de-~ natuta

wa: 
11) í ..Ua de capcwitaeién 

'' Con.~ in~ciente~ 
r,) SWtcmal de ,,a(-UAacron de <nuwment.n 11 P<¡UÍ¡>C>l poco COff&i<IMt'1> 
d) lnadee.uada dif,u:lión de too 'lequ..\Úniento> Ülrelnaciouteó 

Alw-ia '"'"' ~ cte\to que. alg~ emp<e.~~ me.z:icana~ liar> lóf\ado 
.,U.,...,,. "" cel~ de ISO, tak.~ como : SICARTSA, XEROX, ERICSON Y 

CElANESE cit\e ""4~. ~ lla ·lÚIO l'OI !Mdio de COll!>ldto\M y <Mgani~ 

cst'lang6'0> con úw.w..ionM no rneno-tM a lo> $50,000 US DLS tan l>cXo p» 

~ pag<» lle honoWtÜ» W\ ccMCde-\G'l lM Ú>ve-l(ltol\eó ~ p&'l4 fa adapta

ción da M~. EM<> ~ dek a que ..n Méo:ico no eai~ ningun 01g~mo 

auto-\izodo y 'IUOnocido a niuet inWtnacionot pa"'1 ota\g<I-\ un Ce-\~o de 

ISO 9000. 

E~ c(a\O ap\t>ia\ q""' «Y.> :li~~ dL calidad modt.\nól ~on r.omp(e

;r», amUl.>i<Y.<» ,._ intevw-.ionale4 y que iu~ la un~ción -te,t~~u.,amien

to de ta cati"4á". 

P\eci>ame.nre ta /,igU'l4 4 im~-w como e·> que ·.\e. "a~WU>" ta 
calédad en todiJ> fo11 ~ de la oiganización 11 que l""\ó(gue. tencl la 

!;_o.M!t.neia QMe.tioa de que l~ <:<»cñ ~ e>tan haciendo 1'4jn oie•ú> cond<ofo~ 
y/o ""'l~Íentol. A ccntinuación ~lé l.\ekmente a que >e \C6ie-te 
cadl. una de. (M paiú1> dd ~M""°" : 



MANUAL VE CALIDAD 

t'> el docWMnto ·\ec.W. det ~da cal.idad diMilC'<W 1J ap\0'6do 

"'" l.a. tú.ta ge,.,...,ia. F.n él, ~ dqüwi !41 potitiC4~ gene-'la~ de catidad y 

qu.:.One:l :lOn lo:l '"""°"~" de mantenP.•la:l en 1o~ '°" nwde:l • 

PROCEDIMIENTOS 

Son tO:l docum.e.nto:l que de~ qu~~ ~ (o{> ·U:lpon:1<JU¿:1 de 

·kalka\ cie-\ta~ actiutdade:l .(que a¿.,ctan 11 -la calidad}, conw :lo! cMt\c>fon y 

ccmo :le \eg>:lt\an dicha:! <JC'.ti~, ~m.<·la!nunte de tipo adm;JOi.\hati.vo • 

INSTRUCCIONES De TRABAJO 

[.¡ una >e•ie de docwnentO:l que eitaUueii l.a. !,<>\ma de te.atiza\ 

l.a.ó t<nea:l o,,.:Mc.ionate6 y eópec~ que a(,wta" di-ie.ctamente a l.a catidad. 

Tanta ptoce~ como illófAuc(.ione> .:k. t~ o dúen eóta. 

toe4lizado'> ui la:l á\ea:l de t1"'4;n ye que :lU &inaU.dGd M que La oenú «>1 
uti-tWe. PO'l to tanto dekn e:lta\ di1,,.,..U!M y actualkodc:l. 

REGISTROS 

rodo aquel dacumen(O que :le gene\Q COl1IQ evidenr..ia de qu• ., 

·~~ de calidad ~ 6u>icionando, :le l!Mllit.ki&e y :1e. ''"''"" '" &unció" a 
tO:l p\Occdimi.MtO:l e:lta&tecidm, :lan ~:l como 'legi:ltM:l de C'.a.tided. 



B c(alio emendM que un ~ma tú C4Udad y la M<\quedG ck uM 

~ión 4 niuet inte'IMCioMt no e~ ~ ~ <>'lguUo ~i4l 

W.O que pO\ encim4 de cu<JtqU.. otl4 c064, >e peA .igue ¡>'IO¡><»ci<>na\ Ull4 

l1l4yo\ <lat~ll de (<Y.o c~. a continwJción e:t¡Xicalté. como ~ que 

~ e<\to uttimo que he. ~ en d4\ """ mejo\ -vicio 4l cliente. 

1.3.3.2 IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD 

P4\4 de<!a-uo«M a la> ~ de1de til ple.~V4 de. la co111pe«

tividad, ta conf,ÜllrlMtúJd 11 14 c<Wúlad, ~ P"Oduc~ de &Wu> u 1e\vicio1 

tend-\dn que co~ el. cuAA cuando mell01 cinco et4p46 que dden an4U-

;z41'le : 

1. D~ 00.\amente que •• entiende p<» caüdad y apticM Mte concepto 

como ~ <ú. úi> 4Ctividadel.. pM4 ~niniW14' u.ne) o 1e\rx'.cio1. 

CotJXde.uindo que et u.mino catidad come concepto ai1tiido e> 

i>uJ,feti.vo1 "'"'t<¡uieA pWducto, ~ o 1e\rXcio puede 10\ juzgado po'\ d~

™ indWidwY.> o entidade1 de ~ mone\a; WM.do> en to q11e cada quien 

e>pM<i de- eJ.tcY.o. E~ rieci" p1.ekn con~e pcnticui<l'le.) <ú. q~ to1 

juzga. Pau evita-\ C<lft(,ucio~. (a <!Mo\ipción del conjunto de pWpieda<U/.> de 

un J>"Oducto, pioce::.o o 1e\l>icio que ú. dan ta1 C4'\acteti6tica> ~ ader..,ada1 

P4\a ~túf,ace\ cte'l.4<1) nece~. de a.cuelldó al u~ que M te p\ttenda 

da\, puede de/,úlit l4 ca«dad. 

E~ CM<Wte.ii1Uca> pueden. en et cMo del comeJlcio, e1!4\ Up\e

~da• en 6ot1na de 11&\m® de alc4nce4 d~ : •~i<K. >tctO'\itK, 
nacional, <egwn<K o inte\naeionat. 

2. P\Oduci-. ¿~ 11 >t\vieio1 de calidad ckbinida pau >umin~~ en 

condicione> competitiva» 

p..,. oMene\ c4Udade1 de~ e> indi>pen~le co~~ do-) 

~ de tequi~to-1: 



a) LcH que :ie 1~ a ~ ~. como oon : 

-Conoce• «>.i ~ dd. ctie.nte 

-Di$r.ña-\ palt4 .iat~ ~ ~ detectadaó 

-Pto~ o ptopc»ciona\ ~~ con "" mínimo de """'4z01 

-Co~• in~. componentM o ~ni"""" ~ 

-Sukont\at<» :ie~ con~ 

-,GGMnfizat ~Wlidad 

-P\Ope>\Ci<lnat <Mtwccioiw.> cto\M y ~ 

-Ef,ectuat enw.ga~ de.ntto de plazM e~ 

-D~po!IM de un :iewicic ~ a '4 venta q,icaz v ~Monat 
-Rútoaümentat ~ 1v..tema de. cM.idad palt4 adaptav..e a t4I ~ 

cam&iante~ de.t cliente y pata mefota• .el 1:1\0ducto o 1ewicio 

¿) L01 que re ~~en a ~pec(<>l comp(ement<»~ pa.-1a. man~ competí~: 

-T~ en cuenta illnooac~ tecnol'3g~ y ~ e1 nul!.1a>w apUcaUci!. 

-Ton""' e>• cuenta ~ e1utic:41 

-Toma.\ en cuenta ~ dd llM!Acado 

-lnoe'lti\ en inve·~aci6n y ~ 

-Buócat et punto de. equUüMo de l01 e<>~~ de caUdad """'2Mo un 1i-.na 

pteoentloo y no c<»teotivo 

3. Aumüw.oe de ~ heMam~ nece1a~ pata oUene-t «i cM.úúul. de¡,in.ida, 

y d4-\te ·continuidad !/ ~. De1pué~ de que :le haya tog'lado oUen'-4 

'4 caU4dad de""ida, ~ ind~pt.M<>Ue hacMl4 'lepetUioa y pe-tdutat.ú, e1 

c/ecilo, que :lea con~te y tenga continuidad en el tivnpo. E1to puede 

Wg'la\<le. como 1igue : 

a) Ptopc>lCMntmdo un camMo de ac.ti.tude1 u el pe'll\onai que f,aciUle el 

te1attoUo de ~ !/ mecánica1 de acción que pe'tmi(an 6eA con1i1tente.6, 

po\ ejemplo : 

-T""'4fa1 cnn o\den : 1ecoge1, 1ekccionat 

-T~a> con limpieza : timpiall con ~ia, 1oW<:ionat pequeñai. auMia1 



-T'IMo;<H eon motw~ : enM¡¡etiz'6\ 

-Te'"" coMtMcia : c.\M\ ladMtc» d¿ pacünet.. y fenaci.dad 

-Mantene4 ~ : ~pet<» in~ y mejO'IM ta. ~Wlidaa y e.(. 

-"-~ 

'' UtiUzando ~ ~' ~ di<lpon~ que ~an y que 
111411Cenga& (a caWla4 : 

-Mütofogia : utUWll& ~ ~ pala ~ y C<>'legi\ 

-E~~ IJ MVn® : ut«(za¡\ ~ poM> ÚltMpletal ~.amen-

Ce "4\GC~, ~. plO~. mdOdM de. ~va. , etc. 
-Coosttot : comp\o6<H pe!liodicamente con a¡¡uta. de ta. e~v..tica., -\el.ou«ad~ 

tú. ~ etc. 'letMaUme>lta\ con ~ dato' ~ o~ y a.juM.aA to 
:~o. 

-IllW6ti¡¡ae<d11 y ~to : optimúa-\, IMÍO'la.\, innova.\ 

-V~ : \eOtiz<>t iMpeccionei.I y <»e¡¡U\a.\~ de que. 1" llD. °'ten.ido ta. 

calidad de/,inúla. 

4. C~ ta.~. tog\a\ la. co~. Nn ~con atcan-

1"" conMMelici<> y co~ "" ta. o&úncW.. de catidatlei.I d~. ~ 

~ ~ que ~ "°~' tmga.11 co""4nza. de ~ P"'ducto' 1J 

en to que ~. Pall.ll e.MD, u de4eAán ~Ita\ ~ eiemen(O() que co..ui

W¡/en 4"' ~""""' de calldad, a.p(icaUet.i a. cada ernplef.Ja, de medo que puedan 

~ ~nte \Wi-lad<>.\ Ú&te\lla. y ~. "'9Üll to \equiewi et tipo 

de ~ O COnt\a.tM que "' eMaUe6can. 

5. Una ~i<> paM <»egu-tm ta. ca.tida.d que lia ~ apUcada. en muy dive.-t

'°' - /1 que ha tenido aceptac.últJ ~ e,¡ (4 $iguiente : 
a.) Fijtn ta. potit<ca. de CG«dod 

'' Eie.\cl>\ u geMión de ta. c4'.idad 
e) ~ et modeW de ~ de C4Uda.d 

d} ~ et ~ de ca.U.dad 

e} ~ una ~ació" 11 llivet inte.\nacimat 



Todo to que. he meiic<onado ~ aqai no h4 he.clw C>t\a "'"4 ma~ 

que ~- que. uno de lM mag~ u~ de ta caüdaá ( Uame1e tofat o 

Wnp(emute caWlad) en ta1 ~oo M ta pc>)UUUaá de {a. p!etlenOOln. 

~ que ta ~ tk ~ 11 -IUllazo ~"" ünicamen!e IÚ &ina{. de 

ta Unea de pwducción. to clUlt no e~ una tkniM de czdmúo.iMMción pe>\ 

C<JUdad.. E~ cta'I<> que McJuntt. ta ootpa 11 condício!IM ...U"'® pea ~ p-1~

ma1 .,._,,1 de caüdaá M ~ pe'IO no 411uda a 'le~ue-\ P'l°'úrna1. 

No ltag ning1.1114 ~ u 01gallkact6n en d mundo úunune at 

"""°'· De ltedio, la llaUtidad J>M4 ~...w..e de ~ )a«<I~ ~ tan únpo'ltallte. 

como ta hal.iUdad p<Ra ~. D~ Mta ~-IWa, ta ~n 

de la catidad puetk ~ VÍ6ta C01RD una imp(ementaci6n deM'l<J de ta o-\ganiza

ción det vibjo ~o • ~ ~ en W6 ~ ta1 cawa~. ~ de 

ellm 11 no dejed que ~ de nuevo • • 

l4~ """""'' lSO 9000, con IU ~ Mpotte, Mn teaúnente """ 
e«CÚente ~ia p<>-\4 "JlOllClll et p\CUM de fa C<>tidad 11 ~ aWt, Ion 

única~ ~ ""4 p~a 11a que p'l<JJ>O\Cionan una ~ pa"4 '""°"""" un 

P'l<>ce.00 o\dDWdo 11 ~. En Mte. conteo:to, {ad nowa geni\ica~ de 

~ de cat«1ad pueden ~ vi6ta1 como l&eM<lmienta' <>iiginatmente. ilwen

~ P<Na ta eotwenielwia <te g\ande~ compw~ y 1~ p~. G>lande~ 

compa;Ma1 y agencia(! inteolnacia~ 6ue'l<Jn , de ht.cho, to,i pWne\ol en 

deci\ que ~ p\OU~ <fde.\ian opela\ &ajo ~ Cdpeci6~ de 

caUdad. 



1 .4 C<'JSTt?S DE CALZDA"C.> 

He menciollddo ya. en a.lgunM ocacionel to que ~ donomina como 

<:<»lo de fa caUdatl pe'IO no lle ~ uacf.a.mente a. que ~ 'le~'le ~te 

e<»f<> o que e~ to que impUca, en Mte último punto dd ptime\ ca.pitüto, 

ináicoti que -~ ~ e~ de ca.Uda.d y como ~ que imP<JC(a.n •n to!> 'le!.Utta

~ de LUia. ~ cuatq~ que <le4 ~ actil>idad, ya ~ indu6hiat, comM

~ o de~~. 

fl concepto "1~ de co1to de cetidad e-~ et 'leeanoc.imúmto y 

°'/10nil4ción de cie\tol ~fol 1eta.cionado~ con w C<>Lidad pata <>Uetu• un 

.:c>nocimünto de 1~ ma.¡¡O'le~ cont\Üllcio~ y l4 d<M=.ión de I~ tenb.ncia.~ 

(191 • 

B impo\tante \CCOnace\ como puede ~ 1.Uliza.do ~te "°"""pto de 

coMw dent'IO de una <»ganización ya que pw.de ..,,. ta /.<»e ~ pa•a. 

(a imp(ernentGc,ión de acciond eol<ectioa~ en di6e""'1.te.6 á-WM de opo\tunidad 

y al€ pode.\ opümiza• ~ ÜIC\ementando ~.a utitidtul neta. • 

a} AtiaUm\ el d~empeño dú negocio mediante fa identi(,ica.cúSn de á'le.4~ dr. 

nejO'\tl de maym p-\OUP..ma mútiendo et ~ª~" di?. ta~ Une<t~ de. p>oducctón 

¿¡ PlOQ""1114\ activUa.<IM pata eq~ de calidad palla tog-\o• un "ulximo 

~ y un '-t.ectiOO ~ rlPA pode\ lwmallo. 

e} Realiza\ p\e-ll.lpue-~ \ea.t~M pa.<a t.a.&aj~ nece~\~ de r.aU.dod Wlc.a.i&do 

eumpü\ """ t.>1 "'ietiv01 clet negocio. 



Ea al¡¡Wta6 OC4Cione6 ~ ~ con(,u~ en CU<ll\to a que 

uae~ 6e· waW4 at ~ /4 CDUdaJJ 11" qiu. e>:tMen ~ g~ 
c\i:te.'\~ : La "" catidad {o CO!.to de la mata caUdad) 11 ta catidad en ~ 

mióna {cuanto cUMú llace\ ta catid4d) • En g~\<ll, hall CU<Jt\O ~~ 

pG\4 ~ ta catidad : (19) 

1 J PREVENCZON 

E6 u ~to ~<Ido con et peMoJM>t comp\OrMtido en et di~. irnpúrnmta

ci6n 11 maMenimienW tú.t ~ de catidad. inc.luytndo ~ aud~ al 

mi~~ 

E!>t~ ~ de cotidad ~n CodiY.J tJq~ g.u~ ~ patcs euita-1 q"" 

·~ ~ e\.\O\e6, o ""11, ~ ID'> ~ úapt~ pala ayudo.o\ a qoe el. 

emp(eado ""4<> ""11"" ~o toda-~~~. 
L6 ~ tipi,co~ de p~ ~n : 

- De:i...\Ollo e implaMación de un ~ de 'leCOlección de ~ 

- Deoattollo de.t ptal\ de COl>ÚOt de C4tidad de( ~CMO 

- F <»macion 'letacionada con (a coadad 

-E!>twlio de ~ 

- Irnp{antaciórt tú.t p<oce~ de m#O\a 
- RwWcne<\ tú.t ~ 

2} EVALUACION 

E6 a cMto a~ado con ta rMdicWn, audit<Yiia de p\O~. compone~ y 
rna~ colJll!'l<ld<» pc»a ~ut&\ ta r.on/,o'lmidad con W1 ~ de 

calidad y \eque\Ünien~ de de6empdio. 

L<» c~to~ de euaWaoión ~ todo «> ¡¡Mtado pMa <ktewina'L 6l una ac.tiuidad 

~ Uzo """ todall ~ ueul.>, ID'> ~ ~ de evatuación 6on : 

- Mantenimiento 11 catU\acion de eq~ de eM"'flO e inópección 

- Re<>Uian de d~ ~ 

- l116peccüin y eMa!I<» pM4 de(e..unine\ ta con/,Mmidad de W6 ~ductol y/o 
6e.'\l>ic.io6 con W6 e~~ • 



~/ 
~.s 

.s
¡
j 

.§ 
-.:¡ 

~ 
~ 

!i 1~1 
1 

:11! ¡ 
l 

s ·t 
i ~ ·~ 

~ 
! ·~ i ! 

1 
·I 

~§ 
JL~ 

~ 
2~~{j 

" 
~ 

J~ 
:;~~ 

i 
8

°
.S

§
 

8 
~ 

~=-
il8 

i 
"'.~~5 i 

$ 

I ~ 
¡~:§ 

: 
1~·~1 

J ~ 
i 

{j 
§·~! 

"' 
!~"'.§ 

~ 
§ 

~ f ! f .. i 
! 

¡ ~ ! j 
! ¡ 

." 1 
'• ~1.1;1 1 ~ 

.!§~11 1 11 
.sr 

IJil 
1 .. ~~~.s 

~·1 
§

J
 

ig
j!

 
. 

º 
§

lia
1

l 
J 

~ 1
1 t:.¡l-I! ~ ¡.11

1:.1 
:i 

a: 
i·~i.f~ .. i~t 

8 °l&!!~Iº 
. i 

! !;l!til'''~ ! ~1!11!1''''~ 

s 
, a 

~
 
~
 

e 
"' 

:¡¡ 
"' 

'I 
"' 

·-
" 

·~ 
::s 

1
o

) 

~ .
{

:
 ·15 

~ ~ 
5 . 

~ ~ ~ .s 
i 1 ·~ ~ 
!.§~Í~ 
1 l ~ ~ ~ 
ii.¡·~1 
" i. 

§ 
.s 

~ 

~ 
~ á 

o 

~.§ºl~ 
t ¡; i ~ i 
.. ~~-~~ 
§ { ~ "' 

5 

·~lil 
~] § 



R~ et. elJaW\ et. e<»Uó de ta calidad no e6 di(,icil ya 

que coru>letamente e·l et. pódM conoct-\ et. impo-\te en tlútew de to qut. no!I 

c"""'tan fo1 "'\\O\Cl y to que nD!I ~ et. """"'"'" que 1ucedall • LO'J 'le~
do1 pflede.n toma\ va~ vc-\dade\amel1U de!l4lt-\0$<>!1 o a(agado~ en &<uwWn 

dd &uen o mat mane.jo de ·\eCU\~ de ~ di'leativc>l de ta1 ~l. 

