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CAPITUL·O 1 



!. !NTRODUCC!ON AL SISTEMA PARA LA CALIDAD TOTAL, 

1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA CALIDAD TOTAL. 

Desde que el hombre apareció sobr~ la faz de la tierra, tuvo 

la necesidad de adaptarse a su m~dio:ambterite y·.de buscar o idear 

las condiciones que le _per_mitieran -~" ~;Pr)m~~·:t_ér.mi,n<?~ .·s·obrevivir 

y posteriormente t~~er.': ,.~n rríayo'r·. -bfenestar·~: ··:D·~:: ~-=~ta' . forma, el 

hombr:e prl Íni t 1.vo ·;p~'só 'de / e¿'ist ir ca's't' ':~l~ : -Srnd;;p~nd l~nte. a 

formar ,,Q·r~pos:·.~·s.~C~·a·¡'~s~J~~:.'.:d~:.:. hábt't'ar\en ,>.1a· ·;b·o~~:~·:dé'/ i~S': ::~,~b~les, a 

.vivir en.: ~C::ª--~~ri:tá<s_>-;. "-~--~:~~~~~;:;.: y_~· ).~~e-~ur~-~_;:~ ~A~-~;;S:,_..-~er: .·~ .. ~--6~~da·~·- a 

Asimismo,,. fos -~;:'pr:i~er-~s; ~'omb~~~>~~~:'_:_:.1;~;-. h-1 ~:~é;;-~:·i~~·::~~o~enzaro~ a 

ser produc.t-or·~-.s."~ ·al ,.crear· ;/6-on)P.i'~-i~~~~ ·. ;~~ ~i:~~~-i,,m~(~·s Y.:.- :materiales 
.·. ·' -;·. ,,, ~ 

rudt me_ritar t OS~:, _·su .p-~Opt~·:·v¡;~·t l'ci"O~ ;?h~rr:ahli.ehta'.~·;··; a·~~as·,·1 u'tenC 11 i os 

para-.1a·-~tvienda,' 1 étc. Pos.t1e;i~rmfJ'ñ~:~·.: e~~, ~:¡,.·.-~-~~-~:·:;~e"t"'_-·:·.ti~-~po Y la 

expe_rie~~,i~".,·~~~-~-~\~·~/d~:~;:.' se /~~,~r~,~~l~~'.-~~~ de":.· -~:~~ ·~-~~'~;·~~~·;.>~·~Jor~r sus 

herram.i.~nt~~ ~; ar_ma~\ :::_Ut~~~-~ ~\:t'~S:~-~~ 2~\~ '~'.:··:~ P~~-· -~J'empl ~; .. : ~~r·~· ; .. Cazo.r a 

un mamu_t·, ,.·.era_ .:.::_mA~··,_: ~-f~·~.t''i vo -.. _.at-ac·a·r fo'. c_on :;~/j'~~~~~'(q·~·~-~ · a·rroJando 
piedras·;:;-;: p~:ro.~:~~~~-~,~~ .. 2'i'~·:_,'~~-~ne :~:~·~~·"::.' -;J~~{~ ·~~::t·i ~-~~}-.:::.~~·~c~s·::·a~i ladas 
que t.-i·~-~r' :·c'.~n ~~-·~:·--~~--~·¿·~~: ri~-: esta. forma'-., fueron_·, cre~nd~ -~~~~-~mientas 
m6.S út 1 fes· y:·-~me.-jo~i:~d~l_a~ · · cadá. vez .. ln6s ,_ ~es _ _'decl r superando la 

calidad 'de éstas. - . 
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Podemos e_nten_.der el concepto Cal lde.d ·como el resultado de 

tedas· las actividades-·1 nherentes. para :-1a·:-oblención-" de Un producto 

o servicia'' que_- safisfa:ga-- plenameñte·: ·las 
. . . . ' 

ne~~S1dAdes del cliente. 
, ·. , -· 

,: '> ' -·._-.,.,,. 

Pero el 1 hOmb~.~,:~~-~ :;:~6_1-~. t_Ué :~~·j6~~ri:~(f; 14 :cá'i'tdad ·de·. al.as 
. - ~'- :' J" . ~'' -··" ¡- • 

herrami&n~_as :y_):'.·~,obj'ét'o:~-'.c:ma~ter.t;,.re;s:~-e~"::·g~nera1:~ sino Q1.:J~ ~-su vez 

evoluc to'nó ·:·-~--~->~'n·~---'.·~--'"~~j-~~\~~~·g·o:~-'ii~-~-1Ó'~'.:- ~~:~¡i'~i{~:.:~· :-~~~~ ·);s~: figrupó en 
... · .. ·;.;,: 

:.::,,· . -·,,·:·. ~-- ~ -;¡; ·,:.;.'> ,.:?r·· -~<. ., .- ·. 
Lo antel-_i_Or> _h-ace :~~-~~-rí~~ :-'.,~~~~{~!>;~~-º-~~-~~~~-: d-~--~=~~·.c~-1 i.d·~~-" y 

existen casi de~_clé~c¡u~,~~J,~oml:ir;é:comenz6;4:ha,~Har elplan~ta. 
:,. ~ . 

'''· :···: 

,. La ~pr~~·ti~~ ~~.-14.'c, v11ri ~{fc.;;J'6~ ··~6..·~)~. ~·~/Jdlid ~~·:f~·~onta 
a dP.OCllS · ant~_ri.~:-9s ;·:a/f"/,acimie;;t:o·;de · c;·/e:t.~~··~·:.i~ ~~~.(~f!~O. ~.1~0, ·A. C., 

Ja cal !dad ·:.~·~n ·j~· .:'~bniit·~~c·~J6n,> d-~: ·a~·sa's>·~·e·~·tlJiúf·- 'r~9ié:ia·,~ por· eJ 

C6digo "de ·:·;·¡.¡titni~;~~·t','~~··~·J;~> T-e(jJ'a ·:·:·#·:·{·.~~·9\.estab~ficla" .'si un 
,. .. __ .. ,, '.· .... ·' 

cons true t or :c·o,;S:trU}ii, . una· casa~ ;;,~· '. j~·;::h·~~~~,~·, i:~~ ?1:Ue~~ :· r;~-J s ten~ Ja 

y la i:as" stH!'er:,~umba i'm~;t~ "'J61':ocül'~;,t;.s,'.,'ei;~o'!~trui,tor debe 
ser ·. eJe~ut~do..i'.~:;L~;~~,'./:~;iic~-~~ . ·~}~~-~~~d~\·~t~/J·/i~b~~~· : J:~.·P·;~g_;am~. dfl 

,.:,·. '·'' 
acci6n c·;,rr¡;~ti.va AP.ar~::· '. ~-~~g¡,~~r·:/f.::i' ·cdi idad<~. P~.':"~ ,' ·1;1 ~"1i.n.::1r Ja 

repetici 6tJ. de· .. ·> ~r;rores, ~:JoS i nspec_.~o·r,;,s,>sJmp.JemetÍt9,:·· 'cortab.::1n Ja 

mano de ia p~rso'!~ ·~·esp:~~·~X~.l~~·'~S~ .. la -~~j;~~d·~·:;~.~:~i·~·~"·~t.~ri~".' 

1 
.• Castafteda', LlÍis •. 11.La.Co.lidad la.Hacemos Todos 11

• México, 
Ediciones Pod_er, · 1992, ¡f. ·2r. 
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Por otra part&, tra.Slad6.ndórios a 'la hist0ria-contempor6.nea, 

.podemos h<>.blar de los ·ont;,cec:lerítes · di~·ecitb~ .de i~ Co.l!do.~ Tot<>.l, 

en 'dond~.ces' impo~ta~,~~\~~'nc{~··~nO:~~·· en ·~ri~e~~-·~-- i~~t~_~c1a ·e1·. concepto 

de corit~ol . de Cal ida~,. tuG'. fué . cri.adb e~ Íos'~E~t.;,dos Unidos de 

Amérié<>. y: 'que deb!do•'.a'" su gr<>.n ·é~it6· •. :ho."te.:;Í'do: una aplicaci6n 

uni Ver_s~ 1~. · ·-_~:~:-~-:~:{:~~~mb·~--~·g·~-~·- .. ~~ .·¡:i~~-~~~~::: 1-:~~-,.:-J·~:¡,~~~-; ·,_;~-~'.~ .. !·~·t·i-11 z~do e·1 

Control 'de ' caltd~~ 'f~l \ Y como '~J~(., c6~c~bid;,:, .por los 

norteame;~can;~~; ·~ri · 'f jemp·l~·: dé l¡;< .;,~fi.rÍor; .1o'c · con".t 1 tu ye el 

Japón;_ en, ~f0nd~ ·ei'.:.·c;;;-ncep·to .ha-·,a1~i~·-(·á-~Pr1a'éto··, as,_19~·~:~~1~·1a Un mayor . ' -. ' ··<· :; . . ' .,. - ..... ,,. . ;:-,.-- ,. ,· .. ·,. 
alcance y ·:~bj'~ti __ v~~~;, e -.i_~·.v~i u'._é~·;s'_"ri~O):}·a-~.--.~~~\Pó~-~·e.'b-.'{_i,i~d~d&~ ·,de un 

corljuntO· he.ter·o-9éfl9Cf¡ .,:de- :~~p~~-s~-;;~~ .. d.~n·~}b·~~d:e. ·las:-, :.-~r~-~-~-i~acio~es 
-·~·~::-- - ·.;?. "¡_' :..:·.-· ··- __ . " \.~--

para. la ~P"1\~a~-~6!~< -~ ~9~.~· d9 .. ~~·-~-~-1 t:~d~~ ,.Cte-¡-y:,~·~-~\·rc;r.-~ cie·:· ~0:1 -idad. 

esto es, 

~.; ... ;.; . 

ccintr¡;·¡ d~.~á11ci';,(¡''¡;'¡,:{: .. ·~b~~go, Ú~~{u~a; d;,·ficlenclo., 

que .. ·s~:~~;~-~-~(i~'.~· c·omUnritent9 ·-hasta ·-·~en!~·r· -~·i prod'ucto 

terminado. 

buscan un cambio, Ahora . . . 

avanzand~ d~'i c~~~;pt.·~ ,, t~aéú'Cion~i' del -~orit'r~l d~.co.l~dad a la 
. . ·., ' 

"producc· 16~:-. de. ~;~y·¡-de_~¡"~~.:~-. ·--~u~..,=·~'o·n-~ i ~t~· en ~:v1.Sua i~ -;:á~:" ~: tOdas las 

&reas d~ -~-~~ '·'.-~:;:~~;~:~·~~:~:~ l~~- -:~~~o ,Pr·~.Y-eed~re'-~<.1-~~:er-p~s, .-<en· donde 
.· .. ' ' . ·-_.;.:· : .. :: ·:··~.:,:' 

cada urio··.=·re;~tbt";~· ~~' --ia ~·t·í-a--·-~~r-resultado de,~s-l{ tZ.-abaJ"o· con la 

El Dr. Kaoru I~h!kawa ;,·s 
. . . 

uno dé· 1.Ós p_recui-sor8s de le. 
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cal !dad y en el . Japón. desde 1949 ha estudiado y_ promovido la 

o.pl icac i6n del .contro,1,: de: ~al idad·, creondC/- el concepto ,de .~ontrol 

Total :da CaUd.id' ··.cbas6ndose····en · métodos estadfsticos>, La 

difere~cia.' entie el :·4?·~:~c~-~~~· ·~-i~Ó-~ y-:·~c;:r·i·e~:~~~:i~~~-~·6:·.·~a~-~-~á. en. que 

11 106 }o.ponesB~::.hlJ·~·- .. :;J ~~J s·t.}do, en ·.'J ¡j ·p~rt·/~~~ ~a.ci 6n . ,:~~---~'.'(;~O~:~ desde 

el presÍ"d~~-~-~'.:~·e ;_;~::·-~·o:t·j.--~::p~~S~'~: ~o.·s:·~~· >:l~"s_:/;;,b~-~-ro;: ::·~~º~~-t~as·: .. que en 

Jos Este.d~S- i,~/,i~~ ~é1.~cC·-.:C~Oi1.tr¡¡J, ~~-}: -i~·j}~~·~j-~ s~-~;/,:~·. ;~-~Íe,~lJrse a 

Jos esP9CiaÍ·!~~a-_s· _y. -~~:~~~;-9~\ en:~~;¡~:;->~~-~-~.'·~:}~: .'"',:-; ; ,~c.: 
-; ' .,•- - ' ~--' 

... ~-~-~~~··\ .. -'.~.'.~ .·::-::) é" :::~/:, <~~-= .·:._.:;-}~ 
La Calidad Total; tuvocsu(orláenJen Japón; ·cÍc,~~~'. w: Edwards 

Oemmi ng .. _~s ·~ori~·id~·rad<:>_L91JP.a'ci~é. d8;~a.~ta ·.-f i 1~--~~-f-1~ ~ .. ~:{~o~-~·~'pto. "Jt'. 

Edwards Deming >es'. un ~-;,eso;. de', /¡,'.~oFbr~ :.fn~~~~~fori.a'J,: mejor 

conocido pOi ·.i·;:~/t-~~b-~Ji:i\·~(t~:~ ,~_81 ;:·Jap6n".· y_~~:·~~/~~ ·::_;;.~v'OluCion6 ltt 

calidad. Tlll.. -~rod~étivfcia'ci,Jap'anes'D.~. : A"'l';,, · (i Jó~'~n"óy. a- Jos 
:;- .- - " ~'·· ;, •. ,-. :·,·'.'>': ··>· - ··o. 

·o,~~~·~fi-:'~-~-~: ~-~be:.°'1in~~~~r~n' P~r.t,~_: ___ ~.~---~.-',"'.~,;_--~--.-~--Xi to· 
métodos- d~Í Dr; de Ja 

indus.tri~_-. -~~pó~Ss~:{~-c.t~~-'.i.~> .·":·.-~:-~:~-:~/--¡·; _ 

En ·:19SÓ ·1~· "'Ún;ió',7· ~~--, ;J·j~¡Ú·-; ;~-~os e --~-j~~~~-;eJ~s· '··Japoneses 

in vi t6 "' Dr. ;p~ml~g lj h~bJ~r -'Ú~ sus '¡/¡)j~;h;i;,.;\;dS~tfiales, 
qui enes :esi~~~~ .'P~_eoc.~J?~d-~-~-.: Ppr_~~--~1 ~ --~,~~-~,i~;-;; ~:~'.-~~:,en r1 o~ :~me~ceidos 
ext~o.nJe.~os:~ Y~;_'.·~-~~~·:· ._·.·1 ~~:~-~, f:~¡;;a-·'(.~·~ue -~· ¡~~J <:1·. 'el · Jo.id~::·: ~~-~'.._~ro!J.uc /: 

artJcuiO~~-i~~: :~>.m·~j;;~~~~.l id-~d".::~iJ.";- Dr·. :,~.;~-~'.~;-~~;.:~/}~·; .·c,'?nve·~cid·,<~~- pesar 
:~·- -;· 

de las,. r~-~e;·~~;;:/1;·d"é}:~~./~s/·.··.?_·e · i:¡ue·;-J~: .:·caJ iéJa·d:'.·-JapOneS_a podría. ser 

Ja mejor deJ ~u~do,'::S1~;,pr~ y ".~a~d~ q.'i" \~:~ú:;~;,,;~ Jos m6todos 
__ __:e;---~-' .':.___·-~~~~:_::_::..;_·~-~O...::,~--~-:-~ . .,- -- - .. ,-

. . . -. . . ... .. . .--. ., 

- 1 NOta..:.".tc;~~d~.,·d~~ .Í~:'.::1"~fr~~~~c -ión ,:~~e~Etnt~~·a. ~~~r -~á-1 .t·~tidUc.tor 
del Japonés :•.al ,0•;inglés:i''IDavid .r;-.:·'.Luf;· ".-en :el ··libro de 
Ishikawa ,': Ko.oru ~- .. " lQué :es-~ :.el, Control ·.Total:· de: Cal ido.d? 11

, 

Colombi_a, Grupo Editorial Norma;· 1991,_:·p. X •. 
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de dl. Los industrittles_ tomaron en - serio la· fl Joso'fla de 

Oeming • •.• 

Cada año··1a il)._dÜ.S_tr'1a·~Japone~a :otorgtJ.- el prestigio.so Premio 
, - , , , , , . - -: ·•. - .. : : ,- . - - --:_ . ( ·: ',' ~ 

Deming a -la empresa ::_qu_e)iaYa:~~eCho, .. iOS- mayO;.es.-__ a~a,;ée~-; .. en 'ma t.eria 

dfl ctllidtld; .. · El Dr;. Demi~~· recib.J6. J~:'.;.,;~:11~' del .Stlgrtldo 

Teso~o, ... _.-Se~~~n~~; o~d~~~:-~:·:~~~::~· ,19.· ~·J~fj;¡6 "el .;:~~~-~~~d-~~; Hi rOJ_to por 

¡-:·;. 

·-Lo ·ac~~-id~:: b-~¡;:,r!~-da-.,~ 

Poco~·, el exteridténdo. por Í'in. e~ Jos: eEit,,clb~ .. J~id~;. H~·~t" ~ .. e~ 
Demi ng·- no ,.habla·'.·.i-'ecibid;, ia · ;n1sm~~-a t~~~j6"1 Dr. en los EsttJdos 

2. IMPORTANCIA ·DEL SISTEMA DE .CALIDAD EN:UNA:.ORGA?UZACION. 

El sistema económico; maxicdno est6.· :entrando" en una nueva 
,-._ ·.-, <· 

era, donde la· re; lo 'del. 'Ju.;go .;s lá .co~peÜtividad mundial. En el 

Ambi to emp~,~;~.a~~·¡a{· -<ya '~::·n~:~ es:" Po si ~:J.:~·;: ;\·~:¡:~-ra.r los retrasos, 
. ,-~:, .· ·'· ::. .·: ·, 'J .. · . 

erroresr materiales "defeCt'úo'só~-y ·p·a,·so.nas, des_ interesadas: en sus 

laborEis;· ·por':.a11C), ·i'-~~::·~:i~~~{~~:!;·~~:·:~,-~~~io en las actitudes de la 

_,;_._-·'' ... _; ' 
filosofla, uno nueva _:f·~·.r:~a·:~e --~-~minÍ .. straci~n. 
gente y .en adoptar una nueva 

' Gitlo,;,; Howa~d S;, y Gitlow, Shélly ·J. 'C6mo Mejorar la 
Calidad·· y la :productividad con el Método Deming". 

Colombia, Grupo .Editorial Norma, 1991, pp •. B-9. 
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Varia& organizaci_ones en ,M.~_xico ya han implani.adO .. el sistema 

de Calidad Total .. y.con.la aplicacfón de~~;. técnicas y· principios 
.:.,· ,-.. -.·. __ ;:,. '. 

se han ob.te.nido· - r·~-sul t~dos ~-;_m~y_· =sa·t·i~-f~CtOrtoS~ .:'. oé>' ahi·, la 

impor.tan~ -~~·_.;de·~~,]~ -~~)a_ri~~'O:;J~·; ·-·\: tr~~b_a)ar:_:·:;~~n:::: ~,~~ó,-~ f~-i~~~~:, d.e , ~al ida-d 

total. La. 'iin~~~ta~cÍ~ ~acÚ~a • pri ~ordial_;..ente''~n;<eI ~~;~r;oli~ de 

ta cafi.dad. hun1arl0.-.d-~t·"P~-~~-on~-L d9 .t.ííla- _Organ·1z~c;16~; :,'~a::;~'. \ie~-ar a 

la caÍ id~~ p'~~f;sf~~af ·-Y .;Ón ~l i~}.º_,~:~~-~:~~·-:;: :¡·~,~-~'~b::~_:te:~-~-Í-~. en el 
_ .. .,.,_.,":--;·' .. -;.·_ :· '..:',· 

trabaj_o; :.-~~r-~cú~-~~-~ ... ;~~~-~-~::.ciue: -~-~_:e~:q~~,ma: 1

.da·:~~~~p;;;¡:·~~~~i·e·nt.~-~- :un modo 

da ·vida ·que ·ge·ne-1-e ';_O.cfi tUd&~ ·:Po&.Í tiVtis.-. en· -'&1 ;-~~v~:,~~ para hacer 
:. , -:.·, \' ' ' ' : : . . -

las cosas_" J;~.i-en¡·'.·· é·;:~~·~-~i~·~.~~-/;·· con ,,:~-i"Í.O .. ro.::· ~:;~~~;~t-i'~í:dad·- en Ja 
'.:·-~:-_-__ 'e;::;·:_-· ·':'.',:~~·.:t_:.-:·: ·Y 

empr:esa, . < :~ ~- ·-

Trabajo.r con u~i~1~f&;.i~ d~: c~l id~d total r0~quili; de tiempo y 
-. ' .. •.·-.·. •·"f 

dedicación c. de:t?do-~é(~s 

sistema de' ~0.1 fdad~,:.-·'. Tf~dit.;_~::'· frU.to·~·:::- ~·d~~,~ · ~Corjt_~r< con , el 

entusias~~~<-~~:·:~~~; -~:!~~-·: ~j~-~:--~~--¡:_~-.. -Y ~-~-~: i:~~ ·._·é~P/~~~-os·:~~· 
··<:·{· 

apoyo 

' . ., '; 1 .. - ¡. ~·¡1 

Algurlo.s, ~~p·¡.~'~.~-~ )uin ;d_;~~i~·.-id·~"~:;.-: -~á-b~t~·r ,,un :sistema· de 
.-).~ __ ·' 

- ~·-: -:·~ 

cal !dad 

total a fin· de:: 

1, Mej-o?-a~-{~~·~-.~~-1-id¿d'.de sus PrOductos. 

2. Para 1'.-a·~·tab·l~~-~-¡. _::~;;-~·/;_:;~~~~·~~~cuya·, sal~d._ y_ car6.~_ter 
corpor·~.t.:1.~?-~ ~-ª~ c,omP-.e_,t.(t·i .~O .. Y";:.Via~le,_ deritTo .--- ?.e .. cUalqui er 

cambio: en ·el ;~~~-i9'. e~;~-~:~-~~·r·f~~'· 
3. Reducci6n d& ti&mPéui· ~lnUer_t_o_s en hOras-hombre, horas-

:,, .. - . . " : , 

ml!.quina y un incremento en la productividad" 
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En México debido a ta· poca competencia que se tenia o se 

tiene en ciertas iiidustrias o'·-co~par~ias '(po~·: 1? general 

paraestatales), ·no ~ra· tari.estri~t6"e1.·c~~t~ci1 ~~:~aii~~d- en lo~ 
i,,-' i,.'>· '"':·, '··/-'e·· •. · 

prodúctos- ·a&i :c:ón10'. _e·~-:>a·s .. ::.~.~-~~~a:~~,.·y:~ ~~}~~-~.~ .. -d~--:-.~~-~-!i_~~:-~trac'i 6n ~ Hoy 

en dla se requler~·d~·u~.ªr~~~~r',rcs,~c'.,,6n,~?:~et'1~1va,nos6lo· 
para se~ ·11dé0~.f;.: ~:~to:?~~~~.: p91rm:~-~~~~~t .:'.~f ~~:;~~01·.:·~arC~d0:.- --ES entonces 

cuando se . 'hace .'rie08sa'r iO.i; u~a.:' e-~~-1 u'c '16·~'.,; ,.en l- ~lo~'"' procesos 

admlnlstratl vos, p·;~~i~tlvc,/y··~~ ~~rvJcl~';~;·fi'~' de :enfrentar el 

reto dé· ~-~-?~ªf _l_':l·_ ~~.~ ~--~~C:>.Y .~;º" ::.:~·11~: e:~-t~~·2e~:-~-~·n~i/p.6siCÍ6n por lo 

menos·'· de i,~·~a:J:d·~~··:~·· f'i~'~.{~ -~ [;.'- .· :··, .... ::Jc.;·~~~·t.'e·rié !~·.:;.de. , 1 os mercados 
. ":.:.-,,,'_;•-·;'°"/.··-·~ ~·,._, .. -. :;;.~ '·'.·~· ... ':S'·• 

no.cieno.les .e· int.eriiá'C{~no.:1'.~·s·:<-
;·-,-,-. 
. ,\:,,.·.·:o:' 

,· 

Es o.si ·por )a··~:~,~-:: l.o.:'·i"~~orp.~ra'C"16n 

total en ·las. empre~:ª·ª-:·~ ·d~~~~· :P/{;dÚC~~:~· .. _.~:.~.:. de ~e~;~.¡:~;·¡=c/:-. en 

cons.t 1 tuy~~ .~~·~-::'.~~~~~'.¡~~-·~~~d ::e-~~~·p~~-~.?~~.l ~-~~ d_esC:rrol lo.· 

calidad 

México, 

. . ·.· .. · , / ,;· > . T.: . , j .•. : • 

La }:~~.ort .. ~:~c~.~a ~~e Of~~·~·e Un sistema'..de .. :calidad .. total en una 

organi zaci-6·,; · ·e=s. ~~·y.:· ~-m~:-~:·'.~·a .. ~>y~:,"-q~·~:.;s,e-)-.. ."~'~r¡.1 ~·~~c~.n 1 ~s- 'expéct.at 1 ~as 
: , ': . . . ' _,. .";. :. . . ... " . :' -. ' ; -·::, '· ~--

tanto d.el <e 1 t"e·n·te ·:-.' rn_te~no-:--_com~:.·~xt.e~·~·o '·:y ':i_~ ·orga_iii ~ª~ (6ry logra 
- ., .. .,, .. ' ::>· 

una serte de ·>v~nt~AJ~·~<c~~P~~iií~~S·· }t_'',h4Y.\qUe 'r·ec~;~~;?< q'~e liria de 

las pr~~i~~~ '-f·~nd~~;~~~-i'eB .'.d~"l': · 'c.rec.tRii"&nt'o y Xd~~'~r;~~1 '.{o. de las 

act i vid'o.des :pr·o,d. u~·~~ ·~"b':sr ·.~ '. ::~·;¡.·: ~·~~:._ s~:~·~t"~;~'6\.~n.; ·a~,~:;' m~~~·c·~~~~ · , es el 
·:.';,".-

La . c~'."Pe,_t1t1_yidad de:. ui:ia , organización 

estrechamente con'· ía· ";alidad y productividad que ésta pued<> 
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lograr. tanto en sus P.rocesos de administración como en sus 

productos y s.ervicios. Resu}tan ~Uy ·aXigentGs Jas condiciones de 
'·. ·--.' . 