E<p{icaile: de. una """"""' !llmp!.o pello ~a de cmno .,1 que 

e.1U» coM<Y.> impactan en la!I ~ de. una c»ganü:i2cidn : 

En ta ~ pa\4 ta cual M. toW\ado, lle ha e!ltaUecido un, M~ de. 

coMeo de lA calidad "" d que lle contemplan tal cuat\D ~ que ya 

indiqué ante"°"1nenu (p\el1ención, e.lJoluación, /,aUa inteMa 11 (,tilla. ute\M), 
e6te. ~ , 1e. encue.ntM apoyado o \e.lpatdado po\ una -ie. de documen~ 

f,ue.Ate, Qe.ru'~ e.n tal dePl"\tame.lltO'J que e4tan di-~ 
con (o) "'6..uado!I de. caüdad, M de.ci\, et \e.lUttado te Mte 4114UM6 no e.1 

unic:amente como ~o~ecue.ncia de We.I~ o .,...t<>l 1!14MÍO':> en d "dep<»tame.nto" 

de C4WllJd ·lino que. inft-\lJie.ne.n : 

-Supe.wi..Jión -MantenimiMtO 

-Ve.n.t.a6 

-lnge.nielli'.a 

-Recu-~ Hurnano!I 

la pa'lticipación de cada una de. e.~ta!I 4\~ en tal ~ de r.alWad '-1 de '°''"" '""°\ente ""'° igualmente impootanU> .. A """tinuación ~to ta el.'a-
tuación CO'l'lelpondie.rtte al año de 1997 y puede cw..ewa~<>r. de uM mane~a muy 

cla\4 en cada me1 w que C<Mto ta calidad 1 en miHonel tk pe.l<Y.>). ol.!e.tlJe!le. 

tamUin que cada uno de tOl cuat\o 1>egmelltO'J tWie lUl ~opio1 eteme~ 

con!Utut~ que co~ et total: 



COSTOS DE CALIDAD .... • """"' .. ... ~ • """' 
1992 • ... ,. .. ,_ • J~U. . -~ • -• """"" . No~ • • DI<. 

c-c.11crm-.lld6a 
=-~-~-~-~-~-~-~-~-~-~---C.paciuQOn ~=-~~~-~~m~=~~-~~ID~~-m~m 

Selcc:cionyConntaddn - - 6" D.6 '8l D.6 o - M1 1.0 Jll OA lo&J DJ •O• •O• •O• C.rnir--. MJq.llcnamluw l'1)7 J.0 - - - o - - 0 - - • - • •O• •O• • •O• ,_. 
~=~~~=~~~-~~~~~=~=~=~-~~ 

""""' ~w-u-u-~-=-u_u_u~~~~~w-~ C.LIJotaac?nl~Tf.alb 11'734 llA 4'8ll !l.6 U'27l JOJ ll'l7J 12.I IJ'O&I IU J1'97J 12.9 ll'Oll IJ I U'SU 17.S 1•"41 11.1 U'OU JU l"JU 17.• U'.5U U 
S.pridad!lld.7~0cu~ l'S6& 1.4 4'2 0.8 J'JlJ O 1'4SI U 4'.U.S S.S 311 o . .t 2''29 is 117 1.1 l'HP 2J 1'779 1.S l'OJ7 l.6 2'AI U 
Daill'OllodcM'odclc:ll7P"11C111f1D1 J'Ca> UI S'OOO $.9 J'OOO U J'OCO S.7 J'OOO U S'OOO .SA S'OOO J.O S'OCXI 6.0 .S'O:» U 5'000 U J'OOO 6.0 l'OCO 1J 

Collaid1[,.t1Ycl6a 

~---~-~-~-~·--~-~-~-~---DtF*!-CorilldC..lid9d ~~~-~ru~=~=~=~ru~~~=~ru~~~~ 
S11pcm&i6n 30'7'3 JJ.7 l0'7JJ 39.7 J7'0ll 63.9 J1'0SI !SU l7'0:SI 4'.3 ~I 61.l 37'051 6C 9 Jl'OSS 6&.6 l1'051 JU 31'0SI 73.1 J7'0SI 6d.O l7'0SI 66.0 
l:aVMmR.IOl J Ei¡ulpo Mdcüi 1'490 :U 31'311 CD.4 2'328 4.0 2G o.5 1'140 10 4'788 7!J 1'432 is - 6'034 9,7 (S'41S) (10,7) 
C..•'tnc:i6iidcllllcnlinu1e1 11'113 199 - - - • - • 100 Q.1 - -0- -O• • 

C.U.d1ftlla.loi.n1a 

~-~-~-~-~-~-----~-~-~-~-Rcm.c¡uillado 1"13' l.l 1'(190 1.7 1"1.59 2..0 1'.510 u 1'21! ... D9 %Ji 1'100 2.1 1'00 1.5 681 ].1 1'290 13 (179 1.1 69G 1.6 

"''""'"""'- '3º.552 29.d '4º.520 Ul J7'191 Ul _ l.5"113 '3.7 11'642 il.l .11'611.1 -1:.2 Jf'lü 66.0 .SO"tlll 22..1 10'.!12 .as S,..'21» --&1.9- -;&'!20 -11.S- - ?"963 - :u 
--T,....,..~ ~~-~~ru-~~m-w~ru~W~~~~~=~w 

ilCl!lpo.ülllCnfillario ~w~w-m~w=w~"~w=~~w~u~~~~ 

Caao.dtf•ll• Ed.1"111 6J'261 100.0 lll'4l9 100.0 ll'.570 100.D 0'QS7 100.0 69''66 100.0 113'241 100.0 ,.771 100.0 61')(11100.0 17'Ml 100.0 $4'981 100.0 .&(1'290 100.0 ll'l1J 100.0 
G•11111'1s 1'3ll IJ.1 ll'lll 7.4 l'lll 1u a·m 11.1 l'lll 11.0 a·m 7.4 lºlll a.a . .,,, 112 l'Jll 9J l'l" lll l'lll llO ·•· 
Mllh&s7~ ... .. ""' 2J "' ~7 12 OJ ... IJ lJ " 112 IJ l'lZS IJ • ,. 3'896 ll.C -...... $3'749 IS.O J9'0ll SU 111'623 JU 19'141 CG.9 .&d'OJ6 6d.1 79'239 70.0 12'419 11.D •1•sn w 61'110 11J U'307 11.1 J7'9ll no 11·1101 w 
Difmlleiu 111 Pl'ICb lll O.J 4l'U7 31.0 31'226 Sl.l 19'401 ·U.1 14'21J 10..6 ZS'Ue ,,. 

""' 
., 16'67J lU J.5'394 17.! ll'll1 J7.0 .•. 8'.569 11.4 

TOTAL CENERAL 371'211 374'39' lll'lll "2'211 """' 
,.,..., ,.,.,,. )16'0>< 151'611 1U'Ul """" 317'801 

¡¡;-: TABLA J 
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E~ l4 taifa ~ ~ ~~ CUGllW "4 Wlo cL 11101<to dú 

e<>lto -de ta =Udad en cada ~ y ~ po\CeM4je telD<:i<>n.:ldo a Í<>) uent4) 

.... ~en eL m~no ~'""""· Si t~ "~ O<>Wte~ 11 - ~. pod\e

·~ "'6e\u4\ ~ ~to o teMenoúz, tomando como "1~ t4 hoj4 de 
_..,,_ • tenenl<>) : 

NOTA: E-l.tM ~ ~ ~ l4 """""'e1.1 ta '"nptma Mrcá1Hc4 F4Uc pina t4 
eütK twWjo. 

10 

o 

COSTOS DE CALIDAD 
1992 

1 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL /'130 SEPT OCT NOV me 

1992 

FIG.5 

* Tofat olCUrn1>/lldo en uenta~ /mutorw.. de pM<>!) - $ 34,&l2,015 

1 

-t T otat acu1nufodo en c<»to de catúl4d (mm~ de pe~) - $ 3,496,066 

~ \ 4CWllU!ad<> anoo( dú 10.04 ( coMO "" calidad ~. OMtc» neta~) 



E>to ~ig"~ que. et 10 % del va(,a rotal de ~ venta~ nef~ en 

et <ilO 92 e~t.o ~iMdo a la calidad, Well4 y "'4la, y que el>l'.dentemente 

e~ Ülle\O que. v~ en ta utUidad Muta cU. la cmpleM. Si• ~o. fo~ 

~ q-~U <1e1> ~lM Mn ~ de ine.uenció1> y '-'» de wa-

~ 11a que '°" to-1 que ~.,. ú~ a '-'» c<>ltc>\ de #,Alta intelna y 

""'""""· ~ úcilt, la totu me impo\canu en ta ev<HUACió1> de ~ co!.tM de 

caWl<Jd no ~ el ~ de caicub», r>i la ela&o\ación del 'lepo\te en M, 
lo rnd~ ÜllpoMaMe ~ tel\PA la ~ de pode-\ identil,icM ~ ~ de 

opc>\Wl\idad 11 Wuei\ tal.e~ r.o~ a '" 11ioet ~ .planeado u óptimo que 

ga'lan~ o&cene.\ 111411~ gllllGllCi<» y utiliza\ ú ccnceptc como vent<Jia 

compeütiv<J. 

Lo ldMl e~ que UM vez e~ido etº MMema de c~eo ~e ¡,;,jen 

ol.j~ a "'°"l emp\eM de v.duci.\ e~ ~ 11 AAca.t ta W1denc.i<J a la 

"1j" como 'le-~Uado de la aplic4c.ió• de acoioM~ CO'l\eeüva~ en á\ea~ de 

opottunida.d. 

Ea u.. p\Of/'141!14 tú 'leducció11 de co~ cte. r.aüdad, dek M<~ 

et ~ ....., tenb,ncia a la taja y que "'"~"' u.. r.omp<>WilllieMo 1emejal\fe 

al Mguimte. : 

CoMo de Cafülad 

1 
ldentW-cac.iól\ 1 
de. OpMtunidnd4'~¡ 

Tiempo 

FlG. 6 



Dt. acuetdo con lo 

~ ~ en cuaU¡uiell em¡»eM, ya ~ indu~iat, corneAciat o de !>e.\vi-

. ci<>l, he rnenc<onado tol ~ wMol que le con-iideMn en ~ e.o.uuaeio
ne6 y como el que e~ 10n i..lacio~ con lal oental ne.tal. Sin emM-loo, en 

nin¡¡un momoi(o he mencionado c....t el et oalo-\ que pod\ÚJmO<I UamM 6µWrw 

que ddMia tene\ &ajo cieM<>l ~ • 

Ell la g'lá&ica ante\io-\ le puedA?. "'-lewa\ que ~ co~ de ooidad, 
una oa que le han implantado,e.oaluado ¡¡ 'leg~l<Jdol, pueden le\ ~ a 

dil,,.....uiA holta Uega\ a una &®e de cont\ol (de ~to m<nimo) y que dekn 

mantentMe dent.\o de Me niod de col>to ~ta que la tm¡>\e4a le encuen(,le en 

la pc>McWn de pode\ identi""""' nuwal áieol de oµ»tunidad pa\<I mefe>ia\ 

continuamente la r.aüd.Jd y oUene\ una mejO'I &ale de co,.tllol, El nt.ceM-\io \eeo\

da\ que &ulea\ un r>Wel ce\O de COltO!> de calidad nunca le'lá poli&(e del.ido a 

que pa\a rruinlene\ oioa la evaluación y la p-1e.oención liemp\e le\á necela\io 

del""'" ~~l pa\a t-\ata\ de evita\ lal (,ali.al Í>W!Anal y e«U\nal mante

niendo una calidad de pioductol y le\vioioo. 

Si la~ á\eal de. opo\tllnidad ion CO\\ectamel>te idenü&tcad<». tal 

accionel CO'lteCÜoal ion ~ y tal delionei oon tomadal a tiempo, lt.gu-'4-

mente et coll" de la calidad tende'lá a dV..minuiA, M ern"1'1go, cuando tOl 

\epO\tel co'l.\e6por>dieutel lón ent\egadol a ~ ge\entel, una de lul ~untal 

mál &\ecuente.l el : 

¿ Cual el el ~to co\\eeto de ta calidad ? 

LOl ge\er>tel elpe-ullt encont\a\ algun e.Manda< cont\a et cual. puedan 

COmpa\a\ <IW ~tal \ea!el de tal mane\a que puedan 6""maMe un juicio a 

Ce\ca de lU nece.Mdad paw eltwctu\4\ un p\Og'l<Jlr1<1 de mejc>\alnÚnto. 

D<>lde. mi punto de OV..ta peMonat, et val<» óptimo del ~to de ta 
caUdad de.ktla le\ : 



C<>~lo de e•"•lwJcúin • Cooto de p\e<Jtnción = P-..pue~o e~taUecúlo pa'l<l el 

llMll>únÚniento d-. la &uena 

calidad. 

y 

Una ¡:>lime\4 ~n ya ctmic<I. a Mta d~ttad ha con~Utúlo 

en .tUting..tA ~.nt.\e calidad teó\ic<I y catidad técnica, e-~ e~ "'6ícamente <o 
que ya indique en l~ ,,...._ 1.3.1.1 y 1.3.1.2 (caUdad de d'6eño y calüad de 

co'*"'1nanoia}. E~ ¡ácil ~ que l~ ~tintm niv"""' túcanzaUe~ tanto 
pe» ta "4tWad de di~ como pc» ta de co~ tienen una i»(,.luenc.ia 

deúomínantc en ~~ e .,..,.,.;úin, pe» un Wo, y e.t vato\ pa\4 et clúnte y 

~io. pe» ot'W. La ~ta det ccnt-tot de calidad, ha anJJl.izo.do P.t pl<>Mema a 

W.ui> de wwo ~ncüW\ mo~ econbm~. 'l'•e, po\ ta vía de ta m<>:o:in'..za-

eí6K / mininoizacwn de 6uncione.~ ~ ene<>~\ nivele~ inequivoc~ de 

calidad óptina pd'l4 e,l &ailicm>te • (14) 

La M4uiente g~ 'lep\eienta el eomp<>\talnle..to que ~igrwi ~ 

~ ¡¡ el vatv\ a medida que~ ~ementa l,a caUdM de dióeño. Et modelo 

~ne. que ~ ~01 de l4 caüdad de di~ aumentaK ~ que p\Opo\cional

ntente que t~. E·~ deei\, a medida que ~ va emiq"""iendo el paqu«t-. de 

J>'IOpi.eda4e,l, pie~taeio~ 6uncionalM ¡¡ ~ e~peci(,.k.acionel del p\O¡¡eeto, ~ 

~ID c\eee exponenc-i4úroente. PO\ <'>tM pa\fe, ta cu-wa de valO\ tiene una 

pen4iente dec/Le.CÚmU.. E~ ~ , inclumen~ iguale·l de cali.dad wn ca4a vu 

- llj>\ee~ o va~ p04 et IN>\Cado: 



CAUDAO DE DISEÑO 

FIG.1 



Con¡,.ontadas tas do1 cuwai entu. 6t'., ta C<llidad cú dUeño de un 
~ ¡>a-la un me\C<ldo dete'llninad4 oendlá dada pó'l ta ~ nuiWna 

ent>ie tas cuwas de uaW. y ~. En ot-\a6 palaA'la<'I, ta maw.izcción de. la 

di(,ewlcia 1114\Ca\<Í et punto d.e. catidod óptima deóde. ú punto de vi~ de. ta 
~ A~ la C4Wtad J>O'I encima de eltL t\iuet Mg~ una pMdida 

de ta -ietae.:6n di/,<.-iencüit u®Yi/ct>'>t.O, to ..W..mo que rió alcanza'tto. 

Et mod.e.l.c ~ de~6 ~y timitizcion.M que. e~ 

~U ~\ttt. Una ue:z oM>iada, pot d (4do de ~ a/del~. ú d</,icuUad de. 

rnediA to6 nw..W.. bi~ de_ calidad (~ cada una de{<>! ca'Wctmts~ det 

Jl'\Odueeo}, et vate» dek. ~ e~ en ta midma unidad mcneta-\ia que. d 

coMD, pena que ~ ~ compa\IÜ~. PellO et val<» """""'1ado en ~. 

viMo ~ ta p-\el.>pectiua de qu""' eM-\ega tu me~. llO e<I ~ casa que 
et pw:.to. P<>'I to tanto, et rncde.to pam de ~ Mguie/ife6 hipóWU súnp(~

d&\46, eMle ot-\a6: 

Aumenta\ ta calidad implica un may<Yt C01to 

AWllellta\ ta ec.tidad impUca un maya-\ val.e\ at'IÜUido ~ et """'IClldo 

( q_ue ~ didp~o a paga\ un p-iecio mayó\ pO\ et plOducto} 

t.a cantidad t>endtda ~ coMtante, Meildo et ~ tú tlMcc 

(,octM ~ a fo Cl<l'liación de. ta C4lidad 

Lcv.. ttes hipótesid, pot et O\den indic4tto, encueiWuJn un g'tado de 

~ c.teciente ~pecto a su ~ pl<lc-üca. Tal vez ~ ~) no 

~ cteican con ta r.aUdad de dideño, pe!IO, en gell<>\at, \Multa /,ácit 

~. Más ah~uida e~ ta abi'IOl<Wión de que tos et~ petcikn y 

uat&\an "'® ta maya\ calidad (al con«a\io, et puMo tequt'.eu multitud de 

~ y at,inamimtos}. Peta paAece má~ <\egU\O que. "'6 ta cantidad (y no 

10lo « pleoio} es ~ a ta caWlad. De Se'& es<o Mi, <1eguWi que ta 
~ lll<i:tima uato\-C<Y.>to contemplada pa!l4 et g/.ol,al de ta cantidad 

venMda, no f"-"'"t'.a µ» qué CD\\espo11deMe. con ta d~ncia rnci<Wna i.ndiuidual 

o pot uMdad uentüda (que es ta contemplada en el modelo}. 



La. ~ g\á&ica ·~ el c~to de lo!> coia» 

®oc~ a. la C<>tida.d de co"'°unid4d. Et ~ &inat de &aM<cacWn de un 

pt0ducto 5e f"W'M "°"""'i'\ como la 1uma. dU 001to e~to dL:. ~i6n ~ 
el C01to de la C<>üdiut. A lU vez, él..te 1e pueM dMcompóne.\ en d01 elaient01: 

el C01to de '°'la1 m® l01 c"1t01 de cont-lót. VWto el comp»tamiellto de ~ 

r~f<» de catúlad en f,unclón de.t inc.llemento de catUa.t. 1e tieae lo 1iguienú 

l..fY.> coMM de (,atla (~. ~01. devoWcioru>l, 1u!am<icione1. etc.} 

~r&inu¡¡e 1Ucelivammte tendiendo a ce-\0 ( pol4 Ot de de(,ecto1}: el c01to de 

cont\t>l ( Wpecclone1, ~. etc.} 1e 1UpOle ctecir.nt.e con el aumento de 

la C4Üdad, dlJIJO que Mta le conM¡¡ue a. """'°"" de un mayó'\ 11 ~ C<»t<>.IO 

~ contiofado.\. 

La -.a de a.rn401 C01tol (o cclto tofal de ta catüad} p'lelenlalá 

Wl4 ~ geoinét,""4 en U. Puel Uen, la calidad 6pt-ima de e~ pala 

la ~ le"4 a.qu..U.. don<le et C01to tota.t de ta ca.tida.d u.. minúno. PO\ 

encima de élte µuuto, et mayO\ C01tc> de cont\ot 1e•\d Í"""P'IZ de 1M compeMa.do 

pe>\. l01 a.lao\\"1 oon1e¡¡uid<>l en l01 c<>M01 de ¿,,tta.. PO'< del.ajo de él, lo!> ~ 

de '4Ua que 5e evitan lOn lupe-\Ü>\el 4 l01 ~ de C<lnt<ol. 

F.( nwdclo a.mplianente uütiza.do luz1ta el 

opo11a. en la\\ 1iguir.ntel /KpóU-l'6 Ml!lpti6icado\a1 : 

- El C01to fl6t\icto de f,cikicacúln ~ independiente det nioel de caUda.d oiú

nido 

- & lUpOn<' que la. ca.Udaá Mto el <>OMeguUte g14Cia1 a. la\eal mal inteMa.6 11 

-u&ina.dM de COlltwt 

- No le co~n l01 impaot01 de la. calidad ~de el la.do del va.l<n pa.'ta 

e~ c«ente, et p\ecio 11 el ing'leOO; lo que equi<Jate. a. ·lupone'l - ~ el niodeto 

ole utiliza con ca.táct.e\ 11&\mativo o deci60\io - que ta™ ~ 1on 

~tente.1. 



100%~ 

CALIDAD DE CONFORMIDAD 

Catidad Optima 

Catútad de 

Con&c>vnidad 

FIG. 8 

i DEFECTUOSO 



Nwevamente, la ~" de e~ hipóte~w. en u O\del\ illdic<>áo, 

ene'- un g-lado de di6<cuUad OleeieMe. Puede ~ q~ et ~ di'tecto 

de ~ e~ "a g~ modo" ajeAD a; la catúlad, aunq~ úmpoco evita· 

IJM$4\ q~ una planti«a caUf,icada; 11 motWada, q~ """= ~ ~ UeJt a la 

~· (como te diee. DeJning), "" 1e<1 mló ~ q~ ot\4 p(.4Mit(a; 

inc4pu. de dWmúwiA la taM de ~~-

~ iü(,icil. w..dta acq>tM u popeA, ~ dU collt-\ot en OMWI a 

la oU.ención de la C<áidad. No e6ta donMttado q~ pa-w akanza4 Ul\M ekuadol> 

~ de catidad to e6elWi<Jl :!Un ~ ~ co~; o qu¿ """6 meáid® 

a"""'4tWIJ6 (de tndote ~t o rnoR"""""'4(, po\ ejunpto) Ullgan un com-

~to de~ e~ con la ~6n de 6at~. 

Y (o q~ e6 po~ ~ e6 q~ un nivet de /,<U~ 

( cali,¿ü!ado de 6ptimD de6de una p~pectioa ~ de ~) i1141uye, 

~ <U =""'4do, ta..to .,. et ,necio como en la "41>Udad e o~. 



CAPILTULO I 1_ 

LOS CLIENT~=-==S~--



2.1 CLIENTES INTERNOS 

La mayc»ia de '46 v~ M piwJ¿ eltCOnt\M en ta1 ~~ que et 
~ de ct..,,.te ilUMo ~ p®a ~ alto o en a(guna~ ""4clme~ ni M.luiMll 

~ coMide,,. la ~ CÚ. ~ ~. M deei-\, (<>\ g~ divi~to~ 

~ o üuanfa.\ u~ lllU-l4tútt que ~ ~ de. ~ g~~ 

~ o comp(,ic4ndo (01> ~ de e<>nwnicaeion to\Mndd o to aamÜ>il.>· 
t'IOOión peM4a, "'~ 11 totoúnetUe apátic4. 

Du\<mte mi de~ ~not u et álie.a cú. ~ ll e~. 

/le teMdo lo Opó'ltunidod de ~' contacto con ín4u~~ de ""'11 divell~ 

- · y en ~ o=~ /le. detutado ús f,aUo de i<Unti(,icación de 
aquúl.o "4/Úna que mencioné en a capUuto 1 ( p\Ovude.<>\-j>'IOducW-ctiente.) 

peM dentto de la mél.>mo o-\j¡anttac.ión. E~ ~. den~ de una c»gan ilación 
f4lnMén ~ ~ eMll Clldenll y no e<1 ~ impo\t4nte que ta codeaa que 

~ P"'~ en '46~M eMlle lo<! cuak.6 ea~t= 'leMiciol\e<I de tipo come-\

WU. E~ de<WI, ~ ~ cú. una ~ll man~ctu\ellll tiue pam da di~ 

y ~te-\io\mente &okica,vende 11 da ~vicio. éMa, tiene mucllll~ inte\~~ 

den(\<> de lcl ~ puede ~ ~· mto o /rlocMo e«twltl. 

G<netalmente '46 rnateo\iM p\tmo~ ent-\e eMo que he túunado ta 
Cllcú.na inte\lld, ~n inl.<»macione.1> que del.en ~ cie\ta~ ~~ que 

ga'l<lnticen uno ~ y que no OCllCionen -te~ ...: co~ionel> : 

- L& ~ dek 6e\ ctow 

- La ~ooión tieiie. que ~"" º"°"""" 
- Oeten ~ ro,, Clll>OÚ6 ~ """° ""4Ültl\ llcla'IOCione~ 

- L~ 'le.f.'l<IM~ y W..)~ tion inace~ 

- LM 'lel>pue&!M de4en M~ Op<l\Wna~ y c(o~ 

P~ ejemplo; ~upongamol> que a(gun cliente de to ~ 'lel{U~ 
de "" dwmo <>lpeoi..al ("" deWL, &uew de fa Unea ~ de &o1Mc4ción) y 

que pcwi e-lto lia ~ e<>ntacto con ~ -ie~ntante de venW "'"'4 

~~u~ 



E~ e6ú ~ et 1~ de ven<® ~ ha conveMido en et 
p\OVeedc>\ de;L depc>\t4Jnente de ÚlgenÍ6\ÚJ O de. di~ ~ cie.1(4 

int.<>unaeión que nació de W14I ~ ~ Si tA ~n no M !a 

~!a pellO MI\ em"'1Qo et ~ ~ ""'""4. tm .\e.~út~ ~ deM&~. 

A"°"4 ünagWnM» 146 .\el~ ~itJ<\ qiu> t1cleii manw.eMe. 

"'"4 el<>\ WI a4ecua4o ~t<>do ¿inat ! 

Una vez e~ et ~. et ciepa1t.amento de ing~a p\Opo\<:iona'4 una 

~ de tlocwnm~ at depa.\tamento de pWttucc.ión con !a ~ de qiu> 

~po1111a de. fo6 mate\iate4 e ~~ ~ de ¿..Micacic!n a ta planta, 

todo "4(0 ine(uM : 

- DiW.jO'; de. ~ 

- Ho;~ de. -IU!a 

-L\Made.~ 

- lllM-IUccionM de enóaml.te !1 pwda 

- V~io""') y \epó1~ de~ 

E~ impo\tanú. no oWida\ que et \e4UUa4o k e6ú C\<Uajo t1epend.e 

<a ~ COO\dinación i"™~t pa\4 &inabnente cump(M con un 

tie.npo de enfMga p\Ometi4o a.l cUenú. ~. 