la comp_e.ter:1Ct~ ac.iuat._.- en:.cuaiqUt~~- rama: '..--de·- ta t!ldusiria ·o los 

servicios;· por-, ello las o·r·g~~i z~c fó~e~'/C¡u~-: _:p;;o.c\-~q:~e~·~_-·i a· cal'i dad·. 

total podrán estar .•• p;~p;,:~ad~s par<L ·~Onlp~ti;: con uno · po;,ici6n 
- ·,' ·:--~¡·. -"·" .,,.._ -':;;.:.i,.,.'--\-i]/ •· ...,:,,'¡ -·~-'.~e<.<-' . -~·,;; i :" 

fuerte· en 81 Riercado~ ·-:·ya-.~-'qu~·-'.·cont·a,ran ~-:·'c'c;r1 '1·~-~ "'m~'cü.Os;·· ~ec~;,arios 
'>-". ~ -· ·•'?: -·.:::·;,>\·j:·;,·;.~~ .. ',-..:o-!-.;' ._:¡,_~·· ';:•''~•\",:_; .. ;;,,' 

po.ra cumP l ir :con· 1 ~-~>· __ re,~-~-~:~~- -~~-~_O_t·Os\'de·~~~: S_~S:~ iner·c-ad06:, pre· Vi ri i erído 

erro~esr;'": e Vi tan~o _'.'.~·:·~~;·;~'~,~~y~~ ·y·:' c·r;;~\i~s,::¡ nne~e·s~~r'.i~s, ·, ·_ 0:81 como 
',>···-,. -~".:'•:,·• .~-" ''~ '.• :•>,: .. · ,,,,,:;~.,-~~·,: ,·:,'. •e ;.·,::,'r 

optimizando el frabÓ.jocparUcipatlvo··de~:todos,·en -la' org!"nlzaci6n; 
,., ».:-:. ,:-:.:·~· :;·. Y.:_/_ "t.·.;-. \ :,,"---:,.: ' r 

finalm&nte pO.ra ob~,~~ei-")a:::·saf.1-sfacc.i6n;_de~l ·clt'eiit.a y_··1ograr .los 
-.,;' 

objetivos· 

Dentro del cal !dad. total se encuentran 

comprendidOs uno. se_r'1~·-.. ~fe · ·c6ncepto&·que nos ayudan o. entender 
·..,,- .. , 

mejor la.fllosofta·del-nilsmo. 

-:i 

Lo. calidad ·total; s9 :-~-en~'.ra ''e·n~ dos irñp.ort-o.nt9s principios: 

1. Satfsfo-ce/·~i·a~-:~ne·cas'fdo.des del·_;~.¡{~nt·~:. tan.to én productos 

como ~~:·,-~~:;·~i ;_¡\,~~~'{ 
2. Hacer laS cosas -·~·bterl'~. á. la· primera·- Vez en todas las 

funciones de· t~~ba.jo.,,de ·1:a organ~zación. 
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Para hacer efect~vo lo ant~rlor, se requiere d~l esfuerzo de 

todos los integrantes_ de lo. e_mp~esa, a_ fi,n. de .. ob_t~ner' _e. su vez J.,, 

integración y el d~sa;r~!lo 

' . ;.·:.::·, ...... -,:·_._ .' 
: '; ·. '::,:_ -:.-' 

Un concepto Se'_a·n-tiendB-:_ májo~.,·si sEi· perc'ibeñ·-fas· efementos 

:::e:: :::B::::y::;:!:~i nJt~:t~:~C:~:r:X~i~:·a\;~r:11:~:::.·. d::e::: 
ctat 1 nt r1a· c~mº ._a1go.~'.·tang~~i.8}~:·a·I~a~;;?-b1 e-:.:·_; no;:· c'Omc;·:ú·~~~-~-vago ;s~nt t cto 

de hacer l<lsfro~ds.y_' y-~;. Es Jri esf~erz'o.é;,-nÚriüo'C!é:.me.Íorar, m6.s 

que un gr4c!~'. ,'.f!j,(, .~é '.-~;,;di;'~cl<l· ~a ~~/¡~~d i:~dem6.s se ve 
. '_!·'·' ., 

ref 1 e jada eri::~é~-~-¡ ~:~-~~,~~'.~_Y; -~~s 'O.Íl!:J·: si·:--s~ --~l f9g~--?~ l~- ~~·1-Ül'ad·-. total. 

Esto: ~~gn_i~ ~i~'{ ~·~ (ida.d;: e~·: .. el.: -tr·~b~jo; '~-ai~,~~:~.--, ;·~· ~-~~(·- servf e i o. 
cal !dad de. la _ !~f~~:;ª~-~Ón, cal id~/~~ ;;las prrsJn:at:ca}ldad en 

todas. sus-_ riiard-.te-StO.C fori~s ~-~_-:-" 
--~, ' -.:·~i 

.- _·-· ___ · ...... ~_ : ~-\:·.·: ·' 

Un ".Ory_~.e~~? .-:~~,;~~-~·~:(~· . " .. 

junto cOn ·'_.·,as't q·u·~ ·dentro 
·.···:, 

del 6.mbito,- ·de J.Q-'.\:eii":tdO:d ,·:--~-e)_ti~'n-~,;.(f.e·l;,_ciÓ_~ .Con·· otros ·térmi.nos: 

capaci taci_ón ,·. -~-r·c",~-~~·~\ ,/~.!~:~d:~~S' ~a 1· i"dad:~v~'~ -.ct~· .la~~ª~.'?.:-
. . . - . ~-:.··:.~:.·.·. <:~· ·.· · .. . . .. .. ·~- >_? ·:;_· :;; ;:-. -

El mejora~!ento de(, Ja, col!dad )_ la 'prodL~t!~:idad en las 

empre sos de ~/~-~·~·~:·::Y·:-~--! .. ·~-~:~~-~-~:i~~ ·.- ~~"~_!·~--~-~~'!-:;-~~~-~- ·'neces_idad, cuyo 

Por calid4d s'e entiende fa forma sistem6.tica· de garantizar 
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que las actividades en toda, lo. orgo.ni~a~ión se. lleven a cabo de 

manera planead~'· es d~C:i r, ~umP1 ¡end·~ con ~as especif~caciones; 

las .cosa~, b·t·~~:;·~'. lac·.p~inie.r~:_vez<y _pr~vi~iendo, .e_n lugar 
:· ;~' 

haciendo 

de correg(f.; ·· todCis, -los ObSt6.cul0s~.,'.qU~-. se· p·resenten 

desarrollo de las·~Oti.~idad~~-:~~: úl·'. E!~P.resa~· 
en el 

:~·¿ 

La .c~·~·~,~~d Y.:.¡:e:·:·;:·:,P~.·.;,d~~~.i·;~d~d·no. "ª ~~Í~C,i~~~n" dama~era 
'.··;, 

exclusivo. con ·~·~_:. ~f~.9'~i:i~~,~,~~~:~.ic.~ ... d·!-.~~~d·t'~c.}Ó·n ,-.<_si ~:o ~-~-~bién con 

el trabajo dé. l;,_•\;p~rson~s ;/ EsÍ'.;_~:•ti~~ajo, de ·¡~ ~·~enle ~l e qua 

modela, da signi fid~ció' y ~on.tenÍdC, :~\11i. c~l id.;d ( p;od¿ctl vi dad. 
··;·> 

Por ello, ,·un:fO.Ctor·:::éi1-,Cl'Ve';--d~~-éX_1.t'~ es -·(ó. (~~~-~~-i·t-~ci·Ó-~.~;e~t~nd.ida··: 

no como _un r&q~i,~i .. to~ 'í"~~~,¡:~-, sino. -~---~Oíll~> ·t-Od-0;; ·un --:-~:~,~--~:~~~·~de 
eduéac i 6n', que no. Se·:,·-ri "~:-¡::t~-~~'.¿~·:{~~~~-~:i~~~~- ·'á transmitir ~e once i mi en tos 

si no qu,e _ p~~~i ~O: .-';~.:~{·~~;·;~~~~~~:~--~_;6·~~~--~-~~~~~r:· ·e .:_(nt_e~r~r "c·onc'ePtos, 
·;:.•.'. . . - . . 

desarr~'11ar -~-i~_i)~~d~~".'~"·~·p~~a. Ji~n-~~~-r ·en -forma 'objetJvÁ¡ ~.ri~~-ica y 

creo.tfva·-y ,qu9 ·le·:-' ~-y'u~-~'..-a·:~r-efoi--Z~ú· .~·~~~ ;-~~al~·r&s, cOn -··e.l :objeto de 

elevar _su -·~¡v~l d~' V:ida~ r 

Todo tiene u~ objetivo~ -~91 ~-(_hechO:-~de te·ner::par'&onal· mejor· 

como re~u 1 tado r l~~-;~.- .:;~~:;~~~~- ~/v:i~:la~ .. -; p·~;·so~;~"1 .. ~ _· 5 i capacitado da 

asumimos que un concepto '. de·· ·p.l-od~·~(i.\,·idad- >.se· tefi"ere .:. la 

relaci6n que existe entr_~ ·!-~~~·.\.·~~Ji t·~~:o~:·-=~-~;~-~n·i~-~~ :::~, .:_Í~~s.~;-:;e~,~r~os 
utilizados, en el ~l .. ~00,pe~s~~~l¡'., tt>ne~bs~:qu;,- _;,;;;iudr é los 

hemos obtenido en·<nuest~o ·, i:tGS~i~p'E;°rio:<~n--, r91,4ci6n resultados que 
'. -.. ·:· .. <·" >-«~,. < con lo que hemos empleo.do 'd&-.nu~st~os :c;:~ri-~ci~_i_e~t'oS; ,habilidades, 

tiempo y esfuerzo: qua son -- nuestros 'rec~r~os-."~, Lo anterior 
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significa que al· elevdr la productividad de un individuo, ésta se 

ve reflejada en el mejoramiento de su ·trabajo logrando mejores 

resultados córi menos esfuerzo. 

4. g~G~~t~~iii~NES EN LAS QUE ES. CONVENIENTE IMPl..ANTAR EL SISTEMA 

Normalmente en todas· Ias organizaciones: se :·p;esent~ u~a gran 

variedac( d.~·:: pro.b~·e~as,. a;l g·~~~~~'\::~·~~¡-;:jo~/ ·~t·_~~~.s! ,~·ª·~,~ r1}·~~:~··:·. ·pe-ro no 
.. - ·: ;·, 

toda·s ti&r~n:!i_'d-'._/~~-PQ~-·~~~d_'.'.'1--P~,~~'<:-~·~f·i~-i~r-i~:.s :.y·' -.~l:i,:; ·:.:·m6~\ para 

resol ver los-; "'Müch~~ · ... Ve~é-S}:c~ J~º~-d:-"Í:~:¡~~i'l -.':d~f~cf~~r ~,_-~~:i OS -- _,~-~o~-l~m~s 

Las 

la directo.mente y ~·i-<n~-~-~·~'~:r-~6 ~~s.~~·~-~~'.--_~·¡.:· 
., . -. · .. -·;'···";'''.·' ,.,, 

causa· d·a1· mismo ·y· Podefr ~Qsc·da'r. _··sOfUc·1,6n· 
- ~' -·· ·--~·- .. _::~~:~{ ~):}::_·~· -··- ::-·-~·:· .. , 

organ·Í·~~(;"i_C!'"·~~~:: ~¡~1~·;~:':;_ son- ~;·o:f&C:tó.d.as l'.lor:: 1 os· fa.e to res 

'· ;;. 

situaci6.n econ6~iÓ·~; ,re.1fg·{6·ri:··;_e:t.é. ~::;_:t.~'do esto··provoca· ·cambios 

dentro de >t"á~~i~~~ :+·'.~:~=-~,-~-~-l.:~a~.-·~.:~.'~}:~ -~:~·~.-;_·~~~ ~-~;~:~·~{·~-~:~~'·f·'.~6~ .:5-~'-'.veri 
obligadas ª'áctÜaÍlzarse en,et·ampl/o'°sentldodéi~ ~:l~br~. pero 

son muchas l;;s ;;c~~;,;;~!;;s·~.~u,e ~'\ lo hac~~· hbldo , tat;~~z a 

falta de ·. v~S1~-~: .. ·~~··. 10.s·~::-camb10S ·o .e~iSe~n~·fa~·;;q·u~·;>; __ .p·l-~s~rjtá 
la 

el 
··' ·,. - ....... ~: - .. :. . " ·" 

entorno, . a t cae~~ª l i rlSuf fC i'en ~~~--~ ·2-~_/~p'_l·~·m~·i1.t~_,::P·~r-~ pa-s-i ~-¡ ~.o-ct '. 

:;--:'.--/·":"; \.._' .'~)_- ._ .\':. 
Es muy cOmp.licado. ~~~9;~>1nf.ÍUénc·i·a·~ '::~·ai·~,: medi?'~xterno por 

parte ~e una· ~rg~ni·_:~:~ción. pa~-~- :~e~\~ ~~-apt·e.· ~ fá.s condfcioóes. de 
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la misma, por ello se debe 'lograr en primera instancia un cambio 

interno, es decir· donde si ·es' po~ible detectar las:deficiencias 

para poder solu~io~ar)as_. 

Se ha há·b·1'a"cio ~>·de .. ·. 10.S: c;;~·9ariiz4Ci.ori9s . en,, las que·.existen 

problemas d¡~; di versii. '!'. nd~l~/ s1-~· :,.~'."b~/96. no t6~~~ lo". 'ti ~~en (por 

lo menos no de';: una·, :;n.~~·~-~.~~~~:'.:·:~~~,~·:p~~;~c~P~X/ ?~.·s~~·:· ~.~:~~~-~.º· ~~~·~·~ de 

vista para -·t,,~·d:~-~ ·_:.-.. ~1~·~-~--:~'~Q~rü~~~C:ih~~s:·: ea:· ~6~-v~·riíe:~.t~ :~:_:a~óp~-"'~ un 
:-., '.u( .,._, 

sfstenla:. ·de- cal tdiid , ya , ... ql.i9 ·áiln -.. ~~- ... t~~Í:~~-d~·::_'~:~;·~c¡~~~ª-~: cÍ~be.n 
mejorar su ~¡;~P·~·i¡¡~ ~ida'.d':'.P~~~·0 'h:~ qu.;dar' en d..;sJe~t,;_Ja,>d.;~tro. del 

mercado. Si~, :~:--~m~i~'.~go·· -- pA~~:'.,- --~~~{~~} __ (a~··; que\·~'.·,·_:~-¡:~~~~~ :~r~.b~emas· de 

produ~ti-~i"d~-d -~~·. ~~~-~\/~&·~;_;,;-~:~~~-~~:~-rO-;- ... ·' 

Paro.. pt,·/i' ¡'~~-,:·a:·: c·~o-sb~\ :'.·l"o.s ;·_c:'~-~-aiii z_~.~! O'nes _ pÚéd~n -- p~eserltar 
ci neo si ntomaS :: '1:~k. :·.·cuJ·'~s'·_··ye·a·- dA pu-~t."uacio11e·s _,pO.ra·· ·" d&t-~r-mi nAr 

las condicio.nes: d~ · ~r,;:~éCÍa~.; éiél sistema. Los si ntomas y Ja 

puntuación ·<18·. 1,.·: s.lgu!ente:' 

CARACTERISTICAS 

1. Los servicios que prestamos 
ylo nuestros productos, 
generalmente presentan 
irregularidades, desviaciones 
y otros indicios de que no 
cumplen con los requisitos~ 

SIEMPRE CIERTO NO SOMOS 

' Crosby, Phlll!p B. 'Calidad Sin Lágrimas". México, CECSA, 
1991, p. 16. 



2. : El 'remediar problemas 11 ha 
sido el ·-enfoque de nuestra 
organización de servicios 
postventa, al igual que el de 
nuestros representantes 
comerciales. 

3. Nuestro personal desconoce 
qué es lo que la dirección· de 
la empresa espera de ellos 
respecto a la calidad. 

4. La dirección desconoC"e' 
cuánto cuesto., en· real !dad, :·el· 
no cumplir con--los:requi"sitos.': 

S. La dirección· ;·cre'~-C¡~e ··-la 
calidad es Un·' probl_ema que'._se 
debe a causas ·a-je'nas. a sus 
propias accioneá. · 

Condicione• de Í.. pÜ'1f~ .. ~ú,'n1 ... 

21-25 

16-20 

11-15 

6-10 

5 

·---. >-·e~· >"-"'·" ,,:- ···'• 

Critlcá 

DÉ/ 

R9po-&o 

R~cuPa·r~C i 6 n 

Necesita terapia intensiva 

~eCesita la· creación de un sistema 

complet~:de.apoyo' 

Neca·a·ito medico.mantos y .tt:~enci~n 
,_·:.·:-· 

Ne.casi ta révi si.c:>nes· p&ri.ódico.s 

·. N9Cesi tO. .o.sesorio. 
-¡'·' 

': . :_ ~ -.- - -.-.; 

14 

1. 11 Los .. 'servicios 7 que Prestamos yf.0 nuestros productos 

muestran indlcio~,d~ ~u: no 'cu~~le~ c~n ~!.º~ re~~;sltos•. 

Es muy ·com·~~ ·-qu·e- ·-·-e-n <:-.~~fg·~n~~-~-c;'~~~:;.~-.º .. ·n.~-~-.. -1P'oz< -~~;:~-!~~-_-~·de los 
. ·,_::.-: :.;--'. ··-'"o' 

o.nuncios·_dG lo~ .cÚf9~9ntes·:,.'n\edÍo~'-;·de~:c.Óm~nf~aclón'.~ o ·en el ~ismo 
; .::'.;. --,;.;:~: .. _" ;. , .-.._::. .- . ~·.::e ·:.-.:~ . o '- ·' - • ; 

producto:," nos·.·of-j.e'zé:~-n 'ciertas carliCter.isttcaS o mejoras y al 

• Crosby, Phillip B •. "C~lidad,S1n. l..6grimas". México, CECSA, 
1991, p. 16. 
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mom4~nto de adquirirlo realmente nu,nco. existier_on. Esto conlleva a 
. " 

dos posibles causas:-·t'r:respons.ábilid~~d·.-·de lo:'~o~paf'iia o tal vez 

que es 

(que. puede, :'s~·~·:._po:~"- f:-; ~~-·.:,d~ ---~~-~-~c:~·\·~~f·i,·~:-~:ó.:~~t·:~ ~~·b·'{~·n;~-~~~-.·~-~r ·".~~~º, 
la dirección.-~-~~~-:·, ~-ó-nCi-e'Ot1·za~·,a··,10~ ,.obr-~ros· <Y.-: ~~Pi~a_dos __ que el 

hacer.· bien:"-1a·~ ~co~~-~~~: a >_i-~-":- .. ~~l;~~r~~i:·:~~~~ ~-;-~ª.~,~-, é'Omo'.:re'S(d 'tAd.6 a la 

organi~aci6~-:- ~-L·a -ei"i'os·~·i·~~os·~ ,:b~~~~-i~r~s ~~-r~'::.po~:-er ._::,«mejo~·~~ su 

niv.el· .. de vida.·· y 'C.o.!'!'dO.d• su 

,-;: :--·.-. --._-.. '· 

2. ___ ,;_E1-~:/e~-~d{";·r_;,·pr'obteriie:s_--_-;-~t.-a~'-Eddo- ·.a-1 - e·n·totí~é- dEt ,nuestra 
... ,:':. '.·'.· :_,:_ .··:.-.. 

organizaci60 ~.de·: se-X-vicios ··post'Venta·, 
,-·, .,-:: 

o.! !g~ai,' que eL de 

nuestros .'i-epreS·~-~t~·n·t·~~-: ~·-c;m~:~Ct~~¡es". ~ 

mala 

cal ida~, ~~ns~~~-~~~:n·~·e ~~~~Si t;>:: ~ .. ~ .. ~P,~l ~.r. ·_la' ·ga~~~~i~a _q~e , .ofrece 
. .. ; ·: ~;"":; ;'. : _.: -..·. 

en reparO:~i~~-~~'•.'··-· ·~in::.~~b~·rg'o'·; -~'(:e( __ - P.~a_zo. qu~ :-:se ~-~f~-~ce ·:en. la 

garantia ·Ya - ¡. ·est.6._(Ve~cfd·o·.-; -- é·s~~·s \.-~·ep:·f\,ra~·i_~:r:ies. · ... o· ,;s~rv_1c i~s de 

post venta.~~·~~~~~"¡~~_-::\~~~~·{¡ ~~:~·e~~-.-:~J~P;¡.--é·~~:~~~·~·¡-~~: ~y~~:-~~·'.: .vez una 

mal a i mag~n, pa~O.\ 'e 1 \-~::CO'risúÍntcior ~ '. Pe·~. o -~·i·~·~-~-~-·~· ~r·g:~n:i'.·~a·~"¡·c;·~-~s, . _no 

obstante:.ª ,la~ ~:·Í~:~~~n·~t··~:~~\'{v~: que.·-.: ~~-·~~~/~ : :~o~,~~·;~¡~·;F~~.~-~"~. '.sus 

c 1 i ent~s. _.:~ptQn·.~ P_Or~/~-~~~'-. :~-ª~t.~~~-: d_ª.:-~-~~,'-:~-~_(o/:~~~~Ji.Vi0~~~ i_~--~dO t·éstos­

a l paso ~G~--)~~.mPo/;.~rl-~s.u -~-~-~ryc:i·P.~1~·~eg.~c~·o, ._d_.c_do\q~~·.::.,1,~-~" .genero. 

m6.s ricfuez'a ·,~·n~: ~o~s~~.~te 'r.eparaciórl -'.º ,~se_r,v_icio q':l'e :-1~~ ·~,venta del 

mismo .Producto< Es.t.o !1~ es .:m6.s que uno .. de· lO_s : st'nto~.as que ~e 
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presentan por la f~lta de ·ta ~conciencia de calidad~. 

Es neCesarfo. tfªC:ª.~;:,~Ot~r: q~~<~~~~s:.1.as'.~·o~gOniZacione·s .·en las 

que se prese~ta ~i{~:~ci6;ii: ~nt~~ .·.mencionada·, ··a ... ~ediano o largo 

plazo ten'dr~n··-:-·tand~nc-i'~s·: :·a· d8~.aparecer ,,__también ·es importante 

indicar, que::l.c:s';.~9--~~--r~-~-- d~--~~·rvi-~'1·~·.; no Son_·.· m_a,los; p9ro·.·st lo es 

cuando se ·crean. 'en for~a\· ~:~-~~~~ ¡c~.~-d~·:· · 
', .. ,. 

. ·, --
Es ·di f{c"f 1 'P~n~-~-~-:9ue):·~~ producto no tendr6 ~escomp~sturas o 

fallas,. d~~t~Ú, a-: ~:~-i:/t·~d6~> los ''productos tienen un 
....... ·-<- .;· : --.!·:_,_·.:;'.'· 

duración: y es·-·· por eSt> ·qU~ {: mÜchas ·organi zac i enes de 

<tiempo.de 

produ~tos o 
'· "._ -; __ ·.,· -'. ' .. ,-._,_ -- --

serviciO's .~:iie:~~~-~ii~:~~~'.~~-~~~~e·~:-~'dO:d--~.d~_o -crear centros· de 'rep~raci6n. 
- ·,,· 

Pero el prOb:le~~- :;\~e'~-:~-,.e~é_n.ta cuÓ."ndo la dirección está consciente 

de que ei' pr~d~~t;Ó ·•·. et,~tm~!tl ~al !dad 
.:-,. 

y en lugar de resofVer lo 

desde· _el- - ~r .. c;>ces_~---~e'~·-f,dbr_i,ca-Ci6n·, se' prepara' a resolver>'la ·falla 

cuando se". p·r·e·s~'.l't~:¡'. ,¡-N~ :·p-reyeni r, ·si · r9par~i-". 
·_;. . -~:: . 

la empresa e_.spera: d~-.:ei·1~:~~;~~:~~-~~'bt-o~ a·."ÍO ,~a1ida~ ... · 
: ~-;-~~-_.) ,· -- \::~::: .~.·~7:~ -·; .-

~· -_, : __ ,.·-:: _:.:::-·~(: ... : _ . : .. · 

ES te es ·:un·.~:p_r·~~~~ ~~~·\l~ P(~~·~.·:~~ -·c·~"~:i~~t·1z4-~16;~ .. Y -~~_c;~6~ 1_~18nto. 
En la g'i-an·· .-~-~~~;·1 ~;-)i~~Li~--~-~ ~-~~,.-~-~-~-~~-:~~ª ~;{;_hi~:·.:~-~-~p·<~-:~~:-~:·61: ~;;·t:~:: ·_'mar.~9n 
de error·~ .. s1·n <'~-r~·~,~~--~;.:: ... ~·t·a·~~~i~jú·.-~~--~: io~·c·ar_o·-- ·que_:~~re~1ü'-1ta~-'- esta 

·- -~~.- ,·'-:;/ . ::---.-.~:- .- -:·. - ;'_-. '.-' ·~: .. · . 
&ituaci6n-. Cotidianamente' se ·habla ~de u.n··mO.r9en :·:'-dé' _eri-or._del 5, 

10 o 15" y. de&,d~,-~se ~~~e~¡o ;· -~~-«~-~~A: :~c·~-p'~a~dc/,; el· n~·· __ hacer las 

cosas'bien- de.sde ··a pr'fmera vez, en ,0:1gu_~06_ ca_sos, porque 
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realmente no se sabe c6mo hacerlo bien y ·ª~ .. otros por fo.lta de 

profesionalismo,' Desgraciadamente este problema··se, tro.smite al 

tr~bajador·, quie,n no. hace·;,~6~~::(¡ue. ~-vit.O.r rebO.saf. -Jos ~márgenes de 

error a·stabt90idos· por· la" '~-~P.'~'~s~:~·;: · ' ... " _ . . : 

Otro - probl9ma :·-~~·y/· maré-ado,--.:-"-;;_~'.~:; :p··~~-~ª!:'~,~· -~"-~\·;~mU'e:tulS ,. empresas 

donde ·lo in6.&·· f~p~·~·t.;:-~·ta:-.i~ ~~ ;·-~'Uid~-i.:::·: -~4's\; ·-·cuot'aá_~ d~? -~-~!?·~·~-~-c_i.6n, 
·-:,,·-. 

posteriormente· los .'costos :y por oú timo./ 1a•·calidad. ''Este·,· problema 

se agrava si se trata ~e•.· un:; co~pai'lia c~ya competencia trabaje 

con cO.!ldad, .ya :q~~ Ir primera opór~·unid .. des de 

subsistir; 

--::.·: '-~:<::. 