Si !a comunicación y /,l.ujo de. in~ 4enfM de. la O\ganización 

no M !a adecua4a p111a Mt~ una necv..ida4 ~ , e6 r11U!J ~Ue que 

~ ~ ~ Mguie.nteó inca~: 

- R~ en r.L tW.ipo de ~" o/,'lecitto 

- lnopo\Wnida4 de ma~ """" ta ~n 
- Ret\<Uafo6 pó\ M~io~ equWocada6 

- R~ de iA6pcceio~ no ~ 

- Fl>Micación de un pt04ucto que no cumple con to que et et<ente Mpt.'1.4 

- En'4>\que po\ Unea~ y de.~ e.quivoc:ado6 



- Eleoae<órt de lM gaM<Y.> de ~" y CO!tl~ente pé'lliida de u-ti«dad 

- ~" de. un cUmte eo;úllno no -:...~ 
- P41Wltina pilld<da del me.\C<ldo 

T odo1 ~ incon~ ~ 1e\ <WitaatY.> cuando te» t4'M'~ 

~han Mdc ~ ~y cad4 quim ~que ei. <.o que 

~ '6"""4 de é(. (o de. etla) ""\4 hace\ Uen 1a t~o. Aun "" ta ac.tuaUdad 

hay ~~ que ol. \eetuta-\ peMoll<lt e<1'1e.cen de ~ (p\el>Úlmel\te 

~) pa\4 d4'\ """ c<»\eeta capacitación a e6t4 ""'-.za de "4{,ajo de 

rweoo íng~ que da\á '"' 1e\Vlcú:J íntMno """" con ~ne6 e•teM<>-l 
muclta~ vece~ üw..~. PO\ (,o tanto, (a de"'""id" de ~Úlneó, ta~ t~ 

de comuni=ció" y ~"°"~tidadM dúen ~" totalnwtte ~ de'>de e< 
p>úae\ momento q"" """ peMDM empie¡:a ha ~' !>U~ 6<mci<me~ de.nf,to 

de "' MgaMtación. 

fa c{aM lJI!.\ que cuando w1 ge.'W\teO o adm~ ~ enciell\41' 

dent'IO de ~uo p\Op(M ci\eM ~¡" """ viótó" de. riegoc"" y de t-\a&afo .,. equipo, 

<ti~ ~ pod·>m 6ifa~ y cumpl.V. co" ~etiuo~ a .wet emp\e6<>. B de.c.ilt, 

muy """""'mente ~ Mcud&an comen~ el\tole. to1 CO\~~ y pMit~ que. 

t<Y.> q"" 11U11ca hace.ll ~ t\a"'fo 10n ~ de at (a.do y que p<» ~" cu(pa ~ 

taM<Y.> ~. pew gene.wlmente M<tie ~ detiene a pen- como M que 

in/,tuye o ~ iu C4UdtJi. de tuitaio m ~ d-® pau pode\ cwnptiA co" 
wuz meta canún,o como M que impactan ~ -iútc>dos en tM de (a emp\eM, 

qué ~ hace po\ da\ un maya-> val<>\ aqiega.do a( tl/Jb¡fo inte'lnO y que 

ma<timice d impacto pc»Uivo en ~ ctien~ ~. 

Con e6to que lle ''"pue()to ha~ aqui, quiello de.cu que, mie>Wia~ que 

tM o-iganizaeionM no tmgan (a ~ de canoce'I ptenamente ~ .. ~ ~-

~ intMna6, ya ~ en ~ ptoced<» de &<>kicnció" o de adm~n. di/,i.

cU"""'te pod'l<in pe.Ma\ o implanta\ ~e~ y plMUpueMo~ de ventaó ya q"" 

"i ~uieta po&lán ~ ~i ~ ~ u~ ~uiAán r.olllp\altdo "" e( &<itu\o 
inmediato, de ahi 4.a. impo\tcmcia de identi&-icació" de ci~ de opoUunidatl 

que ya /r¿ menci<m<ldo ~. 



2.2 CLLC::NTES EXTERNOS 

No eó mu¡¡ dq,íci.t de ""~ que ~ <>IQMizacione~ ~ l<>wan 
poaia da• ua ~•vicio a t..ice- (o ctülltei e«~} • !.a p'll!OCUpaci6n P<>\ 

-ta cafi4ad Ira 4-.~ado et ohculo de too ingml,~ ll "4 ido g""°""" ~
....,,_ la ..tcnción de /;» ~ det Nmo\Jreting~ la eif.\aUgia, (M 

- /lwaano1 u foi &üta8tai. E" lo m<:dida "" qllf! l.a fo c.Uidad como 

C<ltljW\to de p\D¡>Úda4ei ~-Ucni=> ie 114 CC>WMtid<> ,.., ""ª ~ de at1Uu

~ petcaid<» e ~ illg"4idoo pe>\ to~ c/.Untu.i, "4 prt~ a w. una catego

'\úi UMc<> P""J et lll4\li:e.Wig, PaeK<> qae lo calidad ~ ad<MMe como in11iipen

~ P<>'4 lo d*'lenOiación o iegme>1tación, teiutta /,IJndamvttat "'"4 ta p(ani

~ t>~aügica. Si too agoite.i act.Woi de ta ca«dad 1<'n, en de&iMtivci, 

tM ~ ele lo O\/llllliMdón, cue~i cano lo &<Mi=ió,., llJ motivación 

y - po«tirai de w.cw¡,)M hamanoi ~11 u.obwcii pc>\a w c>itenoión "'- lo 

cM.fdad. v "°' último, det'Mii de CIJatquie\ púinu.amientc ""'Pte»Ual, .JW.n 

cwnpti\"' ~ equitU\Ü>i económlcoi u (,iMnc~ r.D\"'6pcndienlei • 

Eit<> inte•\etación ü_ diveMoi "1c~ qae con6-W11en "" et ~meno 

de lo cotid<>d i«ele \et o'fe,t,i de ~~i<l!lei gtd(,k.a1 como ta moMltlda a 

~ denomiaada " el cíe.to de la catida4"' (1'} donde la o\ientación 

aL e«enu ...U.tno ª""''""' como "" elemento oLaue bA. mo1<iico de pie.7.ai qW'. 

configawll (& caUdad. 

No oe\i<J jaita """""1• l{U« ta te"'\enota at <!tiente haya eitado 

~ en tal poilcionei dodtinalei c(dMcM acetca d<. ta caUdad : ta·l nece

·~·1 de (M clientei "4n ~ido /,'lecuenUme.ntt- incwidai - no ~- en tai 
piopéai de6<aicoone.i de. ta caUdad, Lo ·tlgu~te nuevo M et én/,4~i e.ara 

que. p\de>MÜ ~ d pape/, plimotdi<Jt r¡u& dclc juga.• et cliente ett "1te 

-· En r.ie-\to ~tido, 14 pteipe.cti<Ja adopta.dA pó\ la l<'M'.i ,U.. ta entidad 

totaL loa ~o el &enómeno de que inge.nie10~. P'OGeiiona.le• det ma~k.,ting, 

~ en e~gia. ditige.ntei de ~\Mi luunan<>) r¡ &iMncie- hayan 

conoctgidc m titua~ lo 10ti~ión dd e.tiente como un mifo avanzado ~n lo 

·\Uta de La catidod, al que. <Melne.diaMeme...te conduce el. ~que d& ta ca{ id4d 
t.oto(. 

* Ers~ llO\ "matketino" a{ eMudio u conocimiento det """"'4do 
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De ~ 111ane'l4, ta ~~n det ctieMe e6 vivida hoy en el 

mundo em¡»Ma\ial como un ""'"'° cu.do que incita utu~a1m<» y 1e(aoic~ 
w.u-. A continu=Wn ~ a!gUll46 man*6tacw""'l al ~pedo. En 
to~ el~ ~a~ piokUe/Unú. la con<>icción de que la ~&ti~ión del 

ctimte edeNlo ua a ~ et nuevo cmnpo de '6tMta de 146 co"6-lontacio~ 

competitWM en ta di.cada dP. to6 90. 

- Lo que w&:<m ~ clientM en todo el mundo "'l C4lidad 

- lo que !<» et~ ~ MJI en ~ P"'lductol JI ~"<>ic<M que com¡:nan M 

c..tidad y uato.. Y, ~.tienden a. "'6cM laa~ enea~ 

- Uno de tos ~ que ie COMiguen con una poUüca. de "-"Udad e6 colo

<:&\ en p\iine\ lugat to6 \eq~ JI laó eo:pectatW® del cliente 

- Uno de tos p\inci~ o(,j~ de la c4(.idad total e6 aumenta\ la iatw-
(,accwn de ~ cUenW illteln<>.! y ~ de la compailia 

- Pa.'la competl\ JI vtnce.\, ~ \edoUa\ nue~ e~'IZ~ ¡:n\4 nzjO'IQll no 

OOlo la calidad de to6 p.\Oduet~ y ~~. X.10 ~ la oolidad de 

~ ~ne\\, de nae.~'la '1elpue1(a a to6 cliente\\, de ~ de.ci--

6io~ ••• 11 de todo -to que ~ 

- Niw.Mo o4jetiuo M la ~n total del cliente. V la calidad nueót'l<J 

idea <>Me<liua 

- Solo ue.ndellemol p'IOductol pM/,ec~ conceUdo:\, completamente p""'4dt>l 

11 cu¡¡~ ca\ae.te\ilti<lal hayan Mdo de(,inidal haóta en 6U6 má6 rnillimo6 de.ta~ 

N~ p'IOdl.lctó6 -tienen un ualó\ \e.al y dullGde-\o : Satt:~ nec<'.Mdade6 

~. lO,. de eo:ce.le.nte calidad u nue#\ol ctüontel encuent'l4ll en ~ 

continuanunte nue"® uentaj®, inclulo de6pui,l u laa~™ co""""4o. Te.nem<» 

et mei<>'> le.Wicio po6(-uent4 del meJIC4do 

- la C4lidad e6 la 6a~n u toó \eque4Ú11iento6, de6eol JI ~iuM de 

-l<>l ctientel 

(14) 



- Que la miul!~ co~twa ~tal e6 d. ctv.nte. ~te a ottM 

""""'~ 
- Que ta pl<nimidad al cüate e-1 "" c•iU-\to de accióu 111® impo\- que 

1.4 Cecnotogia o el co~ 

- Que ta actividad ~on6miC<l no tiene. ofM f,ina/.UDd úttima ~ la ~c~

ción de ~ """"~~ <=lnórnicai., ~ ~ emp\e4a~ !<» ~g<llU» 11"'-~ 

wpc>MaUlizadM ~eiatmente de gene\a• ~ que "'°""""" &icha ~ 
- Que el &in de 1.4 ~ .,,l, en ~. l.4 ~ión de e~. 

~ ,.,. W, la conjunción de innovacio.- lcwwión de ~lucio~) 

JI ~Uzacú5n ( deúcción de. P'O'~) 

- Que "el r.liulte ~ tleM ta 'lalón,twn<¡~ no l.4 tenga", to cua4. no ~ 

~ino la vu(g<111lzac.i6n de. una idu raá6 p<Of,unda, a ~~ que !<» de~e<» del 

c(Úllte no pt.<tenecoi a ta wzón, !>ino que Mn algo incueóW>ruúle que el 

p\Olludo\ de. ~ y ~vicio~ Isa de aapta,I como ua dato del ¡ncUe.rna 

- Que, po\ to tanto, (® 'l<lZOHM del cliente. nunca dáell ·leA \datid® 

- Que, en d~UWa, "to~ mu~e-1 del cl.ient"' ~ ~ ~iempU ~ 

lo!> de la em¡>lMa, que ~e e~a'tá pO'I ~ c<l!l ~ <Af,eglfi.dad JI 

COl!lplOWicia" 

La inte<io•lzacúln de todo e6U Aagoje de aetitude~ o111te el clu.nte 

,,.,,,,U. lleva• ~ una rwe.va cu«u'la em~<111ial y una nueva concepci.6n 

paw ~ ag~ pU>ductWo~ de. W <el.acionM ~ - loeíe<lad. P<od\ia 

~. ilwluM, en r.t plano colectioo de una veMadela "~o~n de. W 

em~· y en et plano indfoidual ú. una auténtic4 "i!.ica ~ica". En l<>l 

E~ Un~ ~ • .tlega a lsa&la\ de. C4lúWt corno vi\lud. Y, =~ 

!<» !Mmino~ japo~ tienel< una cmnotació" mo\fJt, en cuanto que ea:~ 

una idea de J>\Oll'le~o peAMnal. en el <irnUto ~. ¿a.mu.,. 11 Metal, en 

gentMt. Si IM empuóM 11 ~ adoptan corno ~ pala ~ <epec«uo!> 

COmpc>\~ el ~•vicio al c«ente, al me'IC4do, a ú Mciedad, a !<» ~. 

no ~ólo e~ta- ante. una -uuoWción en la COl\CÚllCÚI colectiva de W O\ga

nizaci<>M~ -~•i<lf.e~. W\O f4n1'Un ante una <econu•o<~6n de la conoieneia 

fudiuiduat ciudadana. Con tod4 !>e¡¡u\idad, vi<M~ en una ~cWta.d dif,eAe.nte. 



P•"' w ~ti6f,acción del e! iente. no <4 ,,_~amente ull4 moda et.t'l<lté

gica ~ida del cap-licho ~i~/rico de a(g~. E> quizá> una n<U1idad o/,jeti.

ua, o al ~. rrwclM» la pe\~ como et único ¡a.., capaz de gui4\ ta 
po«t<ca empt,.,<M<at en t.l enfD\no u-\~ tu\6..w.to de nueót\O~ ""'"· 

Allow q"" e4 ~ haceA ~> en &a~ a ~ ante.\Ü>\eó, qur. 

o~ '""' wM4nc~ cuota de m¿'IC<Jdo no >ign~ eMat<Ud<Jd, <l""' ~ 
e(~ eltif/M nwv.. (>e11.uicio, di~ón y tiempo de ~.e.,}, qut. ~ 

me~ eme11.gentu pa\eeen euolucionat ~ a pa\ti-\ de me~ de 

~. que ~ te.cnologi4l canUan áo<hticamate. que lol co~ ap<Ucen 

ui "4Cena y de~~ de """"""' \q>entiM, plegaMe a ~ de~ y ~

tiv~ del cmnte. ~ aptec.ÚJ como la mejO\ con~na que lM ~ pueden 

~gui\. 

Si ta ~ÜJ del pa~o de C<1'l4 a ~ c(lel\tM >e cent\ó en ~ 

venla6 y la del p\Mente. eMo centllada en et IM'lketing, ta del mailan4 ddeM. 

cent~ en tal \etaoionel """ tal ctientel. 

fa et 1iguiente. Mquema >• pl<Jf,undi.za en e6ta última pMte de ta 
~·leaión, eq>licando ÚJI im¡>l.icacioneh tanto e1t'l<ltégicM como O\ganilativ® 

que ~ de\ivan de """ (,i~of,<a de ~n pe"'1JeMJ>te con ~ clie>ltM , 

Lo> clienú-1 nece.>itan algo má> que un >impte plOveed<», neceMtan 
UM ~pecie de >aeio, a(guien que pueda piopo-wionM a~ieato, ~n 

... y ptoductl>l de atta calidad; ~ impUca conoce\ ta> nece~ del cüente 

#wy, mañana y dentllo de cinco~. 
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Queda cW\O que l4 e.:Utencia de. ctieJltM inte1noo y e.:temm Mm 

intün41!lente vincu(ado a Úl ex~ mUm.a de. Úl em~a.. Mi ~. tm 
<>141anüaeíom6 "41\ empuado & t>Uuta\ W6 ~6 hacia uno maye» atenc<ón 

a ~ cüentM u~ (auru¡ue ltY.> inte~ aún "" del toda) P<>'<l """ eUt> 

~ """ pe."1Ulllm0ia m et ~. Pt» ejernpto, u mi ~ ~-

muiú ~ iniciado Úl aplicación de. cW\tM e.n<:Ue1tal pa\4 podell co~ et 

gwdo de. ~&accicm de. ...w.>t\06 c«ellCel.> lloc.u~ .U..g<>-• una ca\ta ~ 

poo\ e,(. <MAuW\ de. uenfa6 y uno ~'lía de ~unt® q1~ ~ de~ 

como clwM pa'IG pode\ ·~ I~ ~ de. opoUuníd4d. haciudo ~U\ al 

clúnte q!U!. áe6emna1 ""'Í°"" P<Ma kind&\te. un 1m.jM IMuicio. 

Sin ~o. Mte tipo de. document<» pue4e /)\e(lel&ta\ UI\ "6ec.to 
neg&«vo yu qiu ltY.> cliente6 Qene'latmente no de._,. o~e en <e1¡>0lldeil a 

eMe tipo de ~ q!U!. "" cieM4 f,o\rna han "pw..tit!Mo" ta idea cniginat, 

Mto "1 , mu~ ~ M luui dado a la ta\ea de. inundM r.l rnMCa4o con 

~I aluciu® a caUdad y atención a ™ cl.Witel a tal gtaáo que ya nadie 

~ 1""'4. Aquí M ~cuME: wn nuevo 'le.ta : -hace• que (<>1 .ctiente6 C\Un en ta 
&uena intencion de. 6UI p\Oveeda\"1 -, evidentemente ~ tM-\ellO unicalnente 

pod\á - ganado mediante et cumpU...iento al pie de. la let.w de. to que ~ 
o~<ece, ya. que de. no 1eo\ ®i, et cliente ~ 1enti\á engañado o u~ado Mlnpte....,n
te pa.\a. 6ind e$tad~, 1i e.lto ocu\\e , ~ úi t.l1lp\Ma e1t<IM de.~ 

al ineuitaUe ~a~ de. 111'11\Úne\ a 6u6 clientel. y coll6ecl4entemente una pi\di.-

da pote.nc.iat de. 6U1 l!Wlcado1 o nicJio~ de. negocio. 

A continuac«ln p\e1e11to úi ~ de. e.Ita encuema di\igida a. ltY.> 

cüente6, quie\O acta.la• que et <e6ultado o te~ de. e1te f.ipo de. in6<»-

maeió" llO e.1 inmediato, el deci\, que pa\a (,o'l4ma\ un Mite\io 'leal de. evalua

ción, e1 tieaM\Úl la conjunc.Wn d<>. va\i<>I datol que pe\mitan (,o""4• un juicio 

potencialmente kne(,lco y que \e~fe Úl veMade.\a lituaeión de. úi eoip\eM 

ante lC>I cUentel • ali milmo, evatua.\ lC>I dif,e\entel tipoo de w1puelta6 pto-

po'lctonode>I pG'I ejemplo po\ et pe•1onol de. comp!aó y de. 1nentenimiento de.l 

mi6no cliente. 



Estimado cliente: 

Moc:.6nica&Falc.S.A.dlllc.v. 
Poniont• 150 no. 8'2 Cd. lndustri&J Vtkjo, Mhko. D. F. C. P.0:2JOO 

Apdo.PostaltS.016C.P.t);?60) .
Tels. 587161t y3685t 88 
F.t.X.5671282y3683932 

En J1ecánica Fa.lk. nos interesa mucho su opinión a.cerc:a de 
nuestros produc:tos y serviciosª E-s por rts.to que hacemos lle
gar a usted~s ·1a presente ·encuesta, como un instrumento que 
nos. ayudará .a brindarle una mejor atención y satisfacer más 
adecu.adamente sus naoce!iidades y :re.querimientcs. 

La ·información que usted· nos proporci_ona en c:ada pregun
ta es 1nuy valiosa para nosotros 1 por lo . oue .-le agradeceremos 
nos de· sus respuestas lo mti:s apepado ·a·· la .r~al:ic:tad cosible, 
para que este tr~bajo se traduzca. realmente· en-un beneficio 
mutuo. · · ·· · 

. . . . - ' 

Como agradecimiento a su valiosa· colaboración, .h.émo's, 
preparado i·a rifa de una mtcrocomputador~· 3~~-s~, 33mhz ·can. 
memo.ria RAM 2 Mb, drive de· 5.25", disco ,-duro de 127_ Mb Y 
monitor VGA il colo:r; en la qu~ usted ·podra participar ·._c.an· ~l· 
nómero que aparece en la primera hoja de. su. encuesta: .• -_Si.' el 
n6mero coincide con los dos últimos dígitos del premio:mavor 
del día 1.2 de Diciembre de 1993, de la Lotería. Nac:i"anal, 
tendremoti el agrado de hacerle llegar su ·microcomputa-dó~a'~, En 
ca'liio de que dic:ho sorteo no se realice en ,,esta fecha, '.se 
tomará en cuenta el inmediato siguiente. · 

Sin más por el momento· y reiterandole una vez más nU~s
tro agradecimiento, quedamos a sus órdenes • 

... Un buen nombre en la industda 



ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE 
MECANICA FALK, S.A. DE C.V. 

NOMBRE DEL CLIENTE: ________ _ 

LE ROGAMOS QUE EVALUE A MECANICA FALK EN BASE A lA CALIDAD· 
DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE HA RECIBIDO DURANTE LOS 
ULTIMOS SEIS MESES. 

¡GRACIAS POR SU COOPERACION! 

PERSONA ENTREVISTADA: ________ _ 

PUESTO QUE OCUPA: _________ _ 
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INTRODUCCION 

1. Cuando considera la compra de un nuevo equipo ¿qué importancia tie
nen Jos siguientes factores? 

(Marque con Jos valores de 5=muy importante a 1 =menos importante) 

a) Reputación de los proveedores 

b) Precio 

e) Tiempo de entrega 

d) Diseño del equipo 

e) Fácil instalación y mantenimiento 

f) Seguridad/fiabilidad del equipo 

g) Futuro tecnológico 

h) Reputación del proveedor por la calldad 
del soporte técnico 

i) Otros: ____________________ _ 

2. ¿Piensa que Mecánica Falk, como proveedor, satisface sus exigencias 
en cuanto a? 5 Excelente; 4 Bueno; 3 Aceptable; 2 Regular; 1 Deficien
te: 

a) El servicio antes de la venta 

b) Precio 

e) Tiempo de entrega 

d) Calidad del producto 

e) Tecnología 

f) El servicio después de la venta 

g) Confiabilidad operacional 

Comentarios:---------------------



ADMINISTRACION DEL PROYECTO 

3. El asesoramiento recibido por el 
representante de Ventas y/o Servi
cio durante el desarrollo del proyec
to, lo calificaría usted como: 

5) Excelente 
4) Bueno 
3) Aceptable 
2) Regular 
{j ·Malo 

Comentarios: ---------------------

4. El cumplimiento de los compromi
sos adquiridos por el representante 
de Ventas y/o Servicio durante el 
desarrollo del proyecto lo calificaría 
usted como: 

5) Excelente 
4) Bueno 
3) Aceptable 
2) Regular 
1) Malo 

Comentarios: -------------------'---

5. Respecto al representante de Ventas o de Servicio ¿con cuáles de. las 
afirmaciones está usted de acuerdo? 
a) Mostró un interés genuino por las metas de 

nuestra organización 
b) Comprende nuestros objetivos 
c) Mostró interés en las personas que entrevistó y 

logró comprender los objetivos particulares de los 
diferentes ejecutivos involucrados en el proyecto 

d) Mostró sensibilidad tanto por los factores huma
nos como por los factores técnicos del proyecto 

e) Ejerció un liderazgo que puso en evidencia sus 
conocimientos técnicos 

f) Ofreció soluciones prácticas 
g) Presentó sus ideas de manera comprensible aún 

para personas sin preparación en el área de 
equipos para transmisión mecánica de potencia 

h) Mantiene su interés par las personas que parti
cipan en el proyecto 

Comentarios: ---------------------



SERVICIOS 

6. ¿Cómo evaluaría el servicio, aten
ción y asistencia que le proporcio
namos? 