El vol Ver~ 1·~-~'-coá~·s"· _'\J~~.-- :_-~9gU'rlda , vez~ cuando 

quedaron mó.1 --·· 1 á ~: p-;f~;-~0,-~ -~·:ti-~:~~: -:~·.:u:~ -~~ i to·~·c:6:s·t;~.~·. :·::~·~·~\~ . ~-~·onómico 
como m~~ i v~:~·i·o~:o.i-::~- -:~~ .:~-~b;~~ ci~<-a·~ ·t~S:: ~~~,~~:~·~a·~·-~s.~'.: :·d~).¡o:::~úe.· -~ucío 
ho.ber s:·ido·':>. un·~-; ~"¡:,{ i.¡·~a~~.- y·. que por e~:.~;~~~·~~-~:"~·~ cf~fe:~tos-.'. .. en el 

trabajo·, .. ·~que.'i\~:-~·,~U~:;. ·.- p·ü·d~-·1 ;;~;-·:'.-:u·ri~-~ ,{~'~·~~,~vcfQ · ~~" -,-·;~~,~-n-~iei't.e :~·" un 
'.·:. "'.·~· ·' .. :::' _-. :.: .. >· : 

costo al te-ner -qUe'.),:·r~-p-~~-·¡ ·~ ~-i e· 1 </ ;~,¿;~·~;~'.~. :·~é~~,~~O ~:;:~·h~:b·1~~º·~·-~~,- del 

aspeo to mot t v~,~·¡·onal, ~:~s ::~-~f~l-_i~~;.ta··· t'~·/m;i'.~-~·r~· :>~-¿~:{~~·-para el 

empleado repeti'~~:q~~!Ío c¡\J~ ya realizó y máxime ~u~'ndo.él está 

consciente ·da .~Ue'.:.~·~Xi.st;·n ~Trol".eS>y ··~~-o~) .. ~~·b··~~·~do' d·e et"los, los 

acepta en espera CÍ~ ~·o~,~~9i~ _:al ··di~.::.'sigu{·~~i~ l_~ ~u~ h·1zo mal el 

5. 11 La direccióii niega ser 10. causa del pl-oblemo. 11
• 
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Dentro d8 todos l~s sintomas, éSte es el m6.s impOrt~'nte y 

posiblemente ·_1a.:causa de tod~.ª i'~_s ~~_te~-i~·~~s~_- un·~~ e~p-~~·ªª· 'es una 

gran mAquina 1 pero> que ·neCesitá· la dir&cción de:un · ~q~~-P~ de 

pe r senas capa~e·~:'.· . .-_P·~ ~·.a h_~cef ~ ~:.:· f~ ~~ i ·~-~~ ~.~~:. ~-~:; :· \: :~;~ga ~'/~a .. capac.~ dad 

de detec.~~.~ ·./:~-~-~~~~-::<~ Y-;~_P,_~~~i: ~.·. ,apJj·c~·~:-.Cor;e~·c i'óne';.'~ ._;-~~ -'.~~~~;~:· -, q~e 
conozca·n a'.···;ra·:.organlZaéión-· en;~ -~~-:'.~~{~~-~1{~-~-~~/l·ri~-~-¡d~--~\:; factores ;de 

idiosincracia_ o~~-ta'i::· vez---~~~ --~-~·r~--~~t~n~-:{o:,:~:a -;-.la es 

di f ici 1 _ ªC?~P~~~~-·~: e~~~~-~s- -;:·~: .:/'~&·:·:_:>~;~-~->> s~~ · :~a' ·--~~Q~-~~' los 

pri ncipo.les. pr~~b-~·~m~~ ·:d·~', J~~ 

es muy .di fici 1, ••·· p~;o :~~¿Í 
o·rg~lii~O.Ci6n.: Hod.i.fi~ár.;~sta ·actitud 

~i~~~ti~o ~qu.;<Ícepte s.us errores y 

o. gener.ar .. - -,un .~.--cambio. en las d(rectrices de la esté dispuesto 

S. FILOSOFIAS DE CALIDAD·TOTAL. 

Existen difere.~t~s ei:i~.o~ues: .. r.e.specto o.l temo de c~lido.d, en 

la metodologia 

a seguir·-P.~.~a_.(19~ .. ra~.i)~'.," ~~~i~.~-d'. toial·.:. De .esta forma, :tos 
= . .· C .•. 

diferentes ~~-t~~·~g':: hablon ·d;r .. ·.que la :calidad ser6. ·el resultado da 

o.p 1 icar ~i s~-~~-~s-'~ .. ~e-·::}:·6~;r.o· · defectos~., :· .. -~9·~or~:~~~~to ::'.~:on_ti nuo .. , 

"métodos estddi,~t~-c~S·_~, .. -¡-~·i·l~·~)¡·~,- de cal ú1ad 11 ~control total de 
. . . . • .. '.'' - -·.-

calidad",_ etc-. 

A contin~a~~6n. se pr~se~ta un .. an6.lisis de cada uno de los 
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autores considerados como los guras de la calidad y su respectiva 

ti losofla. 

Al Phllllp ,B. ,Crosby. 

Considerado uO::espÉtcialfSta de lo. ·calidad.: autor de diversos 

libros· sobre e1·.:,t81Íla .y.·:con una amplia·exPeriencfa. ·en· el .proceso 
' -.. ': '·' ,.. /, . ·. 

·a lo anterior, sus· cr~tic~s 

considera'ri·- ~'.~'.~··· ~:~e·ri·t.·~ :_'~-~·..:; ~·º~~ 6,~-~t~~-id6 T~~iiüGn-t~ impOrtant~, lo 

de obtener ,c,;_lldad··> No"obstante' 

cual para Mcd~·"ª}.d ,~y Plgg~tt ~a t~talme~te f~lso, >debido a que 

sus slstema.s'•y '¡;,etoéío?~gl~ ~~~;/1'1.,,~~ IÍ;~ contrlb~ld~ a ayudo.r "' 

mucho.e co~~~~l;~t'i¿~·r~~ ·.en s:~p ~o.mes' 
~-,-:, i~~·:> .,,,, -~:· :·- .. ~~·'-: 

"El. l~ina '..;·,m~j·-~:~: :~:~nocid-o·:·d~'.~C·rO&bY ... · exryOrtac_ión a lograr 
.:: .. :_•o.::"·, -fo,.'·.·,':: 

~-.: _;~ 

-;:.• 

., 
Algunos ~~t~~~~~~-, ".i~,nside_r~n poca 10. ~".(pei:-ie~ci~ ·de Phi l lp 

Crosby y tal vEtz·~·~e~<1~/'..>q~~·e·.:~~\5 'fie·n~. ya q~e·.'·cue~_ta.con mb:s de 

34 ai\os 
-· -. . . . . 

de .t:r,aba)~~ l o"n~·.:ai~ 0)>r·~~·es.o de ~btene~, io..c~lldad y ve 

Cros~y .indica'.~··que·. es neceso.rfo para administrar .la· co.1 idad, 

cuo.tro punto·&· esencio.les: 

1 Me.cdonald, :John, y Piggott, John. "Calidad Globo.1 11
• 

México, ·Panorama~ 1993, p. 126. 
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1. Una deflriici6.n de. calidad. que todos puedan .comprender con 

facilidad, como.la form'a de lograr.una mejor·~~munic:::aci6n. 

2. Un' s·t~'t.-~me> m~Jci·~~,~,t~;-e·f Cü·a:i administrar-' la 'calidad. 

'"~· 
·- • • ' > - • ' ' • ~ ' 

3. Un est6.ci·dir_·: :dr·/á~·~a~;~.P\0:~~.'·~~~- ·no ::de.je '.:lugar a 

¡ ncumpl i mi e~~º d1f !~~ ~-mp 1 ead6J; ~ .·· •. •. 

4. Un método dé.: 

A su 

alcanzar. 1 ;-:-:o~·~-··i~c~~ ·-en·~~~-~~~-~~: P~sos·:··_> 
·: _'.~;~ . -

1. co~proñli~~~:de\.i:t~~ -~d~~TI1¡·~~·á~i.6~. 
2. Él equiri6 d~ ~~.íO"ii¿~_de IQ calidad. 

3. Ma'd~~Úry d~ 1~\~;iúdad .. 
4. Ei costo da·i~_cal!d~d • 

. •:);" 

6. Acé 1·6n .¿-~~l-~)C{1'Va·~,; _- _:_ .· ---> 

7. Plarl-~aci'6~~--~~ (~~;~·~:· d·~f~ctos. 
e. Erltr~-n~-~·1·a~ .. t~ ~ .. ~:~ __ :-~t'~·~·~_:Yi s"or-~s •. 
9. oi"a ce··~~·::!-~·~',f;~-~-é~-~:,-r~~)· 
10. Fijo.c'ión ;de·, metas.: 

- _,;-,-~-. 

11. Eli~i~~~i~~·de.l~s cau6as de errores. 

12. Reconocimi~nto;· 

13. Consejos ~d;,:.c-.;.Údad ·prop6si to •. 

dudas o 

para 
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14. Hacer 1 o de nuevo_, 

Es importanta·'":-riie.nci onar. :'!ue:-_ ~o si8mpre ~stos ~-~atorce: pasos se 

pueden adaptár a' t_od~s las co_mpa!l_ias.o culturas y que_ tal vez Ja 

metodolo9'ia .de cZ.osbY· no es una panac_ea·, ~ero· sin dudar son la 

plataforma de ~xpert~~e,~'cali~.;d:·~~t.;l:y,hoy,en,dla,· se aplican 

en muchas ·orga.'~Í~;·~:~ ~-~;~, .. cotj'.:. reeú(~ádos alentado.res, . 

. ~- ' . :·. . 
Un maest'~o.·de<-ia calidad' .. :·cori~·agI-adO- en J~P-ón, ~¡, 1950 ·visitó 

eae- pala' -por·_.·i~vitácÚ_n de fa Un.ión de Clentlflcos e Ingenieros 

Japoneses' para-.-da·r-u~_a·: conferencia, ·ia cua1:traeria excelentes 

resultados· a.·_-va~:f~~"- e~~~~~~~-'.·:.-. j~p-.o~~s&:-~<qú·e·-. ~-r\-. la-actualidad son 
- ~ ,- -._ . - ,.,-. ·- · .. : ~- - ; < . ' ;- .. ,< • - :-: --· • • 

muy fuertes c·oJ;,O_~So-ily·~ ;-'Mi tSubi stÍ_l, _Ni s&.5n t'.<ToYota . 
le . padre de la 

revolución. de l.;: ca!ld.;d::jap . .;nes.; .)1: El":· su pais· <E.U.A. J se le 

conoci 6 como ún gur,Ó -dtt '·meno·r- :·1ñiPortanc l·a·~ · 

El me_ns~je b6.s.icc:i' de pem.ing a· los~·empresarios "japoneses se 

fundame":ta ~n 'lo que'. se .. con·oce .. con:io rea-Ce i o·n e11 cadenO. 

Mejorar la calidad ---> Mejorar la productividad ---> 
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Dl•mlnulr lo• oo•to• -~-> Dl•mlnulr lo• preolo• ---> 
Aument~r el mercado ---> Continuar operando . ---> 

. - -. 
Proporcionar·:'empleos' y~ mó._s emple.os ---> Rendimiento sobre 

h.· 1nvar&i6n.• 

•.'. ·'' 
·~Con_tr'o) es_tadtstico de lc:>B .procesos" 

como uno de 1:<:;:~ -.~.~d!'~-~ '~·erevantes »par:~ obte.ne~ ·1a c~·l !dad y que 

busca ia reducción d~-· ¡-~::~-y~ .. ~-¡~cf6~0'~ -~s decir, saber de· antemano 

cualquier c~·mb'{~:.:_~-~- 0 Í:~·-.-~-~-~~~:~c1·6~n, Para.~-~~~; ast<; «-~ontr·o·l·~~-··.1~--s 
procesos .de· ·tf.ab~·~o.:·: Ade~6.s ~~('. ~ont·~~~{' e"átad"tSticO··:.nos'·_:indica 

que 1a produd1V1d~a ~~..;~~ta, según dtsmt~uye· 1 .. v;;·ia~11 i~ad.' 
" -;-_.---' •:o··.·, 

Para - 09ming. los ~--~p~~--t~~ moti vac i ona les. no ~Sorl' efect !_vos- y 

segón él; .. se·::h~i~ -mal i i1'te~;pr.9tad·o_ ·p·or .. ~i_._.t·rab:~~~~d.'O·r·}·· c,~~~·~1·d·~rando 
que éste pue_d_e ~~~-~;·~': :~~¡~·~- ;¡·¡~~--~~~,~~~·:·.~-~- ·1.a·-(prime·r_a·-·~;z,·-'debldo 

de ·l~s · -~:~ ~:~'~;~ ~~--:·: ·~~~ Í.·-;~ -~··e·.:~: ·, i rñp4 t~-~ ,'a F t iAb~·j ador que muchOs 

c~usados p_or el mismo _Sist&·rña·~· de'' ~~-~b~J~·;>:._i~P~~~-t0;do 
organizaci"6n,; sfendO ~~:JP~n~~~ie 1'a--~~~;ri~ :·~Ú~~~c~-6n •. 

> ': ; .. : -'.~\', --·.:.-.' ·-., 

en 

son 

la 

.'..~' > / -\, __ .. .;.:~,·-;. 
La f!losofia· de· DeinÍng;;cu;,nta:,: con u~a-· metodología de catorce 

puntos: '·'!''-

1. Constancia de p·r~p~•Úo~. 
Fundamentado· en/ ~-~d':~-'.~ejoria constonte -en:. -productos Y 

servicios,.-par~ ;:~a-1Ca'r1za:r···sc;>li.dez a ·1arg~ plazo y no rentabilidod 

• Macdóna~d '· John, ob. cit. p. 134 • \ 

! 
f » 

i: 
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a corto plazo y de esta forma poder generar empleos, además de 

seguir presente en el .mercado. 

2. La nueva filosofia. 

Es hora de··no aceptar. de.lnoras,- ·er-~ores, matfaria prima y mano 

de obra:-def~~~~~s~·.···¿;~~~i-~r. ~n· pen_samient_o_ conformista, por otro 
,-·· .. ,··:.<. ,,\, .. 

de constante s1Ípf'.l~ª~.16J'.' .".-; 

masiva, si se 
'::~· .. 

preparara-·0.1:.tro:-¡;~j~d(;f._ y _ _:¿: __ se:,:.1e:·'d19ra la materia prima en 
-· ··.~::-o.:-. 2~:·;~·-._ - ' ... • ·-·~;·.-.-:.:·· 

condicio~e-s ~-; en~o~c~s::;.est~ria;: en_ pos i bi 1 idad de hacer las 

buenas 

cosas 

bien a i'a·:pi~e~-'~---~9·~- Y-~~~o consecuencia 

ahorro c~nsl~e~~'b1:\. ·•·•· 

la empresa obtendria un 

:..· ·,·. - .·· '·, 
4. Termine con -loa. o·Ont-ratO.B :·da· la oferta m6s bA.ja. 

Deming .ha~·e.- ··~~r.9t&'r·~:ric·{;;_. :·directa al área::.: de compras, donde 

establece que· ~a' ~~nf.~l i~ad.:de .los . gere~tes. de ésta brea debe 

cambiar ~ya.'-:-~~\: s'6·"f;;~~-Ib~.r~·~~r· ,,-~·~~i~~:: Sino también calidad. 

Asimismo' :-~ nd~:~~.\~;-1~-;~; ne'J~-~i'd''~¡(·;:d~·- ~:~~·¿~¡.·/el."' ñ~~~TO· d~·- P~roveedores 
. . ... _.., ,_.·~ 

del mismo:.: art·1·~~-16-,) :.Y»~·:·.-e~P~~ar· la. estadistlca como 

evidencfa para_~~ i_~i·~~~,Í~~~).<. 

5. Mejore .cada proceso. 

5e hace én~·~-~i~::.·~ ,-·~·a constanc-ia de mejorar por siempre cada 

proceso de plo.neaci6n,_.: producción y servicios, para mejorar la 
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calidad y p~oductlvldad ,Y asi, .disminuir los costos~ 

6. Establezca el entrenamiento .en. al trabajo. 

Es de vital i~.port~~c.ia- la -·aCt'i..ializaci6n en· el entrenomiento 

para apro~e~-~.ª~,· tanto máquinas, herro.m,,ien-to., materia prima y por 
;.·: ·:·.'".- '; .. -_.,.-. :- '. 

supuesto l~~ recursos -~~nl~n.':>6 1 .,.tarito 'o.'. _ni~el_ administrativo como 

operativo. 

7. Establ.azca, el,. lide~azgo. 

Es i mpo;.tantl> ~~m~ia~ e ( ~o~ce~{o .·,~·~ ,jef~. por 1.1.der, preparar 

&UperviSOres ·qUe ayud9n a . . . . ·obr9ros, ayudan a 

emplead'oS; ·c-~mlif~r/l~~-::fmP.~i-t~anc·ia dé' las ·c_.if~as por .,calidod. 

e. Elimine al tl>m;,r,: 

Debe existi~:~corÍ1unicaci6n·: .. r9-ciP.roca, _para _evitar confusión y 

sobre todo temor, atemorizado comete 
·: ··~ ., -.. .·. 

cent i nuos errOr~·s\ . 
. :. -.-.-· .. :·.,,·: 
. : . - . -

9. Elimin~ las, b:L:ra.. 

No ca.i:iá·. d·~-d~~-:~~~-,~i~ · necefdd~d de .trabajar en equipo para poder 
',, . ' ' ., ' 

alcanzar fas-.~~¡~~>~~:. s1~· e~tr~· dtté~entes.áreas dentro de Ja 

organizaci.6_n. :.~·~·i.~i:~'.~ ·o~~·fl.ic.t~~' .'.:.:~o<&e 
minimo o.vanea·:-~ -e-Por -ai10·>~·1a -·~·~~~e:~Íd~d 

colaboro.oi6n 9n todO .. ·)o.,,organizacÍ~n·. 

10. Elimina las exhortaciones. 

podr6 lograr ni el má& 

de creOr Ormonio. y 
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Este tipo de· estimules no conlleveln a nada cuando se hacen 

sin proporcionar una gÚia a lo.~ tr~ba_jadores de cómo lograr las 

metas. 

Se de a los produooi6n 

trabajadores:, -~-Í ·~~ot'~S_.· ,~~~¡-,·,i __ c,a~~~a :·la e;d~.i.ni.~traciÓ~,<. ya que 

debido a e&t.¡;; s~.~~t~~;,'.'U carit1Cia'd ,Y no:' la. ca11dad. p¡;¡:. medio de 

gráficas. de· C:~íit.~01\·'_:-~-~· ~-~-~cÍ-~: ~C>n~Cer_·)'a ,_·p·ro·dUcci 6·~ ,·a·:~ ~es~J."t·ados 
reales ·y en --~~s~>:.~ ::~1:1:_~,~t t'ó-~a,-· ·l~~~ _deci1S(or1es :_a·d'~~~-~-~;~":~~-> 

·: ·-~; 
~ ;_;_ ,- . 

fe.<>·· 

12. Permita el C:.rgullo del tr.aba'jad;;·,: • 

-·,_. 

. . ' -·.. . ,,':' ~-> .. ><.'. ·_, .. __ >_:_>--
Se debe ·:dar ··a ;.·oa.dá : :traba.jador .el d;.rechcl . de sentl r un 

- .·._, . {- ; __ ,:,::;... 

verdad e-ro- oTgUl_~:.o,·~~~--~;~~~ .·· ~~~~ajo·.~ >}o . to-_dos __ J o·s.: i n'dt Vf d.uOs son 

igual es y po~--·-.~~6·, ·e~J~~~-;~~;-i ~'· t&·n~r . ~·u'i dado·: .c'on·, · 1 as «.&valuaciones 

del desempef'i~·~:;d'~'~de· erí e.lgunas ocasiones ·.:se ha.ce sentir o. las 

13. Estimule ia eduoaoi6n. 

El enriquecimie~to del conocimiento en el personal, ser6 . . . . ; 

reflejo directo en su. tr~J:;t~·jo 1 ;.~~_'.1a :.t~rma de a_lcanzar;·&Us metas, 

en la colaboración con sus ~~Of!!p~f\~~os~-~ ~-'-~~·-~~~~~-~!-~ª d'e Ver la Vida 

y en beñ~fi-dfos per~o·nales ~.::.·~~;ga~'(za~io.~~ú~~-· 

14. Compromiso .de 10. .alta· direoci6n. 

Es necesario que la dirección conozco la filosofia de 
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calidad, para .que pueda implementarla en su empresa, ademas de 

estar totalmente convencida de sUs beneficios. La ·alta direCci6n 

dara las di rectr.t"Ce~ _a· _se~ui r,-,-:Y. pÓ.r. e.11 ~ .e_s< pre.Ci so ·~u compromiso 

para trabajar.·.con el ~ist"ema,de·. calidad para poder lograr los 

trece pun"toS a.nter:ior.es.-: 

CJ Joseph M,. Juran .• 

Ingeniero' y ábogo,do,_ l l_eg_ó o. Japón .casi .al ·mismo tiempo que 
,·, 

Deming y trabajó d'-!r0:n.tf'.'. muchos. af\os··.-en -~~~ -p~is~.-~\_su en~oque se 

le conoce .. coli-'. ·'~·1 .·nombre ~d·e·. : .. ~ ~~;·-~~ri_¡~g~; de Cal idad 11 • 

Lo. co~ceptu~il ~~e 1Ó~ de -la trlloglo. se basa en la 
·> -. '.:,·. - -. 

o.dmlnlstraclón por· cafidad,.qü~ tres procesos para 

alcanzarla:· 

- Plo.neaclón.de lo. calidad 

- Control .• de la.caiidad 

- MeJoramÍento de la •cál ldo.d 

Lo. planeo.~i~~-:.d~." la Cá11dad·-ro.dico.·. en crear un proceso que 

sera capaz de-- -cui:npl ir.;:- c·ón--ó 1 oso-- requer i.mierltOS- '9-~-io.bl~cidos. y 

hacerlo bajo -.. 1a·a- ~,~ryd·i:~·i.«?_~e~--~;~·~: ·.; ~~~ra~i6n. L~·· plai19acl6n de la 

calidad puede ser' u't'i11~;~;d~·- t:~'~0to. p~~a u_n proce_~o de oficina, un 

proceso de_·pr~~u~Ci¿~: o u~:~pr.oceso de·.·s~~vlc'i~··_.·al ·Cliente. 
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El control .de la calidad actl'.la en el liagar: ~fsmo ·de la ,fuerza 

operativa, su ·obj.etivo es :v.igilar que ''los ·procesos se ·11.even a 
. . . 

cabo con la m6.xime: etectividad·.· Norrrialmente las ~":f~.~.1~·~ciaS se 

encuentro.n:.en. fas-'.oP~~ac··~ones, inÍciales·, .donde·--- l~~-. gd-S~~S tienen 

un alto nivel :~t/:,~e~P~r~~~-~¡\r.c}ónic~~:-·f~~~:~·~;~:~_e:~. ai'/p~~~e~~ y,_como 

el pEtrson~~ ~P~·~~~~,~~ -',no, ti9ne ·-·>1~··; -~~~;~,~-{~,~~-- ~,~:~~- ·~}~~!·.;~'~ r · o 
::.,. -.. :-··· 

9Cs-fé), :es·: a-~1 ~·:d~~·d~.\·s~~1r9q~-i~:~& ~-d~1~'//c'O-~trol de 
--·:.· ___ ;'.;.:-;,, 

deshacerse de 
. i ·'.-: ~,.;_ :: :·· -

calidad. : ;,.- .. , ·:~;~:.-~·-·::~)~~-~--
Desde' n~es\:-~o·,-... ~:u~-~-~:·:_:~~ \¡{~{~.'; ~uJ.~~-~·j:{~rJ~·~gd·(Q dé-·:: su -cCinc-epto 

~-¡ 

de control- de ·:.~cái'ide:d ~<ño,~:.-~~; '·.-un:-::a .. í~:n·~~~-;,.-s·i~Oi_fi_~-aii'Vo· hacia el 

logro de la mi:~
0

m~-:~·:--~~_..-~~·; ·':- p·-1 ~~:Íe~-_; Ó~'i°C~~·e~-t·a,:"l'~ :./~uP~rvf si 6n en 
. -'. ';_ -· ,. , -, .· .; . . . . ~·.' 

los proceso.s, product i Vos,· . . si~ d·~r: 0 
• i"a::;_·opc Í"ó.n '.\¡9·, un· CO.mb.io :··an 1 os 

procesos. de. ,tr~·ba.j'~; o:::.~a~~c·~·~;-a-~\~~·::: p~ra -~~:~~l~~-~( r~~:::~d~;~~:r~i-é i os_' 

fallas y ga'stos. 

de una 

acción premeditada-:y- -determinada.'por-' los'·'.ni"vel0s"_- alt"os de la 

dirección··,af. int-.ro~Uci"r ~:ñ·--~·~~v~~-·pro~~~o::~:~r~-~ci~1 en el __ sist9ma; 

la mejorio. de 
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- Establecer planes plt.riJ logr.ar estas metas de calidad 

- Proporcio~a~ los recur~os para ev~Juar el progreso contra 

Jos metas y 1 Je_var ·-di- c~bo la acción o.propfadt!l 

- Proporcionar "motivación para es_timula·r a las personas a 

cumplir con las··metas. 1 

·.: :.'· .. ·.. ' " 

Los diez pasos. de.Juran para la mejoria de la calidad: 

1. Establ~cer ta·.·ne,cesidad··de .la :mejoría 

2. La creació_n ·de_ mé.~.~-6 -P~~~ -i~ _rñ9)or.ia 
3. La organ·i·~~~ i6n~\f~~ ~ · .l~- mej~ri-a . é es·t~bl'ecer. un con?ejo de 

.... -.·.'· - -- - -

calidad, deteCtar · ~ro~-i ~'mas,- e-~~~~-~-,·- Pr_oyectos, --~ombrar 

equipos y:deslg;,~~' ;<l~Ú1tócib~e~~ 
"'~ ;~,,~,:-. -

4. Ofrecer ~~t:r-~n-o.m·i;~t:~ 

5, Crear prO~~c~:-~~-- -~--~·r·o---~~_-o;:~.'~glr prÓblemo.á 
-. - ''.'-·'. ' .... : . : ,,,. .. ~.'. .... :~; :·_' ·:_ ... : - -

6. Dar ·.:i. ·conocer' .. ~ lo~S: "av~nces 

7. Otorgar re~-o;,~c;imfe·~-~o~. · 
# •• ' ¡. -,,e··-• 

8. Comunicar res~l~~dos 
" _:. . ·: : _:_ : ' -·~,;:. 

9. Registrar·10S ~·esUltados 

10. Ha.cer de ·1·a 'mejoria· una. necesida.d perma.nente (a diario)• 

' Macdonald, John, ob. cit. p. 141. 
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Dl Ishikawa. 