7. ¿Con qué frecuencia le gustaría 
que nuestro personal lo visitara? 

5) Excelente 
4) Bueno 
3) Aceptabie 
2) Regular 
1 j>- Deficiente 

1) Semanal 
2) Quincenal 
3) Mensual 
4) Bimestral 

B. ¿Cuál de los siguientes servicios que ofrecemos, ayudaría a satisfacer 
mejor sus necesidades? 

1 1 Reparaciones en campo 

Instalación de sus reductores y/o copies 

Asesoría y/o seminarios de instalación y 
mantenimiento 

Análisis de vibraciones 

Otros 

9. ¿Cómo evaluaría el suministro de 
refacciones 

5) Excelente 
4) Bueno 
3) Aceptable 
2) Regular · 
1) Deficiente 

Comentarios: ---------------------



POSTVENTA 

1 O. ¿Cómo califica la información técni
ca que recibe de Mecánica Falk? 

Insuficiente 
Clara 
Suficiente 
Oportuna 
Específica 

Comentarios: ---------------------

11. ¿Esta información le es útil? SI NO ___ _ 

12. Respecto a la operación diaria, piensa que Mecánica Falk ha cumplido 
con sus requisitos en cuanto a: 

a) Manuales para los usuarios 

b) Entrenamiento interno 

Comentarios:---------------------

13. ¿Qué le está ofreciendo la competencia que Mecánica Falk no esté 
ofreciendo en la actualidad? 

14. ¿Está usted satisfecho actualmente con la operación de su equipo Falk? 
a) Muy satisfecho 

b) Satisfecho 

c) Aceptable 

d) Descontento 

e) Muy descontento 

Comentarios: ---------------------



15. ¿Está usted satisfecho con Mecánica Falk como proveedor del servicio 
técnico y/o soporte de equipos no suministrados por Mecánica Falk. 

a) Muy satisfecho 

b) Satisfecho 

c) Aceptable 

d} Descontento ~ .. 
e) Muy descontento 

Comentarios: ----------------------

16. En cuanto al servico y apoyo ¿con cuáles de las siguientes afirmacio
nes está de acuerdo? 

a) La gente de Mecánica Falk se preocupa por la 
confiabilidad del sistema que Instaló 

b) Cuando solicitamos servicio, la gente de Mecá
nica Falk responde rápidamente 

c) Cuando pedimos servicio o información, la gente 
de Mecánica Falk hace un esfuerzo por resolver 
los problemas y por proporcionar la información 
solicitada 

d) Cuando nosotros tenemos un problema con. 
nuestro equipo, la gente de Mecánica Falk res
ponde como si fuera su problema. Aceptan el 
compromiso de apoyarnos 

Comentarios: ----------------,.-------



l'lleát!. ahal4 "'-!.etoat>e que d gtodo de cwnptimünto de una 
e~u an~ >u> ctleMeh e·tte'lno> depende en q,an rnedlda del nlt>d de 

""""'°~ adcp(ado pó\ !>U·l empúadc» en C<lda una ele to> depa,~ 
que. tluen CDntacto dlucto o indw.cto can quiue> pBgan pó\ un P'Oáuc!o o 

~uielo (lo> c!ientc•). 

lar. Ca\lzon, p'\e~te de Scanainavian At-\{ine;, e> muy CDntunden

te l"'-te e! pa,ticuún • Et dice ( 1) : " ~ewe i.u ¿o{mice geKe'lal. En et 

'4da de (<'!> actü>a>, u!lted p~ vllil g\an cantidad ele ae\<>n<Wt> que v•kn 

mi«oM-l y mUU->. PMo eM no M e>~; nd.> c>tc>mo> engañmdo. Lo que 

dúemo1 po""' "" tadt> de to> ootlvo> eh et~ de pa>aie"°" iati~ 

que. SAS t\<?Mpó\tó e! año palado. Po'Que e!.e eh et único c>etivo que llono> 

adquüid<J : ge..te que >e liente {,elú con nue;t\o le-ll•icio y e>ta di>puelta a 

oeg- y p<gM p<n .U de nuevo ", 

E• muy >enlato penlM en lo> client<h wmo un apreciable 

activo de! negocio. Un c>ctivo a,ne!>iatte M c>quet qw. c>Umenta >u valot 

con d tiempo; e"4<'.tc>mcnte to que ocune cuando a.umellta con .t tiempo ta 

-lat~6accién y ta üattad de to> c!iente->. Lo> ge-\ent.,; de 1uune>1~ ""JIOCio» 

de ie,viclo oecelitan empeza1 a pet1la\ de.ode « punto de. viitc> de ta COHl

ente de !ngtelOl vitalicio> de que >e di;pone con un clicnl" cuatquieouJ. 

E·lte ultimo alpec.to, >egún he podido ap-teeiM, 1\0 ha -~ entendido 

como tat P"' aquellol compatle.'lo> que han cg\e>ado de ta univMlidod y 

~tecen lul ";c,vtciol" a wia °'ganilacicn que. no ha. !oguu!o def,iniA en 

&ottvna c!uta ta nwe;idad que tiene de lul emptedól pu•a o6""6et un vatoi 

ag-.gado a lul ¡>'LOpWl cliente>, deUHtando con cUo lU ·impacto "" to> 
negocio> y '" tla>cendencia en e! me-tcado. 

Fn ta 6anc4, pot ejemplo, un a<lofccet1te al.te ~'°' p\ÍtlWla vez una 

cueM4 ca.\lente. La moy°' patte de lo> &aneo> n°'malmente ccn>ide\a tMo 

como tu\ ca-~o ai~ de vent.M, que. no tiene. nuh únpc:.Htancia. qu un i~\eJX) 

gene lado po' to> r.o>tol ele! ·~e wicio 11 ta> unidade~ ~ LM /,óndo>. Pe,tc 

MIR. •d<Xe.cr.nU:. no e~ un e.a.lo 11i>!c>do en ._.¡ átca de to; cliente>. E! '>e. 

eitcu.nt-\a •:.r1 r.l comienzo de una la'Lga vida c.:.omo con.~umido-i de. ~'tt.>íc.W) 



~. Cuatldo Uega el momento de &iMncún un automovil. de ~diA 

"" J>'iot4mo paw e~. compt<>\ 11we~ p<>1a el ¡:>time• hogM, &l11ancia\ 

una r.<>la, ¿EM.i el &inca haciendo la venta? Gene<almente no. Ca·K Codo 

el iwndo lulce negocilY.J con lo1 ~ l1IM o ~ al az<», poo\ que ~n 

poe<X> lol que e>tan otganiz~ y o<t'.entadM hacia ú me'ICado, de 1JC1Uildo 

con "" punto de vi~ del cicl.o de vi<l4 del cliente. 

El mi6mo -\Q.zonamt'.ento >e aplica pl<icticamente en todo negoci.o 

de >ewioú>. Elta e> la <az6n poo\ la cual tiene tan poco ~entid..> twtM con 

un ctW.te en &<»ma e>t-\icta e ín&W<fUe, impidiendo aM la oat~iál y 

~vando ú lealtad. La queja del cliente, la ~itud de "" •e.mW~ o 

C4ITIM.o, et "'°C>I elpedat, todo adquieM. mucha l1IM inpo\tancia cuando >e 

"'"" en e! ~te WI aetioo a~ a la\go plazo. Cada contacto indWi

düal con el cliente el.> una pa<te impa•tante del p<.oducto del. "'"'icio y 

de~ WI pd~l de(,initivo paw "ot·Wctu\M el valo< de ele cliente como 

paite del .u:Uuo. E:)ta viMá>i del cliolU, .,ita ~foión del p<odw!to 

y e4ta l«&-/e<tién ~ (.o que dek hace< la compañia, el el punto de pauida 

pa\4 la &il.nlo&f.a total de la geAeneia de un ei.taOú.cimiento, cuatquie<a que 

~lea. 

PO'I lo t<uoto el muy válida la \e&w.ión aceACa de la ca<ta 11 

~ta que p\elente con ante.\io\idad, en ÚJ cual, le con>id.,.an M pWltM 

de ~ta de loo ctieAte·l, que ~•ia M la &\iatdad de fai \elpue~ de 

cada uno de w> eitcuel~ neo ~t\aW que la empvoa eo ine&icieM.e, o 

como >e comp'teba•ia que taU6 ~~ lon r.te.ta>. Segu\amente eM·~'>án 

ampt.iao d~ial ent.e elal \elp-tal y lo que la empu-ia el~ 

enconta\, ~üt e.nüatgo tat llf'..Z e~o no ~ to impt>\tante., tat vu , to que 

deü•l.a ocupa• la atención de todo e! p\e>onal, eo et como lóg>a• uni6i~ 

lal pe'lr.q>cloneo de loo diente.o elY.!e<uando una 11.loma tend<•nda en lal 

\el~l uc"idal l.og'4ndo encont•a• que lOl clien.teo eitan !ati~ , 

de una o de ot>a maite>a, de loo piodu.ctoo y º""uic.W, que pwpo<ciona la 

emP"te>a. 



Un a1peeto ~ativo en '*te lentido, el> que """""" de <o1 docu-
ment<» que tal.> o\ga.úzacü:>~ te tanzon a ~ ctW.te<i, apenai (01 pueden 

enúnde-\ too a/,ogado1 y - !01 ctien~. La1 póliul> de 1egUM1, loi 
~ de cuen~ Üldiv~ de ;~n. ~ co1lt~to<I de~. 

~ ~ méá~. tcdo puede wi incomp\en!>Ute. Et conl\ató ~ de 

pté.namo '4l1C<>\io <o e1Mikn <al peMonM - indW4da1 : «» abog~ y 

no loi ~. El "'1tn<daUe. documeMo empiua con ~t. al 

menól> impUci!amente, que cl clW!te e1 ~~te un Mta&ad<» y no 

loay que con&ia• en U. La comptieada te.\minologia legal y ta1 amenaz® 

impt~ de accionel legated :1i et cliente <>iota cual¡¡uieM de loo -"'l 

deJ. '4nco ~on ~iciente1 l><S'l4 00\o\eJ\ a cualquiM<Z. No ha.y indicio atQuno 

de ie<>Lú<VO un ~wicio o de actu.» cano un 1oo<o "" el úito de ta peil~M 

que &.>tá pidiendo pw..tado u dineAo. La p\eecupaci<ln tlcl documentó ~ 

limita a a>egU\<w.>e • que et cliente no tMta'ld de engai!M al Wlc<>. 

Eite l!li6mo M<¡uema, con alguana1 pequeñal di/,e\el\Cf.al , <ipa.-1eee 

con /,'le=encia en iMtitueionel come4ciatM e WuMU..!e1 que le de6tig<l1' 

de ctuW/.uie. t ~poMAUtidad de lUl p1oduct<Y.> o ~wici<il una uez QUe eM<» 

han :!ido en!<egadol. En elte lentido, (01 clientel también lla.n evol.ucionado 

a to la'l{Jo ácl tiempo votviéndoce Ml eo:i~ ante una condición de 

me'lCO<lo cada vez má1 ampüa. - Si el co~ no &.> :latil¿eMo en ~ 

~tival , limp(emMte camM4tá de opción - • 



ZMPC>RTANCl:A DE CC..">RRELACTC>N 

ColllO w he venido upoMendo en ~ úUimo-~ ~ ~. la ·~aU~

"""'i6" o il>la~&accW.. de ~ ctiente1 u~ (que &i1111trrw.ú l>On ~ 

que deÚ'llllinaA ta 1a&.\euiuencia tk ta1 ~<») nace , ini><>\ia«emente ikll_ 

W> de !a~ 11i~ln4~ ei~, po\ lo tamo e6 ciMto q"e r.o;i~ tmn&iin u11 

~io int<NIO que alguno1 aut<>\el.> lo denominall cano rt "t\ü!nguto tk 

-uieio tnuu.o"'. C"'4 paJlú. tk ~ t\ío de ~(acíonel ·lepleóMta un &(e-

mento ~tiuo del eoricepw de !a geJIO.lleia de 1e\vicio. AUi ~ .....

la e~\ategia del ~'11.>icü>, la gente de cent.acto O\Ú'Mada lr.acia el cU.uite 
JI ~ 1i1tema1 CllnaUe~ ¡J<>\a el cliente &unci<mando coniunf.ameate J""4 d<>\ 

calidad de 1"\uicio al cliente., que ocupa la µ»ici6n cent\al del t\iángulo. 

B t\iángi.to del 1ewicio inútno e~ Wl4 imagen e:taeta del t\ián

¡¡uto det letuicio ute\nO ( ~ue m<»t\au! mM adelante}. En e1te ca10 ~ 

~ta a ~ emplead~ como clieMe1 de la ge..iencia y rnueót\a qu.. l>On 

llW<44\~ t~l eleme>tto1 de/,initivo~. indw~a./,le,,\ pala lti¡¡\a\ ~" eon1ag\a· 

ci6n al 1"\vicio del cliente e.:te\nO : 

Cuttwta 

Li.deilazgo 

Olganización 

La eú1pide det fAüingulo del 1Mvicio inte\nO tv..ne que vr.\ '"'" ta cu«."'4 

de la O\ganizacwn. Cu!tu\a, P<>'l4 et empleado, e6 la eonhap<ate de la 

eót'l<Jtegia de~ 1e\vicio pa\a el cliente e<Wlno. E' •·l men1aje. /,undamentat 

de )e\vicio que dde ~ atti, a &in de pe'\nliti\ a la gente. a~umi\ et 

eomp\ornil>O pe\!>anal nece~o pa\a atende\ ta calidad con et cliente. 

Et ••htice in~ dev.cho d.t túánguto indica que rol empteadol ~ 

tid""4Zgo de ~ul ge\ente~. Et tideAazgo ¡.,,i da a !o~ empúado1 to mi1mo que 

e~ dan a ~ clie11te1 e.:~: ate.neién pMMnal y eóme-lada P<Ha 1U1 



JP. 

~> como indit.oiduol , Y el vthtW.. in6e•i°' izquú:Mo del t•iánguto, 

fu O\ga.nización, <e da. ¡,, mit.lmo a. "'1 ernpl""'1u.. que te» >i·ltema> cú>. ~•oicio 

dan at cliente : a.poyo. 

Si la. ge'leneia. de1ea. 6omMta• un 1mtido de f.\IÚafo en equipo y 

"{,ectit.oidad ÍllU.'1114 dent\o tk lo O'lganúa.ción, el t•idnguto de.l ~.wicio 

intelna pue.de. ayuda• a p\Oyecta• el men1aje. "414 tod~ lo1 i""-l de. ~ 

uni4a.k> intewu. La culw1a, el lide.>azgo y la. o\ga.nizac.ión tienen q"" 

a~\a.\ ~~i6UcarnenU. a que ~ empUado1 de la. linea cú>. contaet<> le<1n 

e~ /&a>ta r.t 171<Himo. La gent.r. de >Moicio inteNW pueae alinea• >u> 

""""'~ de.t\dl de la gente de >ewicio e.:te...,, tu cual tie>ie. q"" cuida\ 

po>q"" todo >•lga. Uen pa.ila. cl cliente en lol 111Cn1ento> de. ve\dad. 

El TRIANGULO DEL SERVICIO INTERNO 

(1) 

FIG. 11 



11 

Di->eñado el concepto del Mwicw " p\<?Mc>t y e~Mecido el 

l>iúm4 de J>1e~ión, Có.\\e~pon<k. at agente humano dMM'IOllc:i\ la.~ 11ce~ 

"""4m~ " q"" ta. enhaga cJ¿( p\Oductc al cliente alc4nce un nwel 

eo:celente de. ca{ida<I. SU. la in.feJluenc.Wn lluman<J no e~ ~ 114<»\ 

"'1ieioM\ el =~ tendeMe " "ent\eglVI et p\O<Wcto con ~vicio". Solo 

el /ll>lllMe, en de&initiua, el.> q..U.. ~ el <le.llvicio. 

Po-. tantc, el -•licio e1.> co~tltutwamente una ....,¡.,ción in~

~\.!<>Ml, qr.u pone e.n cominic4ci6n " lo1 ~ de. la ~ ¡>'IOUUdo

\<1 con ~ c«en~. En ~ -\e.~n el cliente c®pta, en p1indpiD, et 
-\O! de. Wjeto pa1Wo, mien~ que el empleado de6empeia el papel de ~jeto 

activo. Sin em4Mgo, ta o\e-lación diM« en lo plácÜC<< de. ~e.\ tan líne.>t y 

· ~uematWida como oca&> de dedc.\Ui"'4. B<>Xc4rnente, cm &enomeno econóni

co-1ociotógi= de. =tente auto¡W<!icipació~ p<>\ pa<\k del cliente (o 

·~vicio") hal!e que ~adopte en et p\O~ de p1~f<lción det ~\vicie 

una ~ /,unción : i:n1iua y ac«ua " ta. uez. 

Según lo que. lle menoioMdo en ~w., pun~. ta. impo<\tancw de 

~lón en~ lo~ cLientel.> inte'll\01 y ~. e~ muy ~lita. : " ~-

púmenl.!. ~e t\Clta. de la. ~upewiuencill de ta. ~ ". 

fa~te un concepto que .iecientemente ~ ha ueni.do majando y de 

a.(gW!4 m<>ne..14 hace ~ia a el.Ita <e.tación ent\e c«en~. y el.> denon>ino.

do como mo~ de. ueidad, l.lY.> cualel.> ~~o " co>stüwaoión. 

2 .4 MOMENTOS De VERDAD 

AUe\t Ein1tein, uno de lo~ má:timo~ cien«&<-. up•\Mal.a a(guna 

uez ~ punto de. uMt<l ~ fo -\e.<11.ida<J diciendo : "Dio~ r.Mci en lo1 deta«el.>" 

( 1) • Ellt<úa convencido de que. nada en et nioet mic~\eclµico de La """~tenci<l 

~ kj ""4 a.{ <ll<l\: todo 1eguia un p(.Dn. Si pa<a/,t<Me.a.~ a Ein~in iw<a 



~ de C4lidad di\iamol : "la calidad de ~ ~wicia1 e-114 eri !<>) detalW..." 

fa deci\, ta \et4ci<lri en~ et pwveedo\ de( ·:.e\vicío y l<>~ ee>mpuule>\el.> de.l 

~vicio •ÚM<. en ~ purit.<>1 indi~ de coMa<-.tc. 

E.te. ~eh.o /lace q..e. et p\Odueto del 1e.\t>icio ~ /,undamental e 
ine.uit4'Wnente tllgo d~nte de un p\Oducto ~i~ ~ido, <'bptt.ialm.ente 

can \<O!>p<Oeto a la -~U\idad de la calidad.. Si uno ~(<I "1'-'icando un p\odue

tc i;;1ico, c"mo un auto•.OuU o un t.-.U.l>i-, ~ puede ccmt\C>t<>l la C4liclad 

det plDdlv.>to \e<IUzan«o toda la ~\a en un 'IO«> ~itio e ·iMpeccionan

do ~ p\Oduct.<>1 a nie4ida que vayari ~""" de la tiMa de /,tJMicación. 
Pe·\O eMo no M to que. ocu\\e eon l.06 -vicie>>, como <IHi\ e~ COWÜ'~ 

en eJ "'nr..o o admi~ medicam•ntM. Un ~Al>ic.io le "~~ica'" en el 

momento k ent"'!la'lto, y en caH tod~ te>~ ca1<>1 hay mueh.a1 punl<Y.> de 

~a 

PO\ cjempl.o, en Wl4 cadena de <IÚl\<lcene.1 a( po-lmellC>'I, mite.> de 

p.<~> e.n llU!lle\O>~ Hti<>1 ~ y ent\egan et p\Oducto del ~ML>icfo. 

Se pueden """"'4\ tod01 !.01 p\Oductoo tv-~ que. ~ •;end<:n en un ~ 

litio pe\O t10 t.1 po~iUe '4Mtca\ fal inte\aeio~ con l.06 cliente1 en un 

ntio anll&aA, h4y que hace\ la man14actu\<I, momento a momemc, mm> de 

~' at d!a. 

E1to quie\O <W!iA que to> mé.todm !Aadicionateó de ta gawntia de 

calidad, la u.nt't<Kizoción y la in1Pección, ya no tie.nr.n va!idrJ. Neee·!>itamM 

una nueva w"""PtUatización de la ca!i4ad del >Mvfoio. una que \Mponda 

11<>\ .,¡_ p\Oceho ~darnontalmente huma>U> de ~Mica\ y o>nt\qa\ et p\Oducú>. 

Según la letmi>WWgia de la ge.'IMCia del >ett..:Cio, uri nu>numf.o de. 

v<>l<l<ld o moment<> dP.einuo e> 11) : 

"un episodio en el cual el e.liante entra en contacto con 

cualquier élSlJecl:o de la organudción y tlcm.a una impresión 
sohre la cdlidad de su servicio:' 



La U- de. ta ge'lencia tú. ~ 1Uj¡te'IC que lM ~!><>\ 

monientm <kcMtuo1 ~n «» ccmpo~ (,undamenta te> del p>aducto de.l 

~io. El ~ de v«ldad e~ e.i átomo M>tco del ·.!MUicio, ta unidad 

~ ~ pe4Udla lkl valo\ ag'legaaa al d""1!e. En la (,o\znulaeión 

dd ~ de. 11•..\Ueia del ~. lle to..,,¿., ta rnetá{pla de Jan C<>\Úon 

~ ~ nwnento> de vwtad ~ 11 ta "'- ut«.imdo eomo una &o\1114 
de eon<>1eta-\ la C<JnC¿pción dd >M<>icio a ln<IMM de p\Oducto; _ i 4 ) 

¿ C...U e> ú ~io que ~ p\O.WU 11 eMM¡¡a ? L<» momen

-to> de ~\dad : ni In& ni -· L<» P'OJuc.to3 ~ p<IW.n '°"""" pca\1.e 

de la ~ eon el cliente ..,. úY.> l!l<l!MnfO> de vetdad, """° ..,. \e.O(idad 

~" e.>00 rnonoento> p\O~ «» que eoM«tu¡¡m ..t l"'<'ducto. 