No.ció en 1915', consu~.tor .muy importante nacido en Jo.p6n. Su 

concepto e~ Con.Ocido como "Calidad Total 'Y su Control'~:. ·cabe 

mencionar que ·ar cr&o.d,or.· real de:este con.cept·o .. es:.el Dr. ··A, v • 
. :::~·.. . :_ ·.<.. •:. 

Feigenbaum, -.·p·erO Ishiko.wo.·· Ss ·el., que "10 llevó' o. 'lo. pr6.c:::.tico., 
.·- ' :::f .. ·; 

o.dem6s_ .. Ci~:fse,~:.'..et;·~·~; .. ~~d~)~.· de· .1.0_~ ci·~~uios. d·e·ca.iidad y ·er_-di'agrama 

Logr6:--de1'irifr ;u-~<.'- ;:!los'o~ia adm!nisfrat!va· que estll detrlls de 

la cal !d;,,'dj;-, lo- ••que '•11'a-ma' las'-_-_ siete herra;.leritas- bllsicas de la 
. - .- -

admin!straci6ri-de-1a¡calidad~· 

'.:.~·'.;. ··. ·~·::.-.>-.·. ·: ;. ·,, ·.e'<.. ,: • ·-
J, El"boro.ción :de g~~flc~,~ .del--~~1-~~o. del -prOcesci. Lo que se 

hace~ 

2. Grdflcas. Coni'_qué.:·»frecu9nCio.._se .hace. 

3. HistOgra_m~~<: . . v·i~~;~::; J~i~:-~~i~a ·d~ l·a variación. 

4. An6.JJ°sl~ .de:.P.:.':'e.t~:·._,.:¿·¡-:.~~:~Ícación de problemas. 

6. Diagrlt.in .. ,·diJ;~l~~~ffi6.n. 09finición de relaciones. 

7. GrAfic.:is" de,, control•. Medición y Control de la variación. 

Hasta aqui ,· se há ~·hablado de los autores considerados como 

• Macdonald, John, ob. cit., P• 151 
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las eminencias de Ja calidad, pero e~isten algunos m~s, que 

también aportan c~nc.eptoS i nteresa.n:tes, aunque: . es .. f mportante 

mencionar que vari.os. de ellos han sido ~ l,nf'!Úenclados por Ja 

filosofia d-e .aiguno' d&- los autorea··da·' r&nombre en· el_ tema que nos 

ocupo.. 

A cent i n·ua~-16n •·in19nc io~a·r~mO&-·. 'a· en 

cal !dad y tra,t..:i~mo~:. sus p';i-ncip~·l.,s ~~n~e~tos y aportaaloneG • 

.. ··, ·· .. , •'' '; .' ·. 

Un ejecuto·r·. d-1 rec,taniente. po.r., Demlng, trabajó 3 

ai\os con é 1 ·, _Gn ::C·o~~~--r~'~:~.º" ;. desde ,1983 cuenta con su 

propia f'irma. 

Sus .. pensa~i~~~·~Os~ se ~ .. 1.r:,~_g·~-ª~-; a una ···tormO. :corr"ecta de 
.~-.r. 

adm! nist.rar y 'd.e,un'··nuevo s!steina de adm!n!straci6n en lugor de 

la mejoria de ·¡:.,, ·::~-~l i·d~d 1'..~ 

Coi n~_(d:~ --#~(~-\:~-~~-~ \_·q~~)oerl1i.ng. _qU~:-_ 1. °:·::_di rec~_i6~)1.o -_C_'r9~ que lo 

cal!da-d d!sm!n_~ye lo" có~t~sy aumenta la prod,uct!v!dá.d. 

Conside:~a '_:·que; .. el·:·sistéma· de __ adrlli rlfstrac:ión es·'- el -medio para 
____ ,_=-'_ --- --. ··-

alcanzar_ lo qu~-d9nominan· ·-co'mo mejoria ·cont.inua, a la e, vez que la 

estadistico.' .es. fundanient0.:1 para detectar los ·problemas 1. es una 

• Mo.cdoiia ld, John, ob. el t., p. 145 • 
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herramien~a.de la administración que seg~n dice que soluciona el 

65" de los problemo.s. 

Conway ofréce·.6 puntos c:omo her~amientas para. la mejoria de 

la calidad; 

1. Habilidades de ~el~ciones humanas, ·concernie~te-~l 

compromi.So·-~a l~ ~~-rlti~istraci6n po.ra·,'.lograr'.-·en .todo. la 

compaf\1~.- la:_-rñotÍ.vac i 6·fl-:, Y:~ el - é~tI-_e·~·~:~·i~~~~ -pa~a _lograr 

mejoras. 

2. Encuestas;. e~-~:ad,i St, ~:~a-s~:~a-~~-~ Oi;te~"~·r, (~f~-~~0.~ ~ ~ n. sobre 

consUmidore~, .; .. e~·~-~~~d~:~\-" ~-~~-~-~-~,~~ ¡ ~-~ y_." eq~ i p_oS .; 

.. ·· . '.··.;. . .... · .. ' 
- •. .;·.':·· --• ••r ---,• • 

3. Técnicas~ esta·d i St iCas ~;se.ne! l laS -para ·---óbt9iier·:· gr&ficas y 

diagramaS·: e !Ja~~-~-~--'~¡~~--~- ~·~~-~'~i~;:1 __ -:~~'¡.·l~~~, ~ d~·'ftCie.nc ias, 
··--·: ,:,.,-;. -_ 

conocer ~l: ~~~nC~·: o ··sol~-~ici;n~~.: 
·.,·:"; ·:·.·) 

4. Control-, eSta,dÍ_s·i,icotd_~r~;pl".ÓCeSO·--i~d~sÍ..rial.-o no 

industrial,_~~~~~- d~:{~·ct;~~-Y\~1.·6~,l"~ÜiE-:_.v~ri-~cicines. 
·-«.:·{· 

s. Utllizoción,de. ia:,.1m;,'ginací6n. 

6, Ingenierio..·)nc:t"ustrial ;·,todo .lo re!O.cion~do .a técnicas 
. . - -· .-· 

comuna·s, ·s.i_mpfifi,c.ación:-del f::ro.bajo·, estudio de métodos, 

disposición d9,)o planta. y mo.nejo de mo.teri~les paro. 
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obtener crecimiento. 

FJ Armand V. Feigembaum., 

Fué el. _iniciador -éie' !~_palabra TOTAL unido a calidad, es poco 
.: ,·:, i. 

Conocl.do entre el ·pÓbl Íco:· en general ¡ ib • · ~·.J'.>ero .. su . ro ·.'Control Total 

de Calidad", >~.pubi'icado en·: 1961 ·se' considera fun.damental 

lectura pa~~': ·los a·~pe~~-~~i··~·;·t~~: d~. e~·¡ id~·C:;. 
su 

Considei--a (¡ue. l_a.:cafidO:d de-· los pr;ódU-citos y-· serv.icios reciben 

la influencia directa~.ª ~L~v~:~-6.~:~·~s-.~·~-~~;:~-~s-·".lu~>-so~-: 

l. Harkets 

Toda compal\i.;. · c'Uen-ta .J-cori' fne~-~~d~-~-;-'--:;;.1 ~~nos Son ·1 ocal es o 

nacionales,.'.otroS' i'~ter·~-~c:.-~~-~ales ·. y·_algu~os:,_otros mundiales; el 

dinamismo p~ra el c~m~ic:.'5cá~~ •vez.es ;,.llsc Imperativo, por lo 

to.nto uno. --.-organ.i'Zo:ci·6~-,':'. d~-b~: estar Pr9p~ra-dÓ. para dar cambios 

enormes en 

2. Honey 

Cada vez ·i';·a· ,'~;dm·~-~~~e~bi~·. aumenta ·y . se· -d~sarrol la ~áp~damente, 
lo cual ge~~~·~::dl~~-/~;~~Í:~--~~s·:.:·.en·--:-~o~·- ~-m·6-rgen-~~:·d~ .ut_i_l·~·c:tad.' A la 

:._~e:~· . .-;·:· . . ·. · .. " .. .' 
vez que se hace. ~6's :.n~c.;:~'ár1a·-, (a-,· .·a U torna t.1 zac ió'~·-Y·. !f1ecO:_~i z~c-i 6n de 

equipos y pr~ces~~, ;·:~·~~-~--~ :;:~u·~-i:: e·s- mú'y'_~· .'¡,·~:St'O-~o .--... ~-· Por .. 10 tanto el 

costo de la ·o~l idad.· ~~~·n :r··~1·,~--~-i6:~ :.;;.Í.:man:t-~·~i-~·i~·~·io Y m::~-j~rta --de la 
. . ·- . 

misma se ha i rl~r~m~n{~do :.~xp.Í_-~si':~am~nt':f.• 

3, Hanage~ent· !Admi~istra~~ónJ. 
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Tiene una relación directa con los grupos especializados, que 

se encargan de ~~ calidad. Entre ellos el grupo de control de 

calidad y calida~ de servicio. 

4. Men <Hombres> • · 

Refere~~e.:·~ .Í~. :·importa~c-ia ·cte-.10: .especialización,' dado por el 

desarrollo té6ni~o. Y· ci~ntifico_y a la·creciente demanda en el 

mercado de' perso.r:1~1 ·.:.~spec ia"l i z'."dO-. 

·.· ,' -.: 

s. Motlvation•(Motivaclin>. 
-.-_·,_·_._;.:'.: 

La motfvaC.ió_n:· es,- una 'h~rramienta funddmental'-· p~r~. ge_.star en ,, - ,-_:-- -. : : 
cada empleado~'.la'.:~:-~-é'~~~:{d'~d- de o:lograr_ -Calidad Total f"·como el 

principio -de -~,~~~--;--__ bi~,~n~.'.1as cosas._a l_a· Pr_imera_ vez·,._ todo'debido a 

una necesidad· _ productos o 
·', - ' ' 

servio los :comPe"tÍ,ti ~C?S. ::-.-~.~. 

Los estudios motf.~ac't'o~;les.!~d!ca.n•queel'.trabaJador no s6lo 
. ·,··-

necesita esttinU1c;s-·"~~:~.~-6~l~'o,s·~:: ;;sino 'motiva'ci6n··. personal, de 

desarrollo y de-

1 •• • ·:,,,:-·. 

6. Materia!·· <Materlale,s 

Los la 
.,_ .. ··.- -.---

calidad. Pr~mer:o,- C.~~º"·~oB'to~·de ,i.nverá.ión--y'-' segundof como" "inate-rta 

prima con la· que. ~e:_ elaboral-b.-.. el .pro~uc~o! 

En ambos casos ·existe: una influencia directa .. y profundo de lo 



34 

que es calidad. 

7. Machines and me~hanisation <M~quinas y mecanización). 

Ante la fuerte i nf.luencia de la .competencia, se ve la 

necesidad.· de adquirir alta tecnologia en maquin~rio., para . . . 
alcanzar una mO:Yor·>~ pl-ód.~cti vid~·d ,.: -.como· conse~ue'nc i a de la 

' ,_; '·:· ·'··, ; -; ' :· . ,.• . -~ 

disminuci6n de :.~.~~P~.r~;ici:O, :;de ,·tie~Po'z·y :·a.1 ~9jO~a~i~nto .·d&1 mismo 

terminado· del p~,odi.Jcto; . 

~ . 

B. Modern informat'ion .;.~~h:o~¿ !~~t.odos. mode/~os•cle !nfo~maci6nl. 
La comput.a~:~6.n_/_~_S ·1:~·n-~,::.J:t~i;:-r·at!lie.nt.a: -in~-~~-~-~·:-.n~'.~~-1~, para ·obtener 

calidad por- ;~u-: 0:-r6.P"id~ :. b'~,~~~~¡--d~"á .:·de :.~-¡"~~~~·;~ j-9 ;- · : º;:;c~-~-~~ac i ó n y 

manipulaciÓn: 

9.Mounting_''p~od~ct--'req~ir_ements' (Cr9Cierites ·· _r~c¡U-isi-~o_s_ de los 

productos). 

Hoy en dio..· ~a .. mrnú~~ ·par.te: qÚe conforma·- un· producto r_equfere 

de la más dia: · 1~·,_ c~·m~etenc i·a se 
.· . . . -. -

esmera más ~n~·~cuid~~: ____ lo·~·-d·~t~-1._les. P~1:-~ ganar -~.·.1 m&rcado. 

GJ JamH Harririgtori;·'· 

Ejecutivo.: 'de' cal id ad· en IBM; ·.en "1967 · 'e laboró su·· libro 

titulado º_T~·e __ . imp~·o~~·me~rit -·~ro~ess~. 

Coi nC id'"é· éo¡,·· c_o~-W~~ .- ·e~·: deci f, q~e par~ _:~-J'.~an;z;-ar·;·c_a 1 idé:ci, es 

necesario 
/.··. ·.·•. '. 

uri·· ·es-tilo. de 

- . . . '· ' . 
admI~t ... traci.6n ··Y. no·. un conji.Jnto de 

técnicas o crear <·1a mOt'iVO:Cf6n ··en :.el·-; persOnal'~ sino la· 
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administración debe usar las técnicas como .herramientas. 

Indica que el super.~isor es clave para .le. 'm_ejoria de !a calidad. 

H> Masaaki . Ima i. 