Si tomamo> (.iU,\a.l 11 ~ ..t concepto de moment<» de 

"""4ad, "4¡¡ que~ de!® ta~ ,de«»~<», de la> ~Au\00 

01ganWieio...U.~ y p\Ocedimie.nlo> pcM4 t.mpwJ\ a penM\ ..,. té\múl<» de 

""'~· Po~ em¡oezM ~ a ~ un in11enta.\io de. lM 

momento> de veMad que ~ ~~ ~~ cllGlldo la lint.a de. 

contacto eon ..t pUU<co te entMga " t6U el >Mvioio. Una vez q-~ 

.fo q1U Mn e>to> mometc>.1 de ve\dad, lo> podemo> anaUz<>\ uno po-t uno du..de 

el punto de uf.~ de la CGtidGcl. Se puede .,,,.,U<>\ ,,,..; O\l1n.do aq~ que 

""'luieMn rM-iO\a y &..>eandG u. m<JMM de. ag'laga\ vale>\ " tod<» elle>.\. 

Un morunto lk v•-ld<ld ge.neMlmente no •·' po~ ni "'Ilativo 

en ~. Lo que cuent<> e> el ~ de e6e momMfo de ve\d<l.d, caUendo 

~ w ~~ p\'gunta, : 

- ¿ Tuvo &um4 ~n u cliente a celC<J d..t P""cio ? 

- ¿ Rwüio et p\Odueto que >o«citó ? 

- ¿ H tiempo de ent""lla (,ue el l>IO""'tido ? 

- ¿ Se te kindil ta ª'el.>O\ia 11P.eeM.\Ía ? 



Hay que úM\ ~te que no ~ lM momentm de ue\áad 

impUc4n inU.'4Ceión ut\e (01 em~ y ~ c!Ú!nte.1, Cl.lalldo et ctúnte 

.,., algún anuncio de nue#\o negocib, e6e el.> un moment.J de '"'\dad; O\e4 una 

imp<el.>ión. POM et cliente ~ po-1 ~ ~ne/> del ne¡¡océo, el.> un 

momento de ueA<úut. E""4-> en un el.>tact'.onamienta, camin<>-\ pM un µ.»ll(o JI 

<ene• una ~ión tk.t ~. ~· un eMado de euent4 "" et C&\\eO, 

~ """ uoz gWada en e( ~. túuaA un paq_ude a ca.la y """'°· 
.,,di» e~ "°" ~ que COISducen a una imp\el.>1'.ón ~ d ~

c.io. ta ~a u tad~ el.>tal ~tel.> mo~ de uM<lad que ~ -\01 ctúntel.>, t\aduce fo imagen dd ~vicia. 

Cuando uno ~ ace\C4 de el.>te nuevo ~ dU p\Oducto, 

en t~ de n1<>rneA"'1 de VllAdad C0171D epioodUY.. que ~ •J>MWll~ 

~.a1 plWl dM una ~n de ta calid4d, el.> o«Xo que ta g~ 
no •i~ c<Jnuo! ~ eoa calidad. Lru ge\Cnk.1 no ~ e1ta\ ~ 

en ~ «» mornen<o1 decUiu<» pa'la ~l>ÍMl• y a1egu\M1e de que ~ 

~ (01 maM.fan CJdecuad4meMe. fata 1igrsi(,ica que el/M de.kn con/,ia• 

en la gente t-la!ajad<».a c¡ue eMa manejando el.>ru momento1. En 'Wú.idad, el.>ta 

gente 10n lo1 g~ en ta-!e1 rnomeMD1: e1ta>1 mejt"l<lndo lM mornento1 de 

UM<lad. 

E~ el.> un conceptc &a~te. cada empleado el.> un ¡¡e\el\te, en 

alguna (,owa. Cada uno conW>la et 1e1.>uttado del mcmellto de ue-ldad tje\Ci

ado c<Jntio! ~ -~ p\apio cornpo\t4miento liacia et ctienf.e. Si ta guite 

de ~ el.> apática, deoag\adaUe, lw.>IU, /,.\üi, dit.tal\te. o no coope"4W>a, 

1U1 111<>1nentol de ueAdad quedan a\,\Uinadru: 1i el amaUe, ag\Clda(.(e, Wnpatico 

"""P"'l<lÜuo y '\eetw.oiuo pMa toma\ a !>U C<MgO et p¡oUema de.L ctiente, 

eM<lnc"4 ~ moment.>6 de ueAdad kUlan, y el cliente tiende a g~ 

~ .,_,ieKela1 plWl toda ta imagen del 1e\uict'.o. Puede ~ UN ala'lllMlllte 

pe-t~tioa pata alguno1 ge\.e.Otel.> : el eje\CUo de lw-lm.iga1 el.>tlJ a catgo de 

e-60 • 



ikina>iJ>dó :.encUto P<>'4 ai9uno1 ge""'™· El concepto ~ elu>wam<r>te 

... Mmp(e. Sin """"1go, cuando l<Y.> momentm de ue'ldad '"' ~ rnantjan Km. ta 
caüdoá del ~wicio 'leQ\eM • la medioc'lidad. 5"""viul\ y ~' "" """ 

~ia de ~ 'lequie'le ~no'4cúln. Una ~ de ·~"" 

~te dde ~ con e~ que \eCIÚllente eUa tiene algo 

~iat que ~. Eipecialmellte en indu~\i® donde ~ cUmtM no ~ 
~te di6"\e.ncia6 ~ en ta> opciont> de -vicio q1.1e ~ k6 

~. "teunino medio" 'lea!l!lellte cquwale • "mc<Uoc\e" .,, la mente det 

~ 

2.5 COSTOS DE INSATISFACCIC>N DEL 

CLIENTE POR INCUMPLIMIENTO 

DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS 

H ·leWLcio tiene má1 impacto económico de (.o q1.1e ~ f ~ 

~ dt to ~ue imaginavarnoo • La~ r.ontinua~ in~igacic>n~ ~ ~ 

indi<-.an que mucha> ~ de -vici<» ~n pagand<> un f"l"CW UM<Ue-

menü. alto pó\ el c""to de OpO'ltunidad de rugo~ pe;r.d~ de¿¡,¡,y,. a un 

·~\vlcio:.,,....dioc\e. En nu..-~ indwt>~. Unto ta pa\ticipoción r.n d 

m«cado como ú ~ del meN!ado eMán a di~~Áón de 1<11 /,ío\llllY.> q1.1e 

¡x¡e4an con~igui-\ una p<>Mión vel.dade\amcnte d~ al•e.dedm de la 

.~ del ~e,vicio. 

De6ú>(tivcme.nte e~ ~ uno de W. a~.ct~ má~ di/,{ci~ de 

uponc-\ delrldo la t\U~ncia tan impo\tante que ¡¡ene<\a en la vida de 

una emp'le~a. F.n et capiWlo 111\te.\io\ lle uplicado to \e¿etente a ~ CO!>C<» 

de calidad ~/o mata calidad que ~ gcne\an dellfA.O Je ta otganilacióft , ~ 

deci~ a! 64Mfr4\ ~ pwd~ que ~ con~umuw "' un tneACndo, tamMén 

et impacto lrinancieM que eW> \ep'le~eta cuando ~ t\M4 de pill<lida:I d~> 

pe>\ ú1con(,t1'llnidade> ik ocut\dO a la~ M~>l"A clet diuño O '1en ~<H 
del pwpio cliente. 



SiA """4•go, aque.«ol. ~ oo =Lidad, de. a(guna a ot.a &o>ma "°'""" ~• eva~ y conocido> pD" lM emp"'6a' y tW i•án má6 at!á. e' 

~ ~ q~\dn atu, dent-\o de ta6 ~. con et conocimiento de que 

e( =to de. ~ pllódietoo ~ Mt4n e!wando y pe\dw.do COlllP"..titic>Üad, 

Mow w,n, Cuando lo1 ptoduc!o1 o ~•vicim ~=- a~anzan a lo1 

cticnte' , tm cor.~~ 1<m tJÜI\ de maga. y.ave.dad, pudiendo ~ 

~ en u.in~ !<(¡a~. ~ cuate' .ampe•ian en de6initiva ta6 v.ta.:io

M' en~ et cliente y et ptoveeda.. 

A l><M\ de ta únpo\t<lncia que tiene Mte COn<".ep(o , to~ 

-· de "~ de. iMa«*""ió" del cliente", en Méiúco aún no e<u'.~ 
in&mmoción puUicada de como ~ e>lan viendo a(,ectada1 ta1 ~ pe>\ 

e!>ta ~CUación, ta 'talón que ~ de.duci\ po\ Mta /,alta de e<ltadi1tica> M 

ta~: 

- '-41 •mp>M<l1 no cono""" a W1 ctiente' de tal (,<>UM que puedan evaluM 

a 'a1 cliente> en téAmiAo' ~ Mijo lo1 >igU1°entel.o coricA?pto1 : 

a} Pélldid11' de. p\Oducción po\ """"'º e.n ta1 ""t\ega1 
'} P~ inMpe\ado) de. equipo> p\ineipat.1 en to' ptocMD' p>10dl<ciiv01 

e} Ine.~Mten.eia de pa\tel.o de 1epueMo ( •e""=cione>J 

d} A""""1miento tl.cAico eJ,ic.íente y opo\funo 

e} A¡>Mtu\a de (~ de c•edUo 

De Mta ma"""a, puedo decAA qae no impoUa cual 'ea e( morito de. 

ta' 6aUa1 de catidad del ptoduc.to o ~\vicio qae ~ gene\an an.tel.o de. que 

eMo> afoanun al cliente, >egWtamente cuando cualqaie\ (,ali.a a/,=te en 

""""' ditecta al U)LUl\W /,f.na(, lo1 COMD' de. pi<ldi,da pod-\án .te/.o,a\ ha.1ta en 

rr.U.U. de vece> a ~ p\ime\O>. 

O!M wzón po• ta cual no -..1 /,ácit plMenta\ datO<\ pleci~ M 

que ta1 emple'41 tampoco eMan di1pue-)ta) a \eueta\ ·lu 1ituací.ón negativa 

anú 'ª1 c(únte-l y w1 ptoUema> que han ocacionadn pe>\ mato> manejo> 



11 

de aquell<» me~ de. ueidad de lo1 que. haUe en et pu11to ante\io\, 

cU/¡inüw-...te, ,. ..... ocactcne) ~ tMna di/,(.ci( e~ <a ~i.ón de una 

em~ ""4ado e6ta ~ nÜlga a P'Opc>eioM\ i~W... en <>tg- oeacio-

M<\ pot qUL no ~ ti<:ne, en ot-, pot q"'- no ~ deMa mata ~ "" 

~ g\atuita, y en oh® po\ que ni ~uiella ~ conoce que eMD p!lede 

~•. A Jle!wl\ de ello, ~ po~ 'le<lliz<» 1111<1 ~c;n (nn lnUI/ fzjana 

de la ~idad} ~un la ~~ ~ : 

- Una e~ pwpolcioM un p\Oducto que mo<>eAGi una Unu de ~. 

eM¿ pM>4ooto tielu un p\Uio en et ~ de 20 ...Uto~ de pe:IO:\, y a 

pe- de q"" /,ue CeAminadc tU\e de ~ti:», ~ P'l")entan tm $i¡¡~ 
eoentM: 

a) Se em"""4 con una <lemalUI de tet\a~o ddidD a t~peleo-l Mt\e. {o) 

depa~t<Y.> -pon!w>Ue~ dd enuio. E~to ~·nta un at~ en (o) 

~ de montoi• de.t uiw»ic, di'g~ n del eoc1to del e.quipo ( 400.000 

~} 

¿} A( '\eCU.h et equipo, et u)ua\io detecta que «M dimenc~ llD ~n 

uaeta1Unu "" que <l<>Üd(ó y e) 11ec~a1io llace-t ~. 

que te. con6Umi-tan tiempo y maU\ia~ pot un 5t de< coMc dd equipo 

( l mi«on de peo01) 

e) Vdido a ltH ~ ~. <a tine<l de. eMal"'4e ha ~ado pa\ad4 

po\ do) díel ®'aMe (Ol cua~ ~n h<üe- ~inado 100 p\Odue

tol con un ptecio de venta de 500 000 ~ ( tot4l de 50 miUonei de 

~l ¿,,, pe\dida ..al} 

d.) Al d.a\le cuenta que <a ~ U\\UMia que le enc....nt\4 -ie.W.iada en 

~l en(.\ega), iJw.wnenta la) uel.oc~ dP- opet4<'i'5n y e<tige a ou 

peM0"4t que tlalaje tiempo edw (~~ adwwMle~} pc>\a podet 

~- t01 ~ ~\d.~. DeM.lo a elfo et equipo motl\iz (,oU,a 

deMdo a que no )e cmt~ que t\atajatia en PAtao condicinnel. -Un 

nueuo pa'l4 en ta ttn.a de P'Oducci<5n- • 



A ~ aUu1a~. et u~tio /uJ peAdido un total de $ 51,400 000 P'M" (rnáo 

det 200 l dú C<»to del eq_uipo) • E~ eo """ oituac<'ón no ""'Y U.jane de 

ta ~<dad y que ~-ta un ~ de iMati~ tk-t cliente que 

pudie.\amM llama\ "tangüle", poo\ et.o l4llo ~u üi~ti1'acr.ión ·~· 

~ d ~ COl\t.\4 ta ~ p\OVudo\11, a ta cuQ( dudG\d "" voWU IJ 

~""~P'l<>Jll!C~. 

Cuando la üi~,. túga a tateo ~ que l4 diptom&eia 

~ p{,eAtk Ut.\e tao ~pueden lúg~ a~\ ~too juicio/> 

úgo!M poo\ demend<J~ en ~ que d ctienú e.o;ige que et ptOOU40\ ~ 

tao ~ g~~ pot m ....to cafülad en p\Oducf<» ¡¡ ~~. c'le<llldo 

COI\ «(o la .\UptU\11 de \etacio~ co~t'.aü~ &ueu-. w cwst imptica """ 

'2A4a ~ ~uta <Úil<Jpatic.ión tk.t me-tcado de ta em~ p1avudo\a al 

otut una imagen -tWa en m entD'lnO colUMiat. 

Bta <Mati~t'ón gene.tad<> en ~ et~ ~ ~·uta en caat
quiu campo tk.t conu'leio Ú\dl&ottial o de wivicioo como pueden ~ : ~. 

u.otau\clnteo, tineao ~•. eocue~. hoopitalel, """<=o de cuotquie\ """'°• 
etc., no imp:>\ta d Me4 de que ~ ttate , o.i et cüente <lf! ve ~ en 

~· ~ pe» ~ o ~<>icioo inadecuadamente piopotcio"4dcY.., 

~te votveM a f<'M!I contacto "°" aquella inMi.tueión, a menoo que 

"° len¡¡a ninguna ot-\4 opción tk. e~n. pe-\0 Mijo ta~ condici'1MO aotuateo 
dd me\C<ldo, tao opciol\M 0e g~ po> decellaO, pt>\ to tanto tao ~ 
~ «nd\dn que en6ocat ouo ~'°°° !J e~oo pata ¡nweni\ que 

ó<i~ et~ no pa<U.ocan llingun conttatUmpo una """ que et p'IDducto o 
~vicio ha ~ f"IOpo'ICÜJn.ado, 



CAP:I'.I'ULO :r l: I 

LOS SERVICIOS 



llrA TESIS 
IAlll tE U Nf1 DEI( 

lllLllTECA 
3.1 LA CALZVAD DE SERV1 CZC> 

Lo Cll"' M. ~ en ~ pantm aate.\ÍO\eó dd ~te w»a.;o 
~ ~ ~ U WgM qK ocupa (a C<Jtid4d m d conjlJ/lCo de.t ~

do que 11<1 ~ta ~de. ta~ e.con6mlca 

lloMo ta ~&acción de.te~ (y eu~. i.u 'le1¡:>Ue!lta de 'IU.ol!lp\O}. 

Quedo pe>\ P"'CWR a qut ~vicio me &.Mu ~ • 

Ell ~. ú ~ ~ to que en úl¡¡ic<I ~ llama un ÜNaÚID 

equivoco, capaz de acoge.\ ~i¡¡~ ~~. Gtg~ de ~ """~ /Ion 

<.do ~ en t® d~ puUicacú>Md que t'&atall dd Wn<>. ~ 

.,,.p(e<n m.Y.> ~ de( vocaUo ~vicio ~" ( 1} : 

1 } SeJ<vicio como UO> ecoiWnico. fo ta 'lep!U6(a dada, útdepelldienWrunU. 
de l>U ~. pe>\ Ull plOOud<>\ M plO&Um<I o ~ dd cliewte. 

2) Se.\Vicio como una ~ e<1pwie de «en económico. fa aq"""4 

~ de &ún en et que pwlominan ~ comporunte~ in.tang~. ~ 

~. po\ tanto, de un paquete de~- (tangiUe~ e in~} 
w et que pwfcminan ta~ ~cgunda~. 

3) Sewicio como pUMaclón p\(ncipaL En et~~.~~ 

de ta p\eM<leión que. coMtituye. u 'l<Jlón de ~ de ta ~otución que ~ 

""'"""" ~ ta ~~ .. de ta neceMdad de( c.Uente. 
4} Se.\vicio como ~1"'4 accM<>\~. E..,. et ""6mo ~to cornentcdo, 

et ~ ~ ahO'la et ~icio de ~taciol!M ~~ que CICOlllpGñall 

a ta ~ ptincipaL 

5) Se-\vicio ~t-venfa..·.Se "'~a ta p\Ot>iMón de t® ~ne4 aooeóO

°"'" de 'lepa\4Cion~. mantenimúnto u a!eneidn a ta6 'leclamaotone4 de to~ 

ctw.tel>. E~ una actWida.d /)'lcpia de.t ~ induM..W. 

6) Se.\vicio = Atención de t® 'IUl.amacionM de~ ~. 

7} 54>\vicio = Recepción de ~ de ta empte&J 

8) Se~oieü» = Acte~ económica~ que integ~ et ~~ -tel&ci<>\io de 

"" ~ económico. 



Plle-1 UM, et >e\<>Íeio a que me 'le(,ieAo cuando hailo de ta caJidad 

de ~vicio, pod\itl queda\ ~do como : " Et ~oio como conjunto de 

~lltacio~ acu~ de natu\ataa cuaMUotiva o cua«tativa, que acoropa

ilan a ta ~" p\illcip<lt, ya ~ que e6ta coMi>ta en un "'°dueto o en 

un >e\vioio •. 

Todo ~ q~ Mci\ que Wl4 01ganitaeión , CUlll.quie..\a que ~ 

·l.U campo de actividad, ~ t.ond'\<i que vigila\ to!> a>p<!Cto> de >e\vicio 

de cicue\do a ~ Mi;i..W.W ~ : 

-C~ 

- Capacidad de ~pueM<I 

- T11111i.Ktidad 
- Coe\Wúl 

- Coinpetencla 

- Sr.gutidad 

- CtediUUdad 

-~Udad 

- Cornunü:acWn 

- Com¡xenc.ión y conocimiento dd clúMe 

LM ~""1 enl\e pteMac<ón ptincipat y 1eWicio han ~o 

"'feto de ruune~ ~. El\t\e ta> concluMon&1 atcanzad® 1" pueden 
eUa\ (1) : 

'' Un >e\l>icio de calidad no puede apoya-v..e. de mane-ta pe\11.anente en un 
n.K ptoducto o >eAvicio J»incipat, (En un momento dado puede 1"\ capaz 
ú~lo) 

e} En mMCado> en donde e> muy di&icii lanza\ J»Oáucto>/>etvicio> di&e-\tn-

~. ta ~ puede veril-\ dada pe» ta ui4 del >e-wicio 

d) Cuando ta P"elltaeión P"incipal enc.uentAa di&icu~ de comp\eneión y 

pe'\CqlOión en et diente, e>te tiude a 1e\ impactado ~ ta P""Upeión 
út >e\l>icio 



,.¡ la. catidatl del ~wici.o eneuentM lllM di&ir.ultadc\ d~. ront'lo(, en ge1W1a!, 

que. ta cdl.Wa.d de! P'WduefD/>;e.wicio p\Ülcipal 

'1 ta ~4 anpi\ÍC4 co""""'4 qi.e (m ernp>eM> que má6 14' ~" 

.PO\ rnei""'' d t\lw.( de i.u ·leM!ioio ~" ·tam&ü!n, r>a'11114bneu, .,,,._ 
wMe.loo(imte> en ~u nivr.t de ,,wduetivida.d 11 de catidad t&nir.a ( o de 

ta. ~)faWSll p\i11eipat ) 

Ltegado> a. Mtl< pu>1to, ta. de/,iltfoi.ón que >igue, e>ta d~ tk 

CU4lquie\ comentu\Ú> adici.on4l : ta. catida.d de '>e. wicio "' " l.a o>e\CepeÍ61> 

que túne rm r.tüme aef'Aca de (a C<>\~.>Potiducia eRtv. et rle.>empeAo 11 úi.> 

r.>p<etatfoa>, 'lctaciooadt» ron u cnnjuMt> de etemel>f.t>I >ec<lnda\W>, euant<

taf.iuo> JI ciu.titativo1 de un ,,wdu>to o !>e-'lt>ieí4 p\inr.iJ04! " • 

Una ú!ttm4 p\eoi~ ~gica. A """'' el.. ta 1,A«a de unani
midad en et empllo ikt ooca&to "~", ""''6ú """ •titiz!JC«ln det rr.i1mo 

que ta! vez acai... oa.nan4" ca\ta de tlat<l.\a!ez& : ta r.al.idad de iewici<l ~ 

opc>11d\!a a ja ooUdad de ¡»aduc.f<l, entendiMdo t>te como ¡noducto-!a>e en 

1<>.neido P'l"Pio ( CW...W """'- de &i.ene-1 p\<dominanlemente l<lllgiU..> ) o 

como >Mvic.io-&a~ ( >i >e t1ata de •iene> p\<domiMnteme'1te iMMgUU> ) 

St{llÍll c.>W, calidad de >t.vicio >eguiM ~ a 1ewiciM >ccund4'\io>, 

mienflla·> qr.e calidad de p\OducfD Á<>\ÚI *'lenei.a. a! pwduc.to/le\t>icio 

&Mico, """""''· C1.nt\a.t n p\ineipai • 



3.2 ESTRATEGIAS 

La~ 'IML~ ~~ ~" ~ ~ conW. ~ ~ ~ 

pwdan ta~ ~ ~. L® accio~ ~ndid.» ~ to que. liace 

ta ~cia, piUUUA ~ ap\Opiad®, ~ geu\aúnellte ~ 'le<letiua~. 

·A..tt.1 de con~Mtl>v.>e e11 cont'l4 de fo co~Uncia. <& Mt\ategim 

~ incllAA ta tU~ll de C\M\ Vate\ pa\a d c(W1fe • 

Tarúo u. ~ E~ U~ como en WAicc, ~ ce"'"" que d 

CO""J>CO de pl;Jnuoi.611 eMMtigica o ~. ta ~ión de e~">te

g~, "4 ~i(ll\i{,icadc> C-u.H vtlWJj® compditio~ ~~ 1 -ten<Aú~ 

que awtan a ta compete.nota. Didw en/,oque equivale a ~ accioneo 

co~an- """' glJllalte at comp<Mdo\ ~emente JIO'I que hay que g......W.. 

AllU e~ta !>i"'4ci<ln, cuanda ta ~ t<mza """ C4lllp<lña de pu«m
dad haciuido alguna inomoción, ~~ compeWto- itunediatamenú o\Ueeiorian 

con atgo ·)imil<a : en~\ puUicidad cont'l4 ,,..Uicidad, ta 6ueAza de 

!/Mta~ COllt'la ta ~ de vent<» , ta capacidad de P>Oducción coRf,\<J ta 
capccidad de ¡»oduccióll O Men M ~ COnáa ~ , 

Pea ~u¡oueó(o. ~ ta competaicia niMiante una campaña P"Omo-

ciol!Gi llOvedma ¡¡ =«va no ~ a(go que deAa e~. Et piOUema ~ 

en ce11t'la-\ ta (,o\mutación de Mtlategi.® u. 11"""" a ta competellcia, Wnpt,e

muite. JIO'I gana\, aun cuando •~o «eve una gue\\a de ~g®te 

E~. pt>\ cita\ un ejenp(<>, ta competencia que ~'lecu.e.númellte ~· da 

en Múico, u.t.e tal tiend® de au~e1<<1icio : La cadeAa li<U-\ tal\la wia 

p\Omoción en co""'4 de ta inf,l.ación; at día M¡¡uienu, W1 darld~ caden® 

~n accio~ <!Ün«~. T at patece que ta~ em¡YIPAa~ Mto ~an cu-idan

do i<» movinKentol que. hace. ~ competido\, Mn ~a\ ot\IJ cw1e de veM.a

i ~ competUfo~ q!U' tengan un -.entido e impac.to cti/,el<ente • 



E11 e~ ám'ito áe ne¡¡oc~ pue& adveMi\ie que """'~ ejecuti<XY.> 

~ ~ han pe'ldido en ¡:>1oduc<:ídn, venta~. puU<c.idad y P'\Ol1IOCión, con 

et <>'i~ de. ~n<U\ a tM nea~ gené/licai áet ""'~º• c11411do dek 
avaazcw.>e rn.» alla áe ~ timite, ~ en et r.liotú.. Et naevo 

m¿oq..., e~'l&Ugico dd4' fene-\ un P'IO#rundo atcance que Uwe a c'IU\ ~

neruemate elien!M ~ que , e.Dmo ya to he indicado, e~ uno de. fo~ 

¡:>ID~áet~ó. 

P~ticul<wnent.e en et =o de Múicc, ~ ~"" han ,outóto 

Gtención en ~ pUndpioi t'ladicionatM áe ta mewadote.cnia, ~i>atrunte 

po\q"" ltan vWidD una compe.tencia "~" y condicicnaftdo ~~ e~tegiai 

a Ui '!Mpue~ de ~ com~ ®'&~ g det mone.nto, Mil ampt~ iu 

VV..ión en tiempo y eipacio, pa~ identi/,i.c:M opo-\tunamente ~ competidote<I 

,,.,Uncia!M g &u~. L~ ho~ de negocicY.. y g~ dden ~ que 

fa~ 1"4dicionatM e~tegw competitivM ~ g~. ya no ~" ~ 

La nueva compe.tenc.ia oUi{Ja a q"" una em~ia vaya at campo de 

MltoUa con ~a, """4 lag~• ventajM competitiva~ ~u>tanciate1 y ~

Ue.~ Bte concepto de ventaja competUiva e1tá en ~a menfP. lW. lM ho~ 

de atta ge~ia y pa~ 1U tog~ pa\ticipan en6oq""-1 y de<"k\ionei de """'° 
cadotecnia, ¡:>1.aducción, ~. p~nal y mucha1 otta.~ actividadu.i haMa 

ote<rt v..t¡¡<»Ugw &~ rnái d~tei áe impleme.~ que de 

~. pa~ aventaja• a ta competencia. 

La ventaja competitiva 1e ¡:>1aduce a pa\ti\ de un valot ay\e{}ado 

o &ene&icio con~te que \eCÍM et cliente, ~ y ptOJ'O""ionado, po\ una 

""'p\e44 en """"" 1Upe.\ÍO\ a como to hace la competencia (21) • 

E~ "" conr.epto válido en eüalquie\ iecto\ e.conómic.o pa~ empV"'1~ de t.>~ 

tarnañoi. Et ,nincipio "i que a mo¡¡O\ competencia, mayoe ne.ceiidad e<t~te 

po\ ~llat venta;ai competitivM ent\e la~ emp\P.~a1 que compiten. E~i 

impUca da.\ un apa~o má~ aUá de ~ t\adicíonate.1 en&oque<I 1neMadológico~. 



0""'1nol i\ mi» a.tl4 do( c.oncep(o ~ioMt de rM'ICadoUcnta. 

Lo "'~W. no ool.o cn1>W>te en ~~ l.a~ lleee·:.idllde~ del cl.:V.te, ~ino 

p\Op&l<:\ona'l ot me'IC4do "" J>'(>duetn de "~°' ~1!D-\. H concq>(o de 
ogugM ooW\ ~ una otienfació11 de ua~ que ~ que aM o6tci l.a 

cla~ de ~ ut~~. Lo co~ ~ en la Mti~" de ~ 

~ dU ctúnte con~ ~Ww.O de att.> 11ive./ .• 

O ~.:O co"""' nota de que "'"4 tog.,.. t1e.11taia~ compeütiva~, 

et woicepto de. va~ ~ado «ene que apti.c- .,. w~ j.mM dillleMiolle:I 

"" vi'\Wd dt. qu._ ~ ~ W. u.titiza má~ como ~ de "" 

"Mcgan", que. como """ ->eati.dad. Val.o\ ag'legado ~igníl,ica t1111PLia• u U<IO 

"'1&G.:0..ot det ptaducto y que Mi to P'-'CÜCS ú c«ente. 

E" """Uddd P"CP'>'CiollM va.to-\ ag>04ado e~ mál.> vil1encia que 

~ición. Mí un val.o\ CJ9'1e(Jado, u w ~ má4 ~impU, ~ C'leO y ~ 

""'"""""""'"""""": 
- U)(ed va .. t •~tauwl>te con w '41niUa y a ~u niiW te dGll un ~no y 

~ ,,.,.. iWm<na.\. 

- En ta tit-.nda u~ paga con un Uttete de $ 50,000 UM cuenta de $ ZO, 

_500 11 'lee& $ 30 ººº de C4171lW. 
- U.. ~· a~igna alg~ m~ at Wiat de ta c~e p<na comema•~ 

~ Gt Wna t'lafMo. 

E1~ t.{emp(.<» ~ugíeAe.n que ta rouación pata c'IM\ el~ 

~. mediante un vato-1 agvgllÑ>, ~ (a ~ig~Ate : 

CLIENTES 

SAT T. SJ:o'ECHC>S 

,.· 
PRODUCTO +VALOR 
ESPERADO AGREGADO 

/ 
:rngen~er~a de serv~c~o 



A e~ Gt~ ~ dalTIO\\ cuenta que et 1Mvicio ~ e~t""""4men

te •incuU.do Gt ua.(o\ ag~ado. po\ (o que p<1114 la c~cación y ~)n de 

e.Me val<>\ dd~ a.Minila\ que diclw ~ depende : 

- O.. la J»'Upcron que d cliente teitga. de ~ at\Uuto~ y '""'°.ionM de to 
qut ~ 11 /laa d plDducfo O PÁ ~\Uict'.o, 

Vi~to ef ooto\ OQU-ga.do como to lle de~\ito, 1t convü«e en la. 

M»e "'"" &<JlllWÚl\ e/.>W>teg~ que C\Í:lta.ticen en e! ctúltte u , como cor»e
cue.aeia. légica., ~ t-laduce en un ~~vicio di"""'1rte que. lleva. a. ~ 

uen.taja~ "°rnpetl«va.'-

Et log'IO de uenta.j ® compe.tl«voo del.e apo¡¡aMe ~de la. ingeAie

\ia. del pllO<U.efo, en lo que ~ ~ a. la (,a.1t. de p'IO<lucci6n JI de ah.€ 

di\igi\~, rM<lia.nte 4a ing.........:a de ~t>lcio. luv.ita e.< cUente. tanto pata 

J>'IOpO\CtonaMe va.lo-\ ag\egado, como p<J\a. ~ un ~\vicio de mejen 

coUdad. t:~ pw~ competitivo con!p'lellde : 

-~ fa /,c»m4 como la. ~" MtM(,ace ~ nece.1ida.de6, mediante 

l>W p\Oduct<». 

- Deteimüun ~ at\Uu!M JI 6uncio~ de! p<oducto, a·~i coma e! va.to\ 11 

üne/,iOO» que ~ a.t ctieme. • 



3.3 IMPACTO DEL SERVICIO DE UNA 

EMPRESA EN SU ENTC>RNC> 

D~wC1111MÚ, "°""' to fu. venido eaponiudo, en ~ ~ 

aetuatv.. d coru\GioUzaA p\O~ de "&!wia e<KUJad" h4 dWnüwido de 

~. pot ~ de alguna ~. ddidD ..t ~t de competucia 

~. quie-\o deci\ COR ~ que ta caUda4 de pwducto C0111D tat puede 

~ enco~ con llMlj/O'\ /,=iWlad q"" et año ~. ¡¡ cada vu to ~ 
""56. ER et pullto ante.Uo\ en d que - ~ at vato-\ ag'IA!gado de pwduc
~ 11 ~\t>ieü», ~ que ~ ~~ de competcr>cia di.1~ pe>\ 

ta~ ""1¡)\e- dden ~ encaminadm a CORleguM C'ÁieRte.1 Mti~ 11 

~V01. pe>\ to tanto ~ det inlpacle det ~vicio de WUJ ~a en 

~ enfo\M, ·~ llaUa-\ de ta ater>cié1> que una ooga1>izacidn poM en ~ c«en

te.1 MJ;o ta unica &ina«dad de coMegui\ ~ co1>Mde-\ada como ú ~ 111 

~ e<1 p<>MUe como ta única} opcid1> ~n 1111 llW\eado comp!e(amP.Me ~tu-uu!o. 

DM<te ta ~oa de ta e<Kidad de ~. et e&to\RO /,úico 

de4empeila ~ 'IOÚl.I impo\tan.~ : 

a} B et Wg<H donde !>e ~ iMtatada total o pa'leiatmente ta 6aMica 
ú. ~~vicio~ ( WgM de ~a de ~ o ~ donde !>e Ueoo a 

c4'o ta ta-iea, ~"" ~~ et ~o). 

E• et p\ime.\ oopllto, 1>e ,aetentte un o/,jüivo de &imcioMUdad. 
En ot-ia> p~. et ento-lno ¡µico ~ 6a<>Ui<M ta tetacWn de mate-\iat, 

o\eeq)CióR de ~. ~n de ent""1® en ~~. ent'IA!ga de 
_, a ~ ctiente.1. La gel.>tioR de to~ /,Wj~. ta geMióR det t~pacio 11 ta 
gMCian de W in~ pl>\lllUen McanzM ta "'1icion.atidad ~. 



de ~ todv.. ~ 1e\~ \ee(mnai\ l.ln4 deU!lminada ~i6n, q"" 

tenga "" cueM4 ~ 'º ~ y te "°""'4ci6n de ~ ac- " • Cada 

e1cena\io ""'1~ una amMwtación ~ y ~ el '\e1uUado ,,,,__ 

guido dek apunta\ a f,aciüta\ ta inte.wccWn ~ et pe'l10nat de ta ....,...,_ 
14 ¡¡ d ctie..t.,. , a &in de p\OVOC4\ ac«Wdel.. y coinpo\Ulnienf01 que ~ 

en .,. &ue.. ~vicio. 

C. ta UteAatu\a diiponi,Ue 1e pone de rnanl&ie6to ta contwd~ 
que rnuclit>1 ocaciuoae1 e<ti~ ent\e /,uncioMtidad !J alMientac.ión, eM.\e 

~ 11 ~. ent\e e/,lc.hnc.ia y co~n. OtM1 vecet>, ~ 

"""4-\go, amAM 1eeto\e1 1e ~ ~. e1 du.ill, 14 f,áM<cd 1e 

con~ en et ~ má1 <Rwetioo. Como ejemplo de to p\ÜMtO, la& 

· medida1 de 1egraidad de un '4nco ap<>'ltan 1egu'lida4 peM ~ amUeMaci6IL 

Como ejemplo de to 1egundo, ta cocina de un a1adO'I, conveúlda en el 

CO'l4Zón 11 CM!Ao del \e1tawiant ~ et amUente det comedo\. En cud-

q~ calo, ha de &u<\ca\1e ta 10Wción equitawda que compa.tiM1.f,ce ano6m 

conuptD1. 

PO\ ultimo, ta ge1(ión de ta1 in1tatacione1, ~ """ doV~ '4z, 

1egún que ta1 iMta/.acione1 apc¡\<Zean como un comptel!W\to del eMO'lnO 

&l1ico o /,ovnM pa'ltc ~ia del p\Oce10, e<>mo ~ 1e t-\atMa de UM 

máquina rná1. En et pWne1¡ )Upue.lto, et ""fe.tWo de ta /,tu:UUidad. 4llte1 

1m4tado a p\Opo1Í.to del e1pacio 'le<¡ueMM con toda p""'4UW1ad que ta 
in1tataclón de~ un \ot ac«vo at 'le1pec.to. 

E1 evidente entonce!.> que et entolno de una emp-ie1a ante et 
1"-1.vicio no 1e limita unlcamente a como con1'at<.\ en et e<r.!c-tio-\ de ta 
emp\e-14 MIMl tam&i.en en ta úiagen que p\O!JU.!a y de ta di1pollil>ilid.att que 

tmj¡a dr. p\Opo\CWna\ el 1e11vicio ~ donde quie\a que 1e ltattan puU,ü!a

dc J>'IOpcle1~ po'4 p\Opo\Cina\to. 



3.4 CULTURA "DE SERVZ<..:.IO 

En e1f<» "~ ~ ""°"'" amptianw1te. e( cnnc<>.pto .U. c..ttl>\G ,,,,.,,.,._ 

-tati<NZ y con «oda 'l<JZÓll. Una de w COM1 lllM Ünpo\~ ti.el. ~ e1 

que " - q"" lo-:! u~. _,,,,.l, ~e i.deologla1 4e ta~

ci6n, la cuU.- de la <>'j¡ani.zación, esCell m(,oe<Jda1 cfow 11 e<>n6CÚll

en d 1MVicW del diente, JM<ieticamente. no hay ninguw p<>i.iUlid4d de qw: 

e1<1 O\gaMzaOOlts pueda ""' una c:a.W1ad con>~te de ~ y tog.\a\ """ 

,,..~ vputacióa """' d $Mviolo. 

He mencionado que !41 llO'\lnG1 e~ del 'lendimiento 60ll fÍnl'O'(cla

te.6, 11 a1i <>!. lle dichc que ... 1i1tema de ~~" 1"11~ y 4ici
ente e1 impó\tante, 11 w el.>, He laecho incapte en la imp<>\tancia 4e un 

paqfl<!.te de ~•viciol cúnamente ~ido, un tuen 1i1tema de """~ """ 
cap&citación GclecU4d4 11 una !<4e"4 g~ia. Y et..ttv.. co1a1 >on P'~ 

tan Íln¡:X>\t4ll{e.6 COlllO puedan 1"11.to • Pew a meno1 que la cuttu\a de la 

cxganézación apo¡¡e y 'leCOmpell~ la aknción de la1 nece·lidade~ de( c.Uetite, 

a (4 (Mga el ~no 1eM m-" que ~Ü> de d~ pa14 a6ueAa. 

En cada lu»4 de t'lal,ajo, la noc.ión dP. que e( empleo y fo p<>\U en 

la O\gaKización de cada quien, e«~ po'I et ctiente y pa'4 el e«ente. Si. 
"" ge\ente no c\U e40 ( o cua(quiM ot\a pe.i>ona ) y .)e guia P"" ~. ™ 
dem<i1 en la <Mganización tampoco la "'"411. 

E~ muy ~ C\ee\ "" la ~ del. ~ palUI. d c«ence 11 
en el Impacto de út cultuw, y ~ em&a\¡¡o, no c-\U\ que el papel M. ca4a 

quien "cuenta". El ~re M. (4 compailia ~Ummte puede peMA'I que 

<li el e1 d «món , ca1i nunca ve.id a4. clie.nre, lo única que ve 1011 &anq-

17~ 11 accioni4ta1. 



Un accioni-~a tam&ü!n pue.ck lsac.ell ~ >1e&ú«ión : " Yo ~Y ~ 

una pieza tk toda ta maqutna\ÜI, yo p\OUOO ~. dl\ijo el en~. 

pago lo 116mina, rwnca veo a !O\\ el~. yo no ~ pa\te del áe~

to de -vic4o al ctw.te" • T amUén M igualmente &ácU que ~ &wicioll<l\i-

01, lol o~ de útt/,<irMY.>, ~ venáeáow.> y M enea~ ""- lo6 

~powcionM en el CdlllpO digan : " Si yo no tengo ninguna in/,lüencia ~ 

lo 6<>\m4 en que eM4 o&ieina t.\a(a a ~ ctiente4, yo 1im~ ~o lo6 

-leglol que "4y en e~ ""'1WtH " • 

La ~t~ ""- lo1 nea1id"""-1 dd ctienú M alunto de COdo 

d nundo, o tamUén podtia 1« de nadie : Ma e1 lo ¿o.ma de hace'&lo • V lo 

"1U»Getó"" de quiut eM4 a CO'l¡¡o de l<>l ~ del ctienú M má1 

&.. un dogma que pe\JTIGneCe en lo cu«u.á de la O'lganlzación. Ba e1 lo 

&o\na de como ~na en IBM , a1i e1 lo /p\1114 de pen1a\ de Di<lney, aM 

e1 la &owa de como ~ liacen ~ mgoci01 en Ame\irAn Eo:pYM. V como 

c.on;ecuenc.ia Mi f'~ como ~ • 

T oáo e1to puede Mnat un poco empalog010. En 'lealidad po~ 

comp\enáe\ el e1ceptici1mo, peM la v<"ldad e1 ela : <>i lo c¡¡ltuta en lo 

<>1ganüación no dmlue1tW que el 1ewicio e1 lo mao impot(anú q"" 1e 

pue4e ~ce\ at ctiente, no lo e-1. 

Vij a¡¡ Sathe e1 un ¡no&e1<>\ de lo e1""""4 - de nt'gocio!I de Hawatá, 

q"" 114 eMu4iaáo lol ~l de lo cultula 1°'4e ptace~ c»ganizact0nale1 

(ale-1 como comunicución, coope\Oeión, comp\O~ con lo1 met41, toma de 

áec41ione.~ e. m.,,U.nentació,.. El aávte\Ü que una {,uette, "complll'-ta" , cuUu

"" cotpotOtiva, como áe4en lene\ Di1ney, AmMlcan E•pteM e lBM, ~ un 
a'lma de áolk &ilo ( Z) : 

- El un acUvo polque l<>l c\Uncial compattiáa1 &aci«taa y 

eco•omlzan lol comunicaciont'-l 11 ~ v~ con•pa\tidm g"""""' "~™ 

1<1pe-1ÍO\M <k coopeM<li.ón y ade.cuacién que <k cualquie\ ot'l<l """"""'· E1to 



e<I aUame.nte <4.i<"-i«nte. ••• La cattu-14 M un ~"° cuando !® r.~ y 

uotMe<I compoU.idoi no ~ en <WnDnia con Úl6 ~l de ia O'lg4"Üa

ciólt, de~~) !J ~ g....,,.x. -. 

LJ114 de ~ cu~ <U ~ m® ~6 que ~ conocen ~ ia 
compaAfa de 1e.\vicio~ \elaeiDnada con <o~ oi4je6 de AIM-\ican E~. ia 
paue que ""'~ª te<> viaie'->, W.. chequeA de viA.j<Am y !411 ea.;~ de CllhJKo. 

LM ~e.6 e.ntliad~ ~ ia dWcci6n geneMl a tM ~ que tünen 

ú contacto 4füec(M """ tM ~ «1 : 

" Et Wlvicio de c<>tidad ~ """4 to'*" ~ clientv.o no ~ un 

Wnpú. U..... que ~ ~ \epdi\ pe11iodicamente 11i una antigua ~ 

que ~ M.4a. tle.ne-l4'I a'6t~ : M nueMAo ~ dia·tio que ~ ~ 

cumpfü impeca&<emeate en todo u mande. Ademd6, como u pacvUegio rk 

- clien~ depende tanto del. ~vicio ü.1u~ pa\4 !o<\ cU..nte<I, 

et M6Uma de ~ ~ de nue~ compaAia dú<. de6taca'I ta p\epOll

deM>lcia de IWe6W> t\4(0 coa Ú>l et~ pO\ encima de todv.> <46 danM 

,,..._.,..idade6 comeAcúUe~. Según mi opinión, y CleO que ta opinion de ~ 

ctienU4, un twtamiento de ~unda eta~ de pa\te de Anu>\ican E~. "' 
iguat a un Wllamiento in~Ue. A~ ~. ~ión, o a!go muy ce\C4l10 

a -ta ~". , el.> ta ünica IW\rrl4 di.inia aceptaUe P<>\11 el. ~<>icio de 

- cliente6 ". (2) 

En ciMto ~ntido, {4 ~ rk una O\gankaci6n de 'e\IJic<o ~ ia 
cuUü\o que ta gMenoia otea ~ rnan«eu. 

Una ~ e6 que ta gente de ta ~ de coittacto cm ú púUico 

adqukAa una d~ién o'lient4d4 hacia et cliente, !J oW> co;a e6 vende-\ 

«le evange.UD a <a ge.n/fe. que no tiene «le CDntacro. Con ~ ociMe 

que ta gente de ll<ÚM\.IJ, ta que nunca twta con et ctie.IKe, ~ p!&ellcupe 

~ po\ ~ COM' de adent1o • Pueden emplea.\ tanto tiempo y ~ 

~ en ~n. plDcedimienW.., /,o'una~ e in~. que 1e uue.Cven 

comp(etamente in~ en 6~ pun~ de VÍl.>ta. 



2.l 

Cuando ta gmt.e de <Jdenf,lo pÜlld<O ú ·lentido ,k. ta conuWio COll 

et ctiente, Wi úne'l en cuenta Lo diManu qiu tat _coMxi.ón r><uda "6ta'l, ~ 

uuet~. ""6o'l4ta. Ya no pueden vet fa /,ovna como loi 1"&1(tadoo q"" ~ 

pWdu<"a ~ t<» ~~ 11 tal ""~ dPA. me'ICado. Se .....>Ca un 

incnMi .. de e'\\DIVA inte.'lp'etaci.óri, cuando una P""<IO!la dice :"No tengo que 

UM """" COll fol et~• . 

El <'.>eneU.fo rnen~je a to~ ~ que t""4j41l en Ull4 <Hj¡anizac4dn 

de lf',wioio ... l : - ~ ""te.d no ~ liwiendo aL cliente.,. me,fO'l _.... qwo 

oi\uieM a algrúa q.,. to 61UM. Bta M una corw(wiiln impc»tante 11 """° 
que puede. a~ r.ono un ~ p\ineipic de ta geuncia u lf'At>icio. 

[Je acue-\do con e~ punto de vi'lta, poJenoo cl.a~(,ic<H a ~ 

cmpteadoo de una t>\¡lantz4Ción de "'wicio en t'lel categO'\iM. 

- Gente. de -lM<>icio ~. 

Aqucttoi que tienen contacto con tal ctientci dÍllect<> y pl.ane.ado. 

- Gente. de "''vicio ~. 

°"1u'Mbne&te ®we al cUente. lin "'' v~. P""" que tiene contacto 

úicide.ntat con elte. 

- Gente. de GpOl/O 4l le\vicio. 

Cn un llclpitat pe>\ ej"1flpto, una petMna deL leW<'.cio ptima'lic po4\ia <la 

e{ ayudariu. que f..1<1e al paciente. WMJ ~ con comida. La pMlCna de 

~wicio l~. '" elte. calo, le\€4 ta p-.'6oria qiu J»epata (M a.lÜl&en

to!I pa'la el pacünte.. Uria auúnti= petlORG de apoyo al le'IOicio podt€a 

~~ u ~vi6o\ de ta unidad de let<>ioio u alimental • 

La 'ito~a de La ge'lenCia del le\vieio, u,p\elada en téNninol 

de ~ de ·:l<?Aviciol en una <»ganizaci.ón, el v~ un 1»'14-

digma 1111«1JO P4"' cali tn~ lol riegociol. La w.a de que cad'1 uno en. una 

oig41lización de lf'Avicio tiene un "ctiente" • imp'leliona a mudwl ¡¡Meaül 



como ~ JI a ~ como ~. Señaü. et camino a un nuevo mode

to pe>\ eo:u~ en (,uncl611 de ia c>\gllllÚacilft rotal • UM <»gani.zación de 

1<0wic<D •e ~ oe~ ·~" cuando to"'1 el mundo , o ca6i 

t.oda u mun4o ~ co~ en ·~ a quie11 <liwe, en ap-lende.\ ~ 

MI\ ~ """"~ im~ 11 ~" meOO» ~ """"~
CM MM~. 

A ~' de eMo1 ~ que tienen que ue-t con la eü«u.w de 

~ooio como patte ~ de la ~upe.wioencia de """ ~ , tamUé11 

'"tioten o~ imp<»tante.o, que ~ me4i-> con ene~ eMte ~ 

..,,.ptead<» ¡¡ que dan un cwdw ~te co11~ del ~ ~ico<Dgico de 

~~= 

- L& ptime.\a e.'l ta calidad de vida en u ~o en geiw\at, que ~ 

ta gMte con &a~ a ~• p\O~ punt<» de olMa. AtU <le ~ ~ 

~ como . .)Qt~&ac.ción en el ~o. ~u\idad en u Ml/)ÜW, •ala'Lw JI 

~llM. opc»~ de Meen~o. •upe.wi6Wn competente, amUente de 

/WllDl\ÚI, juMi.eill y juego Umpl.o, Un atto nivel tk vida en e-t Wúajo que. 

~ anote no ga\41\tila 1<eoo1c>liansente Mta motioaclón, ~ un 11wd l.ajo 

~{ can u-iteza ~motWa a ta gente • 

- H 1egundo indicaUoo ~ d.e un amüen.te de motivación M ta 
mo'IJJL geJWl4( • Nuevamente, una mo\at a«a en U-lminM gene'late.'l, rA un 

úidicW nec~. pe!IO no •iemp>e ~ pa-14 atta co11:1<1g'lac.Wn. E• 
poM'(e que. la gente de ~uú:<o tenga mo'IQ,(. &a.;a po1 muttipl.el> 'azo~ y 

continue. /lacWido •u tWajo co11 un atto nivel de dedicación y otut.Willad. 

Y al confM<\io, M p»Ul.e que ~ de una atta >llO'l4l JI .tn emM!lgo 

no ent-\e¡¡ueA toda• •~ "-"" al tAa&a;o. PM.O en gene11at, « oúicuto 
,,_ mo">L 11 dedic4ció11 e.'l t4'\tante cta\O, 

- EL U\Ce\ indicadot de un ainMute de mo«uaoión M un llioel de eneigia 

plUomüianU. en 9'411 Jl<>\te medido en /,unción de. una ~" de ~..,:-



Wlllá indivUuat y M'~\ pW:ctógico. Nivet ck. ene<lgia, como aqui emp/"'1 

et t<ó\nlÜlo, M In o,,.w..to a "apagodD". La gente. de -vic.io en ái"""'.Me• 
10tc¡la1 Ú opagamieioto ~ pOO.U. '6j<J l!M.'lgÍa pe\MK4! y tiene 

4~ J»'4 ent.&"4'1ne- po\ cudquie\ nuw<Z •"""""'4· 

- EL ""4\to úsllú:atiuo ... una ~n gl!M.\at ck. optimi•mo, una eotWÜ:ción 

4IO que "41/ nueva• p»iUWJade•, ""'""'' ~ ck. hace\ la• cMa<I, 11w..t&I 
nue•~ """4IO U.ega\. Et o,,.iimt.mo con /,lecumc.ia ua acompailado de la 

lllO\at 11 det nivd tú. ione\gia , peilc> no Memp!e. 

Si to. jr,4µ ck. ta c»ganizaeión ~\an '°"""'ta\ atto. nt.oU.4 4IO 

motwación 11 cte.4icación, "°' pa\te. 4IO la gMte. 4IOl 'Mvicio, "' p\Úne\4 VIM 

... ~vatua\ IOL actual. niueL de motivación. Si et amtúnte. mejO\a, la ,iegunlla 

ta\"4 ... m,,¿O'la\Lo. Ha*1 que et amUente. ... té 'laZonaUemlOnte. piepa\odD, no 

W"4 mucAa e1pe\IJllU lle un rnejO'lamiu<to llu\ade-lo a nivet de 1e\vicio. 

E~ üttW.O. 4'pecl<» que he mencionodD, y que "1Un di'leCt4mlOn

ú <>Vicu!adM con ta c..tta\a lle ~. ¡oueden 1"\ con~~ como 

°"""1 o ~. o po\ et contuni, veAdade\amente. comp(icado•. lo ~ 
e6 que de aauAlto con mi uµMienc.ia pe\'°"4l at te.ne\ contacto con ~

t... emple1a1 de. di~ ~. he podido ap\eCia\ que et concepto lle 

cu«z..t.a de "''vicio emp\e_...t e6 poMelnente. conocido 11 po\ /.o tanto, Mta 

mu¡¡ tejM de ttegM a 1e\ adoptado ,,Uneipalmellte en aquett.4' •mple1a1 det 

"'4lllO ~t en ta q"" to. ingenie>IM "° oWúla.n de 1U pWic.ipat makMa 

p\ill4 (la gente} y 1" empeñan en conlegul\ ~ W. te.ne\ tM elemen

W. '4.tcoi de apo110 1»14 aUanza\ ta1 meta• "-í ada•. 



3.5 LA SATISFACCION DEL CLIENTE 

La !riM«dad úUim<I de ta ingenie-\ia de ~ú» e1 tlegm a 

c'lea\ ctüntv.. MU~, ya que etto 1ignqica una &uenfe con~ de 

<ng~ """~ <JM como "'ºmo~ det P"OJ>io M.gocio. No m~ que 

et !MfD'l p\<lmOto•, dt. ~ C01to pM4 ta ~a, M Ull cU.ente. ~¿.,dio. 

j'J<>\<¡ue "" una u otta /,<»ma ét 'leCOmenda-\á p>oducto y c.mpleM, y e6t4 

~mendacúln tiene Ull e~ muUipticadO'l. 

TamMbl rne\r.ce liacM ~"""' a '4'I ""'P""~ que d"'4eri rná6 

~"""'01 y 'leelru01 pa<a conqui~ nuev01 cUentv.. y c<ece< p<» e( 'ICCOno

cimiento milmo, en Wgt» de cofl60Uda.\ (01 c<ünte.~ que ya ·tienen y 4Ull 

con~~• l&a1ta donde q~ Uegt>\ o que tipo de ci.ec.imiento ~ et rná6 

con~te.. La "'4tidad mu<.1t'4 que ~ meno• d C01to de manten"'1. 4.v.. 

cllmte1 actual~ que at-\ae.\ .,,.,V01. E!tl"'•to1 en la ma!elLia ®c¡¡Wl<lln qiu et 
e<>"'> de come<va. un ctiente ~ una quinta pa•te de to que ~ 

e'IOga "°' conq..Uta• U110 nuevo (22). 

A mayo• a4undamieAto, c1 im~ tomM en cuenta ~ imptica

cion~ de un ctünte ~. P"" 6U %ecto nega«.vo haci.a ta empleó<> 

y 1116 p>odur~. Segun ~ at ~,,...eta, un qUl'.j01.0 comUllica 1~ eapMi

enc.ia~ a. cinco pe\6ona~ pó"&. to men~. quien~ a ~ vez ~ nonviMten en 

"''""'~ de ta mV..ma in/,o=ión, ta que gene<almente. ~~an con 
et ~pecto negativo. 

No contando con 1u&icieMe in/,o-\maoión ~tad~a en ~ 

medio 1~ ~ \e<J(cio~ de t01 ctieAtv.. o4,feto de rnat 1Mt>icio o wa~

cl~. tomo como punto de ..,~ ta /,o-Unutada po-\ et Re~ lM«tute. 

06 AmeMM : (Zf) 

- Et 96 * .ú fol cUentu.. inMtV..6echo~ nUllca 1e quejan de t'4to 4e.1=tv..; 

- El 90 % de to1 cUente.l inM~ no vuelven a cornp\a-\ 

- Cada UllO de e!>ta1 ctüntv.. de1contento1 <eta.ta\d 1~ e«peMencl® negatiua1 



a pol. lo 1111"~ nueve µe.\~1141; 

- Un 13 ll de v..to1 ~ conta-\á :\U hi~.a a 111á~ de 10 pcMoM~. 

Atendiendo a e~ \e~ y a&in de p!el>eni-\.lo:I, ta> em~~ 

¡¡a deMAfan Mtat captu'l<lndoin~. analúando ~t~ ~ ~

eit<lo ~> pG\B co110ce-\ mejO'O a ~ .. 1 c«ente~. padúndo encolltl<Vi to 
Mg~: 

- A ma¡¡O'O anügiledlJd de "" ctiente, ~n ma¡¡O'Oe> too P'0"11Mida<k~ de 

utelletto, 1iemp1e y cuando ~ U. p\Opotcicne · ~Wad en et ~ewicio 

- Et coM<> 4e. Utenet a un ctiente va en tazón Úlve\~ 11 ~ anti,¡¡~ o 

~a. q~. a meno\ ant{,¡¡iiedad, ma¡¡O'O •A. CO<\tO de utención. 

la puic«co. u. ta úigenw.;,, de ~wfoi®, dde O'OW<VI a tlt.vat 

a ca"1 di~'lente~ aniti<li> de ~ión pata identi~leat a to> cUentM /1 

de aM de-\iva\ un rr.ayO'O conocimiento, tanto de to que llar.<'~ o dei~ 

di. Mu\ en l.a ca«dad de ~ >etuic~, como de lo<! ctien~ que 

noe~tan ~~. E~ ta ~" iá~ pata~ donde e~ dwle. 
ta peMpectiva de ta ing...w..iti de ~ y de IWMt'la p!aneación Mtaitégica. 



CAPITULO IV 

P R O P U E S T A 



En <o1 r~ ante\i<»e4 he. mau,iado !41 1ituacione1 de. la. 

caUdad, to) ctien~ y ~ !>ewt'.c~ de """ "''"'""" icali~ c1 de.ci'l, t<il 11 

COITIO ~ "" la. actualidad 11 en ~ emp\ela1 rne:dcan®, he. t><Wldo de. 

evifa\ ..,. lb ~™'>. de llaceli """""ncia a ot\ol p<l&I o Mtuacion<'~ "l<ip<>

Utic<U" a Cmc4 de que !>eCUdMia ~ ú eo1111 ~ o no como t..1 he. ~i

ta, ..,. 'le~, no hit. pl<lllteado algUM ~e\encia o piop<UM.a co1.c\eta de. 

to que ~ -.u¡uie\e ~ pt>'l4 <>Uene\ ~ ca1~ que /.leve.~ 4 tog'14\ una 

Vt.\dade\<I cult<Ha de calidad. 

Lal PIOP""'ltal que ~ O{,ICU'I de a.cue\do con mil e:tpeAiencül1 . 

~ e~iolmcnlc lá~. ~ ..,. 1u corocepto pMO di/,icite4 en 1'I 

imp!a11tación, \lldicale1 u amMcio~. Según (o e:tpond'li. en !® Mguiente1 

lineM, el in.,oluc'lairna.to a un nivel. nacional el dt.teNninant" pa-.a cl log-.o 

de. e1ta1 idea1. 

Pod\ía dividi1 "1ta p-.opueóta en t'lel g\ande·) Y..ct<>\e~ que envuel.

vcn de una u ""4 /,o11na a la. calidad pa\a que podarn<>I l~ama'l.la ~v=en

te • C..lidad Total ", la1 cuat"4 delc\w a continuación : 

4. 1 SC'.:ICZEDAD 

Pod\ÚllnOI di<Jiái• a la 1ocüd<ld rnuicanc en d~\ente1 ~ de. 

aciU\M al Aivel económico de cada """ ( como geM'laúnentc le llact ) , 

pe.u t.unUén , ¿ PO\qui no ? en 'lelacúln al g\ad..? de e·le<lfo11da~. Seg1ill 

e.Ita idea, pod\~ dividi\ ~ cla·~I 1aciaú~ '"" "" 1in IUlme-.o de ella.1 

de ucue\do con to que ~ conoce• a ce\C4 de e1tlll "1ocie.dadoeó". 

Sin ""'4'190 , 1i d~ conoce\ en que nivel de calidad pudie\O utica\ a 

tal pe\1ona1, ; Tend•úi un g\an plOUema ! . No e<ti1re ·t<lt paotan.e.tAo. 

Ante C1ta ·lituación, !al po1iUlidade1 de c\ea\ un<> cultu'IC de 

calidad IOCial, no depende de. nadie 1\no de ta1 /,amiüa~ mi'lm<l1 y que 10n 

con1i~ como "celula.1" de toda 1ociedad. Pata eUc, el ootitmo tle/,e 

p-.oiwve\ p-.incipio1 ldlicol paw la. c'let>ción de e1t4 º"'ltu\a, y motiva-. a 



- IA --laUUdad 

- El invc>luowmw.to """ ~ ~ 
- La pw<wo«á&t 

-El~ 

- La tünpiu4 ¡¡ et ~ 

Mienf/14> que ta1 aut<>iidad"'> ¡¡~ no pl<>nwwan eMOO 

uató'le1, di&icilaw&te. podMn e«Wi• ~ en <>Mo:I le<>~. Pr>'I ejempl.o 

ia ~ e1 un ca}O en et que no ~ "'"""°' 11 que ~ &uente de 
cie..W.. de ütegu~~ que dan pie a que la idea de calidad ni ~it¡uie'la 

u.i-lta en una ~ocie<lad , que /l~ta olio'la, p..We co~egu" cn:ii cua(qc;ie.\ 

<".Ola con ~. eng~. •t.dacio~ ~ru>I~ 11 rnent.~. 

Ante una ape.IW... de Mé:úco at mundo, e~ Mtual'ÁOne> túün 

de6ap<JI~ y c1ecn JWeoa1 genewcionM de pella~ con una d~n at 
camUo ó camMoo que e<igen ~ laciedade~ de;( «amado p1úne• 11Wndo. 

Quielo deci1 con e.to que no podemoo haUat de <"<Úid.ad totat ~i 
el e11t<»no ~cia{ e~la det&iil>lado, {a llamada &ue1Za t1a"1jad0\<1 no te.ndtd 

et ánimo de coopew• ~ ;u al!IUente e> deplo-\<IMe , pe» -.¡empto, no pode-

n><X> e1tigi• 1endimienw> en et (1a/,ajo cuando una pei6ona Uega "r.aM<Jda" a 

<IU c>¿icina o cuotquie\ atto pue~. At ~ caM<Sda (o can>ado) rne 1e{,ielo 

at tenM que •Jivi• una &!uManw •utina ocacionada poi <o> iM~ 
me4ioo de (.wMpo\fe, p!O«ema> <>iate6, calt..> Mt\opeadl» e inuruúroio~. at 

con1tante temo\ de - ~ o agt.edido, de leCUit r.algoo de ttamada1 

fele&ónic~ que nunca .. ~ Mcielon. A "'1ta pequeña W>ta de ~""'1 

-1e<ite1, podlia ag1ega1 vaW.1 do~na1 lfl<i> , pe'ID tamUé3 e1 cielto que no ~ 

~•io que fo haga polque ~ too viuün&.\ en /,o-\mü dileeta dialiamente. 

En ~ >enWJo, ni ¡»opu"'1ta ~ que ta> autolidade1 ~ 

modif,ú¡uen = M>tema1 de ~ioi a ia ll<ICión paila que de e~ &auna ia 

1oc>iedad pueda ,,..Acivil un ent.olno de calidad g e1te d-Upue1ta a too carriU<Y... 



Bofo e6tó~ !é•minol de camKó, una ~cúdaJ mejen ¡»epa\400 y 

co>t una idea c!Ma aceACa de ta calidad 11 de to qUP. fa ·\Ddea, ~e ten"'4 ta 
~U<dad ele eú.va-i l~ niv~ de .. xigencúi de ta ..U111<1 6mma que lo 

Mta11 /riJcb.ndó W.. cttem.:.i con ~ ¡>\0<1'•ed<>IM. De ~ ¿ouna pod•ia!N» 

enipeza• a ,,...,..,¡a< ta calidad eomo un conupto que 'lodea a w"' "totaUdatl' 

de va~ 11 que in/,luyen diMetametite en ~ ~tadol ,,...~ y 

~\iak>. EvideMemente, ta~ autc.>\~ o(,l.cialet> de ~<>Ke.\llO ddr.11 

¡>\Opicia.\ Mte 4.,¿(ente 10Ciat de catülad. 

SISTEN\A.S EDUCATIVOS 

La f,o-\mac.i6n educ=ionat dek !>e\ modi&icada ~de fol niv~ 

~ en donde ~ "'°""""'ª" (~ p\Úleipim (,land<lmentalec1 que. ""'ncioni en 
et punto 4.1 con ta /,inaUdad de e\Mt et inteAé> de d4\ cumpUmieMo a 

<U.t~ o\eque<imú.ntol y t,amUia•ila\ a ~ atulnno> con dit'-leltU> 
tipo\ de Ut<Yl.atu\a~ pa\a pode/!. ident~• l!JI.> oeAdadelta> vod<JCio>tM, i¡uie\O 

deci\ con e~ que f,\ecuentemente ~ aWm~ que han atcanzado niv"""6 

de kcl1.UWl4to, no tienen la &=ultad de efogt\ ~ c<>\""'4 J>'O&e>ionat, ya 

qu.< ha~ ~ momento no conocen ~~ hal,i{idadel pote.ncialM. Tal vez ~ 

~ una de ~ ""'º~ p<>1 tal cu~ exióte un atto indice de atu~ que 

deM\fan que no tog\an cati6icac.w>tM ·latU~iM. 

Po. ot\a pa\te, ~. &ü.n M cúAto q•<e ya e«ilten a<>Í!/naMM en 

w univeMi4ade6 pa"'1 t\at4'\ ~ ~pecte» de ta catid<Jd, gt~, ~ 

t.lata.n tema~ y 1ituacw~ que pauen de mo~ te<l\~ " h·ipot,..ticM que 

no &aciúnerv!e ""edcn ~\ \elacio~ con ta ""tidad de ~ pa~. 

1'oti\ia CU"-l«ono• tA. P<>I qué no eiti<>te una Ca\\e/l.a de. "lng...WAO 

en >~tema> de. catú:UJd'' o "lnge.nt...\ia de >~" o c.wlq..W. owi· P'Ol.e-lión 

que e<>te af,oc.ada div.cútmenú> al te<Mno de ta r.al.idad 11 ~ >e1wi®>. 

Quit.\O acta'la\ que no MtoU t\atando dt. dec.i/I. que o!Ar.> p>0"'6io>tM "'°" de 

meno\ impo•tnncia o que dcl4n - oioidada-1, pc•o M!lando en té.\mi~ 

ingenie\itel.I, fo> e>Wdia.nte> oloidan aipcr.to> taW!.. <.omo : \endimúntol, 



an<Ui!>i1 de ~O), ~Uee<ón de pió~ o cua(qule\ otw '"i>Mto que 

~po'lt4 ta calidad de dióeñ<» o de pló<iuctOO. 

De Mta rn<JM,\a, con una &<>wa<:ió11 pG'la (a calidad en ~ <WÚ>1 

de (<>) e~~. de ~uiu ~n. pofl\Wmo) ~ meja\u.> a~ 

11 ~1~) ~) en eu<>lquU.\ campo o ci""4 qU<O e.:Wtall \etacioriM 

ct<enú-pl0<1udo\. Una mane\a de conlegUÜ ~ e~. 1e.\i4 median
te e4. ~to de p!4nM ¡¡ pwg\allla6 de ~ en confUllto con ~ dqe\m

tM )W(o\eó tndW~. ~ 11 de )Mt>iclo con (a ~ de 

dÍlti¡¡" ~ ~O) de ~ e.)tudiante4 a 1ituacionM v~. patpa«M y 

que puedan COllDUll ~ nivele6 de ai(¡encia nacionale.) e inlMnacionale-6 

)egún ~a~. 

E1 c""to que et ccnocimiento de eúM41 ~ent41 matemátic® 

e1 Mi!>ico paw (a comp\e1ión e inte\~n de in(,o-11114Cione1, anátV..U: · de 

flatO) y e!a&o\ación de el.>tad~. 1in em'4\go, M común e1CUclia\ ~
ún>U>te a lo) "1tudia~ ~~ et ¡><>\ qui tienen que toma-\ a1ignatu

\a1 t4ll pe!.><14amente m<>temática1 como 1i i>u vocación /,ue\CI ta de un invehti

gado-\ y a ta mitad de w ca\\e\a ~ encuent\a \Odeado de '6-urwta) que 

~!mente ~ 1i algún dia ~ utUiza'tá. 

Pc». ejemplo, pod\ia menciona\ un C4)0 en et que me vi en ta lleCel.lidad de 

V~ la capacid4d de W< \Odamiento y tomé ~ nota1 de dióeño de 

nuiq""'41 y al. come= et deMw>Uo encont\é que )e \eq~ un dato 

Mpeciat y que tenia que M\ coMIÚtadO con et 6<Jkicante, ot Mta~ 
contacto con SKF me inttic&uln que Me método de vM~n e.\G ~ 

y que all<na pod€a ""°tiza\~ de una mantM 11\á& 1eMUta y md1 co~ 

com4"do e.amo ¿~ ~ dato> de apticación y no ~ del lliMño en 1i del 

\Od<lmiento. 

fate tipo de )ttuacionM e1 /,\ecuentemellte ~ ent\e e«

compcvle.\o) que m 1U) di(,ellwtM """"® de ttal.aio han enc<mt-lado que 1>u 

capacitación ¿ue iMu.(,ici.ente en uno u ot\o ~ y e1to 1e dek a que 

ca)i nadie )ek en que emp\eda pteót<>\á i>u1 ~Mvicia1 wui vez /uJ WLn>illado 

1>u p\epel'laci.ón w>iv<W>Wl\ÜJ. ¿ Qui e1 to que e1tá mal ? , ¿ LO) ptanM de 



~ o W. e.ücoión dt. ~n po> pMte de. t01 ~~ ? • Quie.\o 

deOO con e<lto, q"" -!a1 a~na!U<\a1 no Mtan dMeetamente vinculad<tt con ~ 

necc~ de. ~ ~ y p<» <o tanto dú paU, W. actuaüzacién de. 

rwe.vM tuno(agi'.a1, mode.\Mzación de. maqu~. di6ello de. ~a.u y 

nueuM ~1 ~ de.,...,.Jan p\O(,e1ionaú-1 COI> mentaUdad 

~ JI ~ a (01 camUo1, que op«micen ->eclH601 y que p\Opo\Cionen 

un ua!o\ a.¡¡ugado a 1U llla/,a; o JI a W. em¡>\Ma. 

En e1te ~!ido, 101 M1!em41 eduea«o01 üene.n que 1~ un 

camUo 'lad<cat p<>1<1 pode\ ~ ~ nioete.1 competi«v01 que la ape/ltu\4 

cornMcÜlt duneMa y que cada dia ...,;g., un meje» ~uUado de mej0\4 

coMúwa. 

4.3 EMPRESAS 

l4 ~1a~ ~ dden adopta\ 4.a pc»icWn de de.1a~ 1"1 

o~ &ajo eMánda\e1 inWlnacionate.1 ( 1>1!oy haUando de em~ 

MEXICANAS y no dt. ~te<\ que ~ han lwJ.icado en nuel.lt\o paU) con 

W. ~ de pode1 eMaUece1 ~ coinpa\4tio01 de acue'ldo con t01 

di4.eiente1 1ecto\e1 clet me-\Cado, p<>l<l ello ~ ~ ~ 1"1 

<>Uetiuo1 y que pc»centaje de )l<>\ticipación de1an tag\41 ent\e 100 competido-

1"1 y de&inV. 11.1 eM<uc!U\4 ~ún ta que acon!inuación p'lOpongo : 

FIG. 12 

EMPRESA 



Si !Mualilamo1 a ta emp~ denho de Mto!> ~ conce~. 

O\gllnizaci6n, E!>t\ategia y T e.cnoWgia, puedo de<:i\ entonce~ que : 

ORGANIZACION 

L® -~ O'll<JAizacio~ ~ e!>ta-1 ~ pe>\ pe.\~nat que 

cwnpta con lm ~ que M. mencionado en lol 001 pun~ <IMeMo

""- pG\4 pode\ da\ """ g/J\allU4 de oUoición de ~~ , e!>to impUca que 

ta ~eteccidn de pe-\~t ~ cad4 vez mm Mt\ictll , y11 que ~ ~ca\á 

~= 

- Ru..~tidad 

- ElectWidatl 

- Conocinu'e~ ('°"moción apllOpiada} 

- C4¡J<lci,dad de adaptación ll ~ ~ 

E!>tol elemento<I pe'llllitiAán e!>taUece\ O'lla.nizacio~ nuB tigMad, 

~ decM, con ~ pe\~nat, ~ tu\ac\dtica6 y má~ competitivM • 

ESTRATEGIA 

En · et ~ no. 3 mencioné to ~ 4 eót\ate¡¡ia~. Mii emttl\go no 

in.tú¡..¿ que ~f.M e6t>a(egia~ tamMin pueden ~e\ dividida~ en eM"1te¡¡ia~ : 

- COllle\CÜlt 

- T tcl!O(ógica 

- P'IOductiva 

- Social 

E!>to quielte deci\ que et é<tUo de una emp\e&1 no ~to depentU de 

un luen p\Oducto <liAO tamUén de ~u ento\no col!le\ciat, e6 deci\, en ta 
medida que ta ~ evoluciona, famMén ~ pll0Ce60<\, p\OdueM y tecM

~ ~ C4lnUcz.\ o a.daptaMe ll ~ ~ con ta 6inatidad de no 

de6tMOtla\ un p\Oduclo tecnológicamente avanzado que et come\cio y ~ciedad 

no puedan con~. o "°' u cont\a\io, vigila\ que ~ p\Oducto<\ no ~ 
~ con ~pocto ll lm ~ ~ de~ ctiente&. 



TECNOLOGIA 

Si (a tecnof.ogia no ~~ (4 q,.... lo> clieMe> ~. nerMitan y p<>gan, MgniM

ca que ne ~ c.onou. d J7M>\CGdo y ~ ~ de6cui..e que 41¡¡uir.n rMI lla Mdw 

at,¡o que no >e imaginó o que no ,., q..UO ~ ~n1'<ca que ta ~ 
e~ co=wi.M, ~gica, pl.oductiUB y ~lmv.te "<1tl4~ad4" y que pe>\ 

to tanto 110 ,., /la p\eOcupado po• ~ e6tMtf>.9f°a> Q""· k. pevn.itan WM en 

(4 inente dd cliente en ~ p\.oy~. <1111pfüieione<1 y camM.o~ y en <m 
euaü.> pc.llldd t~ una pe-\tic4p<>eión. 

Con •M<Y.> demen~. puede ap\e~~ de una """"""' g~t to 
que ueld<l~.n~ impUea (4 catidad t.otal y et ~t>ieio at cUente, pot fo 

tanto pena atcanz<H ·>u imp!antaeión tan&Un ~ nece'IGU.o fo ~igl.lie.nk. : 

1. Coneú:net'.4 de to que ~ eatidad pM ~ de (4 alta ge,lenCÜl, 

2. Conciencia y c.omp\Omi·.IO a (4 eaUdi&d de t.o~ <m einptead06 

3. C/leque.o det -~ .. ~an.ilaei.onat 

al ldenti~ fo,, ~'IZ~ y deUüdadel de (4 oompc>Afa 
,1 CompwtdM e( medio am&iente de fm negoc~ 

el Evaluación intMna y ~ de {a compañia 

4. Ve~n.o«o de. un p(4n eMMtigico 

al D~ 
· iJ Regutación JI cOC>ldinaci6n del tiempo 

el MU.oda> 

5. BtaA~• la div.cción Ir.quipo guia) 

a) Capac.«ar.ióri <'A~ 

')~na~ 

el toma de diei>ione> 

di Pw¡¡ecto de admúii>tlaeión 

el E>tadwtiea> 

6. &>e "'ll""izacional 
a) De>G\>oUa 

'·' lnlh1.1a.ione1 de ~;o 



e) De~cio~ de. ~to 

di Co~-
7. Selección de una gui,a de calidad 

a) Rwi~n tk.t "~~· de catiMd 

0 S&\ie~ ISO 9000 

e) MlL-STD 9858 A 

d) APl-QI 

~) Etc. 

8. DWeilo\ et ·~ de catiaad 

a) Deoo\'lotto det ma>SU<Jt de catidaá 

¿I Potiüctv.. de calidad 

el EM.\uctu'4 <>tgamzocion<lt 

di Re~po~tútadM 
al Racu~ 

9. Setección det p>oyecto de mej<»a 

al Setección det u¡uipo 

41 Capaeitaci611 

e) Setección det P'IOYecto 

-R~~e!pe~ 

- MG'\CO de tiempo 

- F~ de ia:ito 

1 O. Mei<>lanWonto continuo 
a) Monito\eo 

4) lnvol.ucJlamiento de ~ emplead<» 

e) Hecht>I '-~ en ta tana de de~iocionel 

CT=SC•SE+MC 

Donde CT : Calidad T otat 
se : Sat~n det e.tiente 

SE Satill.acción de ~ 

""'~ 
MC : Mei<>1amiaito Co..W.UO 



St;11ln to ~ en e6te úUúno capWdo y ~pué/.> d.t. ~ 

twtado ~ ~-qu¿ van ~ ta ~ vMioic4ción 11 confAol. d.t. caUdad 

~ ta M~n d.t. cüentu.., ~ ve cta\o qiu. et cot~ui• ta ca«dad 

to(al eó ~ ~u y coripi.icalJo ,,.,.. ta ~ d.t. ~ 

que in~ p<n to tanto me GtAevo a decilt que ta caWla4 tDt<H na 
~ {a.t 11121M>l en Mé<iico) pe.\O que Mii ~ 11 ~ que ta ~. 



CONCLUSIONES 



Mi ~n P"ÚleÍpllt al túoida• <*e tei!l4 ( apa-lentemute 

!>eei«o ~ ""' el de t-lat>a de in<x>Wc'l<l• no tanto fo~ conoci~ que 

~ ... = .......... ~ ~· """"'"""'· - .......... .....,,.._ 
de1 que puekn ~ ~ con la ~ de po®\ ~ carn-

~ • 1m4.ll~deoP1>1<»~11l.uewde.la1otg~y 

e ~ a ~ aceteMdc.! camUu.. ~ Y ~üu» que 

~ aconúcen 11 ~ún ""iwe~1 ""~ át'.IJ.\ilJ1. 

QUÚllO f áec.iA con e1to que et campo de <JCCiórt de un ingenie.'IC, CU4~uieAIJ 
que. ~ ~ 'WlnllJ, 1" cuMUo P'D(,e6íona( no ~ oe limitado a {a apticac.i6n de 

(,o\nw~1 -~ o ~. Ww que !la inkg'l<U:ión en UttlJ ~ 
üvlu1tJiat e<ige un maya\ conocinu'.enro e invoWc.'\IJniento en ~ ~ 

co~ quc he. ~IJIÚ) "" e1te documento, m ~o • to p\epl>\llCión 

W>t'.ue.kt.aia no /la podido da• ~ medio1 1~ pc>\a (Og'IO\ una inw\

~n inmediata ala1 activid4áel.> ~1. 

i PO\ otM Wo y coino to intiqut en et p\ime• capUuto, (a. collleA

ci.a,4 ación gl.ol.al, e6ta. tAigie.ndc 11 cada momento que IM ..Wete1 de de1eln

peif.o de !.>1 ~ ( y pO\ coMeruencia de. w.. empteaác» ) ~ cada 

vu má1 alto!. y ~~. 

1 La~ ~ muicaM6 ehtan ~ienáo un camUo c\íMco, ~ 
ui~ a """"""™ el \etc de ta glo&aUzadón • E- camUo ent>&e o~ 
C01M ptouou UM mayó\ y má1 og>e&iva competencia, coMuiniáo\~ "'® 

.,.J~ y a( miomo «empo to po1Uiüdad de. elegill ent1e una ma¡¡O\ gama 

de.t.:~· En et campo ptol,e~ionat, ~ p\DV~ de ~ ~ 
(en CUIJMo a pe\~nal ~pa\ado ~ ~). ~n. m Wga\ IJ duda~, ta~ 

in · · ne.6 educatW~. qüÚllM tienen to -pon6a/Midaá de p\Opo\Ciana\ 

"[-" que ~ ~ quÚo\aJ> CO"'PllJ'. 

A~ todo et mundo haUa de "calidad" como ta ootuc.ión 11 

to ~ ~ ,,.atuiM, a~¡: como de imp(ant<» un W..Wn<J de caüdad tot<M. 

como (a. mane1a de. Uwa\ e6te concq>to 11 ta 'le4Ud4d. 0Mg-.aciac:liurw1te 

pa~a Mt«ico, ~n to"'1.via po~ ta~ ~- que conocen 'lea!mute ta J>'Ol,un-



d.id44 de ~ tiwoinM, y ~ aún, et concq>(o ~ ~ dMoÜl>ldo rk ~ 

VM<iade'4 ~ 

PO'> M ~ ta pG"""4 e<U.ida4 imp!ica d conjunt<> de. at\~ o 

p'LO~l de "" ol,j&t<> que nDl ~ emUO\ un juicw de oal<>\ 11 ctACtJ 

de et. E~ ~n , al il\W>duci\ d collllp(o dt, olJÚ>\, ~.. ~ 

Mil~ co11 ú .U C41.idad. Vato\ 1U¡>OM que, a una calidad ~. 

~ un p\l!.Cio d-'lmÜl<ldO /J que 11que«<>l P'Oduetc1 que el.>tm ~ 

de eMol pa~ p\i>WipatmMU dado Wl plecio mayo-\ que ta eatidad 

~ o dada """ C4lidad ~u a un pW:io ..UO, tienden a ~
u'L dd~. 

Al mi1mo tiempo, tal u~ de C4Udad 11 co~ ""1o Wlti 

tornado1 como "Motl<JM" 11 té'1ninol puUicita'lia1 que han "pM>•«tuido" <a6 

"'661 ~nta"'1 de aplicació11 en tal ~~. inclu6o #IDy quien ü ha 

apwoecllado como una opc»tunidad de. ugocio ~ ~\oiciol de conM&t

to'Lia Mil t(egM IJ <eatiza'L to-l oijetio<>l p'Lim~ de la~ ~ es 

W.oiz rk ta C4tidad rk ~ p'LOdacú» ~ -oicú», PcYt to t4nt<> el ~ 

enf,<IU.,a'L ~~ ta Mee~ de ~ Mil~ ~ : 

- la M«1~11 rkt coMUmidm, ~ ta pMú. m& impc»tante de "" p\Oce60 

tú ecstiáad tata(, ta c:apaciáad de ta "'71p'Lela pa'4 1cst~ ~ ~ 

túl co~midcYt 11 má~ aU4, de ade.tailtl>IU a 1~ nue->i'14M1.1 f,uruw1 • 

.. OWeña : El pode-! d~ p'LO~ y 1eAoicioo o~ a ~ ta 
~ de "" 1egmento del ~. L<>l etimú1 de cada nicAo de """"4-

do tienen ~ e-1peci(,(ca1 y ya no le haUe de p'LOducto~ uni~ole6. 

pe>\ e10 ta impcYttancia de d~ p'LO~ di~<IOO 1J """ ccstútatt es 

cadi~ de ta poUaeión. 

- OUencWn de un pteducto o ~ a /,ajo ~. At pode!> """""""tUM'L 

un p'LOducto o le'Loicio 1ill ~ y con p'LO~ >wi~ ~e evitan IJ'L'Lan-



que~ "" ~. de.voWcWnu.., 'le¡>'IO~ y ~peA<ticiru, to que 1e t'l<l<l&i= en 

la ~ d... <>f,'leee\ ¡>'le<:tm ~ al. ca~i.4t» e ~ w 
ven.la~. A ~ vu con un~ en ven~~ püUen &ajdl ~ cmtm 

/,ij<Y.1 d.ela~~ y como~""""""""'°"" 44~ 

Todo ~ ~ W>duce. "" IJll cwrnento tk ""ten~ dú negoci<>. 

T oda1 ~ acione4 de una em¡1lMtl Mtai\ t>\ien~ 

a~~ Id.> 'le<¡~.~ y ne~ de< co~ y a~ 

d J>\O~ pwductioo pot me4io dú 'leelMO mM impc»lanre d.e ta ~ , 
d-humlJno. 

E• wt mMcCldo gl.o&at, Id.> ~ pa~ de una ~ no llO\\ 

a~u""" ~ eolito t,utu.w. Ca4G ~ d.e&e lu~~ ta l!Wle<\<I de ~ c:ad4 

<li4 ~ co-""va y d i.mpl,ant<Ji> IJll ¡>'IO~ tú. caU.dlld !otal. M """ 

"""""muy~de~. 

De acuelldo con ~ tema1 que M. tM-tado , M evidente que ~ 

una &a«<> de ~n con/,i<!Ue en Múico que ,,.,imita Mta&.iecM ~ 
.U. comp<Haci<Sn en~ emp\Mal y p\Oduc~ "1.jo e~ inte\n<lciona.U6. 

PO'I. to tanto , ta.ml.iin e.1 d<(,ieU pa\a rnucll-0!> compu.nde'\ e.~ (o 

que impllca w eompe.tüividad. E~ ~ en un tiempo ~ 

de oamtio1, Id.> ~uema1 de competitividad /tan hechado 1U<\ ~ eMoe 

~. La apMtu~ de. ~. un tema de-t que f.into 1e ha di1cuWto "" 

~ ú«imo1 &1, ·.le ""1~ ~ en (a ne.ce.1idad ck ~ ¡:¡ueUo1 

d.e tnooMia-t nuevol camim» hacia <a modMnidad. 

M~ de. ~ coamüo1 que M han g~. 1e eMall acele-14ndo 

como un 'leiuttante de la 'le.voWción te.cnotógico y de la imp¡e.Ml>IJll1'Ce 

vetoc.idad cm que 1e dif,unde la in6<>Vnacián, plOV"""""° que ~ modi¿iqum 

Id.> ~uema1 en que 1e deauol.lan la1 aoti.vidadM d.e c.ada pai1. 



Cuatquir.\ nación que dent'IO de .. tal nueva1 tendencial p'letenda 

mejO'la't. ·l1' ecunomia, túne. que. ~u~nta.\ \\U1 p<»UiU-dade~ en et c\ecimie.nto 

de lu -'IGado dcmi~ 11 ea lU capacidad 1"'14 cnmp•ti• Mn ~ metr.<ldc» 

a~. dr.~•\Oll.lndo ~ economia que k poMmita infeg1a\'« en ~ de lU 

uUcaci6ri geog\d{,i<:a. 

La~ r1'1p\e~ rn eM.o~ e~enatio1 dden c.oMidelM. que iofoment.e en 

lU haM.Udad de c.>mpeUncia pod-\án in~•~ a ~l milmc». n mundo 

aetUtlf vive un P'OCeóO O<'~ de c:alMio u t-1.ln~marM!n, que '°nv.nta 

una mayM infe.\dependmcia a nivd 1wndiat. Se aW.n W1 ~M.tldadq,, u 

le» ,,..WM, a tal em171e1a1 ¡¡ a ta1 pe-\60nal con capacf.áad,.1 de adaptacidn a 

eMc» ,...,,,,.~ y que puedan i-- ~temente a tal nue11n1 CO\\ten!el. 

Et ~ que det.wnina e1ta capacidad M ta competit<vidlJd, d4inüúi como 

ta capacidad et<-. una pe\lana, emp\e1a, foMitución o paw pa'la di~. 

p\c)dlrot\ y come\Ciatil'<>\ U.,,,,4 y >etvicic» cuya.1 c<Hacf~i>tical de catüad, 

-\etacion<UIM o ne at p'leeio, ~ "" paquete mál at'l<Jetivo que et dP. ~ 

com~. 

En et mtolnO ~la\ial, la compe..titioidad de tal 01ga4kacione.1 

time que vm lóMe todo con la coMtwc.oión y et pe.t/,eccfotl<lmimto de >"'1 

capacidadc>. Ademál, ta1 ~ dUen demoMM\ c.cMiótentemenfe con/,iaii

Uda.l ademál de iu p!OductiC!idad 11 capacidad pata iatil~-"" ta de.menda 

pa\a to cuat u.qUC>\ilán c~t.~ ta co~Menci4 d.;, ta calidad que pueden 

~g'l<Jt. 

Uta oondición p\opMciona una opciótl impotfont.< pa-!a ~ c.>nlU

mtd<>\e>, adicional a la que pueda \ep\Menta\ ~A. p\WW y que el 1igni¿i=ti

ua, e1..pe.c.ia!raente r.uando la~ t,aMaCOÚ'lne.1 ~e hacen a di-ltancia. 

PO'I. e1to, al 6ctmnise le» Uóque-1 cometciat..1, tal o6'<tt.a> que tendltán 

muyo\e> po1iUtidade> de ettifo >e-\án tai que tecüan et conocilnien(O <lo&te 

~u t:atidad. 



E! U!Cenoeimiento de ta catúlad, e.nt\e -tJY.> paiil~ como et\e 

e<uUquiei coiv..umidoi y pU>Vcedo\, iequie-le de ta <Wrionilació_n de. ltw~

ma<\ de medicW.., de. 1M>1J11<1túación, de ju~ de caUdad, de p\OcectimieMc» 

de p\llda, ce-if4<'.caoión y ha~a de úgit.tadD~, pa\a agiW:M y ptopicAo\ 

e( inte"""""", ~~~y~ (a COOP«wción eRÜe (M 

cfutint<>l ag....W eco"61nic<» y ~ia(M. Lo ~. qu. en algf.114~ ~ 

ya lle eMa ~. tiene como ~ c<in~iA ta tU\e ci'lr.utación de 

p\O~, p\OCMOS, ~·wi<>ú» 11 peMo~. 

E~tc» nueve» moctetc» de. ~ económico, tamMin e&tan 

ino!uyudo ~ -1etaccio~ con ta ~ía, que enfM. ~ul 'leque.\imi

entc» contemplan (a ga'laMia de con~wación de te» 'lee~ y de no 

agiectiA at medio ª'"'ie11te. 

Bw t.endP.ncia~ que han Meto ~eñatacta~. hacen que at ~ et 
ing~ de. nue#\0 paiil en g"'111de/.J Uoq~ comeiciale<\, se tengan que .w..eñM 

ptane,s e~t-lalégioc» pa\a tog'14'1 te» cam~ nece~~ en nue~l-la econani4 

intema, lo~ cuate~ ~ pe·\mlten paiticipa\ activamente e~ ~ ~ 

mundial ~ (a pe-\m4nencia di!. ~~ me<ticana~ en et me-\Cacto 

inte\nO 11 evita\ que """" ~pla.zaáM po\ emp'le~ ut\allj e,\a~. 

En ~ ü«Íl'IM» linea~. cte. a/.guna l<>1ma /Je ~acto en "1tma 
d"""'nte lo que """1Ciont en a~pecto<l la~ como ú ccx.to de. iMat~ 

ctet ctiente,en dende. M <Me lle ve af,u~acto en ·l<'6 &üwtzoo poi p\O~ o 

coritacto con aquetta inilitucWn que te pio¡mcionó ta atenc.i<ln inicia(, a 

mene» que no tenga ninguna ®la opci<ln de etcc.üln, pe,\O "1,jo (a~ cortdicione6 

acWate6 det IM\Cado, ta~ opoionu.. ~ geneian poi dccenoo, poi to tanto ~ 

em~ """"ica11G\\ twd\Óli que ~- ~u~ ~ y ~o~ pa\a ~

nit que ~ cüente~ no ~can ningun coMl\a.tiempo u11a oez q1u. e,l p\O'*'<:to 

o ~eivicio ha XdD p\OpOICionado. 



E!>to ~~ q"" (a) ~ no dekn peWe\ ¡j¿ l>i~t4 q"" ~ 

-~ ptOduc- o ~fu) )On de&iciente~ y ~tan '4U4~ en e! monunto 

qut el ...-io (,iMt te~ da u)O, ento~ e!>f4~ /,a~ pod\úui a&<ota\ "" 
"°""4 ~ at ctü..U. ocacionando pt\d~ que po<W4n ~ lla~ta "" 
tRiW d¿ t>eU4 at ec»to d¿! p\Oducto o ~. EW> qu~~ deci\ que. <~ 

~ ~ d¿ "' ll<>l<IMi<I d¿ =Wlad. ta centwtil<lciól\ y "' 
~. 111 no tiawt valida. Nt~ """ 1'U<IJll ~iatizaeió" 

dt '4 clU.idtU del ~'l!Jie.io, una q"" \e!pol\da po\ U p\OU)O ~te 

lwmJuLo dt &a"'ic<>\ 11 Mt\ega-\ "" p\Oltucto, ~ pe\lle,\ dt. vi~ que ~ 

~ ~~ pueden '°"""" pa\te dt M> inú-iacció" co" el c«enu "" 
~ mo~ <1¿ vt.\dad, pe.\o ..,. \t.atWad ~ ~ morrit.nto> p\Ol>Í4ll>t.l\fe ~ 

que COl\MitufCll el pllOducto. 
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