Presidente _de;, ·.una .empresa consultora de - - . . 

admlnlstrac~6n· y autor: de .. varios libros,··.de los cua~es sobresale 
•'•''.'-:· •• > • -

"Kaisen 11 dond~:expii'ca;:f11·osof.ias>.-, téc,nicas y ,heiramientas 
' . . . - ' - .. . . .:~ . . para 

la adminis;traciÓ~·'._-~·n<16'~: . .:i~~imos a_~o·s en· Jap.ón'~· )o __ q~e se conoce 

como "Sombri 1 ia :fé~·f'.~~·n·,;~-{-

,· •• • •..• ..:_----. _,, - • • _- J 

Trabajó -~on_-:I~hikaw~.Y :raÚchL Ohno v!cep_residente··de Toyota, 

que Inició el sistema ')usto .'a tiempo,. 

I> 5higeru Hizuno, 

Ha contr l bu ido· :en• s_u • pai_s. a, .·la, product 1 vldad .- i nd~str la 1 y al 

éxito económico - ~·~ ,·,su_ ·~'ación~. ··ab.sic~~en~~·-. es un hombre 
. : _:· ._, - ·. ' 

académico, se ·le _co_ry_~i,~er.a ."·~.~un~~de~·infdor: ~láro-·,~· y sistemático de 

.marchá·de:la administración 

de la calidad • 
.. . 

JI Richud / . 5~ho~~.~~~r ;\ ·~· ' . 

Es 
' . :: : -· ·:>\.· .. -:.~ .. __ _,,. __ . 

consid&r.adO··~'una·: ._eminei:ic_~~ ~n el· mundO en producc_ión y 

fabrio_~ci·~-~.:-~-:-~-lu~r:it~.~. cory- su.-,pi:opio firma~ 

Se fuhd~~e-nt:a-·en, ia . admiri.is,tra~;·Íó.n'·'.de ,10.s estro.tegio.s de 

calidad, demostró y· -a-~;~~6\'-co~-·.-;er" .. mi·f~ :;-~p;~~-és,. er:i ra:.10.cÍ.6n ·o 
'.. .- '- . . 

la 

que 

la cultura de. ·Jos orie'n.ta,les influyó -en gran médÍ_da ._en 'el éxito 
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obtenido por ellos y su desarrollo de los óltimos a~os, afirmando 

que si se podria alconz~r ese mismo··.r:iivel en los E. u. A. 

Schonberge.~ -elabor6 u.na "agenda de ~cci ón para la excelencia 

en la fabrlcaci6n',' e~. ·17 p~s_os. 

1. Llegue :a c~noceT-:; a l:"'cori:~um'idor 

2. Rebaje la ~ro~~~H~~ ~n,procesci 
3. Rebaje 106 \¡'.;~A:~ d~ Hujos-

4. Rebaje los. '..'~ .. l~~p~:~_:.'~~,:. ~-~·~_P'.~-~-~~:~.Ó-~; de.·:c::ambl os 

s. Rebafe .la c:ÍÍstO.ncila'y :el espaéio del flujo 

6. Aumerl-te,, i'~'.~,~,-~;d·J;t~~~-Ía d~~~-h;,.C-erl ª~-:t r~-9~( para cado. 

7. Rebaj_!f el_: nÓÍne.r.o .. -_de_:-'-P.foV~·ecioreS a;':'u-~o~ poco"s bu-eñoS-

6, Rebaje la· cianÚdod dWfnÓrn~;~~ ~~.~{~zas, 
9. Haga que s~{fA~i¡ fa·~~¡~.;r:!;Í>~r~d~~t~ sln errores. 

10. Arregle -el 

búsqueda, 

11. Real ice un 

tarea,. 

12. Registre· y 

·:~~g·.;,;· de :~;~~~-j~·~,:··p~;;·o:·--~~1 i:mi".~ar tiempos ·de 
. . : :'.:,: ,;;,' '· . .. . 

:,.;·. 
·entrena'mt,~·nt·o .. ·crUza:do· pa,,ra _d·o·mi nar m&s de 

'· i·::>:·",, J:L "·~~·~ ~'._:~:. 
,: . ·~' •" ·., 

.p_o~~~~;:~~··~ en ~:1 ·\ ¡~~:~~:·~;-de .. /t ;·abo:i~- -d~;tos sobre 
;-(·" 

una 

produCci6n,-::~·.cai'(d0.d" ~.:;p~~~l·~~~~-~~: ~; ... ~.:.· ._ 
13. Aseg.:a:rese-· d~~-~~·;:. ~;(. p~r.-sonO.i:;~d~-·; l i09a--~. ª~"' -9-1 P'Z:ime-ro en 

int~n-to~ lo soluci'6·fi~ .. ·· 
~·.:. - . ·:· ! .-: ' 

14. Manteriga Y.·. mejore. el ~Q-uipo.','exiStente =Y la fuerza de 
'·' ', '. ·. 

trabo.jo humo.no antes d~ Pensar . .,;n nuevos _equi¡:ios • 
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15. Busque equipo sencillo, barato Y. fácil .de, mover de lugar. 

16. Busque tener esto.cienes d.e tro.bajo, m~C¡~inas,_ celdas y 

lineas _múl-tiple~ -ª'\' lÚgar--de __ ,_ó.niCas_, Para;cada. producto. 
' ' 

17. Aut_omatic~ e_n forma 1 •. _in_7_r8.menta"l ', cÚ~ndo_ ~o· se. pUSda 

red.ucir·_ cÍe otra·.~o~rit~-,.~~- vari~bil~~ad:_de1 proce~o. 

<· 
KJ Genichi SaguchL 

. . .: ' 

Expert~: ... en.- ca.~ id-~d JÓ.pon~Sa·, hace·:-· gran ;uso· de -la.- estad! st ica. 

Menciona que u·n .. '..·:~--f~~~o{ ;-~~o~tan,te·:··_en '.la Calidad~ de un producto 

o servicio es lá · ~é-~d·i_da·;- total que-púede producir para la 

sociedad"'º-·-

Taguch! dice 'Si la cal !dad se d!sei'la, como la pérdida que 

ocasionan ~n_pr6duci~ .a~la._~ocie~~d-,- en~o~ces··el esca~e d~ un 

automóvil, ei rui-.d~ :d;el-;>~-c.~ndic ionad:ór :-deÍ--·a!'~~~'º ~-i :: . gas ,_tóxico 

que se pro~~c~::::~'i>;-~-Ín~:·in-~:~·ar' envases plá~ti~-06- ·.-y Í.odÓS · 1os dám6.s 

problemas de c6n:ta~_{¡,'_aci.~n-_"q~e. ~-~~s¡o~ai:-i .:;~_rdi-d~~ _:_~·,.t·~i~cerOs. son 

problemas de c~J_idÁ~~~;~· ·Anota ::_.que--el,,_:ter~~r°:. no reciJ:>e utilidad 

•.'e.'·-

.· "·->:: ,.:.· - '.! 

Taguch.i Creó" -~~e~:;:;.· ·:·un :: 'c~O-cepto-.. ~ori·oc ¡do 

experimentos··.pal-a é'(~--~,~~tl--0_1::esta·distic6 de p.rototfpos, dfferente 

Macdonald, John, ob. cit., .p. 155 

Macdonald, John, ob. cit., P• 155 
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6. RELACION.DE LA ADKINISTRACION CON LA CALIDAD TOTAL. 

Desde'qUe apareció la'.ad~inistra~_i~n c'ientific8.~:.e1·: sistema 

de adminfstrai:::ión, h:a,-":.ido .. e~oluc.i~riand~ ·ccin ~} ".'ªªº·~el. tiempo, de 

este modo han sui-gido .diierente~ "· esi:i l .. o·~· ·y for~as de 

administra~! Ó.n >qu~'.~:.· S~·;:.h~-~ ."ten· y~~:>.:~~-~·· ~~~~t~r 1.a ~'fa~:· éOiÍct.iC iones 

del entorno" d&· .\~-8.~-:~rg:·~~--~.~c:{~rl-~<,:.:~·~f <e~~;;,< .laá ". ÍleceSidades 

internas _.d~: !a ·m'f'·sn;a\' ; .. ~:-A·s·¡.~~- ·tse'.~han'.< COrloCtdo /-.:::p_~~ct·i~c~do la 

admlnlstr"c.Úin '·éÍ~nt'Ítl~·~. 'el. sistem" 'de,·admirÍist~"c!ón por 

objetivos, la,'~ilmí'~i~t,~a~ión ·.por resulfados, :1 .. :~dmlnistrC1ci6n 
estratégica-,·-.~~~.--~· 

El conc~pto_de Calidad T_o_tal, como se'mencionó ·en ~1 ~ema uno 

de este c<lpltulo; :·surgió' en Japón entre 1949' y• 1950, ·sin :¡,mb<lrgo 
. . - . 

se empezó a -"ácepta·~·· e~-~-- otros- paises:· hasta' muchos ar.os .después y 

en México apenas-·h4~e- ·menos .·de· una· déc"a.da·· y· y_a se considera como 

un 11 novedoso">'Si6tema'-de'.' adfniiiÍstraci6n" ·da·1· qUe se pÚeden obtener 

La relaCi6n··.:de.-- lo. :adm.inistración con"Ia calidod "totol es 

directo., yO: _que,f; .. como~:Ga·· -'dijo, la calidad·.·totO.l en si es un 
''.···,· .. ···. -:.-·- . . ' 

e:istema de-·od"1inf6trací'6n. > ·. I·n~_eP--:~-"~_ientem~·~,t':'. -de:· tos objetivos, 

los principioS: y'. ¡··05;j~et~cio&-1Í.~o"Va~d0ré'S._9n'.~OS'-q~~ se fU'ñdá-~enfa 

la cal idCld total como·:t'i .loioua; de administr~c16n, iequiere=para 

del proceso administrativo. 
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De lo anterior se· desprende que para implantar el sistema 

para la calidad total, en primera insta.ne.la se requiere la 
~ - '. " . 

planeación para la cal i.~.~d~.' P.~·-ª~t~_r)o~~e.nte\u.na ·adecuada dirección 

liiderazgoJ y·e1 cont~ol' del mismo ~lstema •. 

Probablemente habla;de,la ~e;laciL entre .1ª administración y 

el sistema >de'.-.c~·(¡d~~'--,~-~:b:i~~~~-'~-·.:_~:·r"·~-~~i·¡~- ,un ~anto;'obvio, por la 

relación· i ~tr~-~-s~~a;> ~~{~~-> -~~.·:··~~-~·{:;~"~in·: ·. e~~o.rgo :;··.~s. im. portante 
,- . '~ .~::i·-~ 

mencionar co.ncéP'tOS'ºc·que.~6·omp"a':i=_ta··n :.e-ntZ:_e ·:.,s1 -~< cc;m·¡;·. t-~s; procesos cte .... ~·. . .... 

planeaci ón, ···:. ~rg'a~i ZaC)_ó·n·¡·_.,,:,di~·a·~c;·f6ii·:·-~-;,·y ~;~-~:_:~~~t~~-i ·;: _:::caPa01 tac i6n·, 
-, ';/ 

moti vo.ción, l ~·#.~f"~.·~~9?)_:. '.::.~om~~~~~'~·c·i 6.n\\:p·d.~t~~~'Jp.~Ci Ó~~ .. ~<~-~- ~~Qr~pos, 
definición ·d9 fn-t·e-r~e-s=e-'!"= ~~~~-~·es ~n-t'.~9 ~:~~~):~~~.?'~~;:;), empresa, etc. 

:o "· .-. -~ 

Pero 

''·· . 1};; ... o;~ .~·.,'.· ¿ }.<.• ..•. · 
se pu~=d~ _: __ ~n_ten~&-r~ '~-en ·::f"o;ma ':~- m6.·s-- el ara:.~ d iCha- ·rei·ac ión, 

''.::~< '•' 
só.t'a~ent·é·-,d~-si:ie':~. u-h-ZPu--,;-r{-{~?d& ~- :·vfsta· '._ge-nérat de 1 a anal lzlt.ndola no• 

admlnlstracl6n, ; s'ino, ~~Íaclo~6~d61~' d;!"~~t~~~n'te 
funciones y o~j-~.~-1 Y?S.·;d..~ <:~.~-Í~u~~~~'.:,~:·;~~:~-.~-~-i·;n~'6--~:f~n-~~~:,-~~ 

:•<:- " 

con las 

organi zac i 6~ ~:·'cO·~~.': ~ .. or: 'eje'mplO~ ;;,-~~·~~~io-tec-ni·a·; f i naíizas>t.· cOmpras, 

producción y· recurso& h-~ni~~~s:·: ~:;_;~--- -· "·: ' .. 

7. D!PINICION DE .LA HI;~~~I~ •.. ''·•· 

organlzacl~nés .q~e apllquén ~:.;c~~da~ente las técnicas, Lao 

principios, ¡.ine~-~i~ri-~·b;-;_~ ,;··:'~~:~~-rlc~Pt~-~'-q~-~---~cd&firÍ~-- Y Pia-~t~~ el 

si stemo. de co.t'idad· '.·t. 0 t.0.1 ," ~» t9~d~án :--·1 os 'medios poro. mejorar su 

•f!o!encla y lograr .fa. Calidad 

Problemas de productividad. 

con ello solucionar sus 
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CAP I TU.LO . JI 
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!I. ELEMENTOS DEL SISTEMA PARA LA CALIDAD TOTAL. 

1. PLANEACION Y ORGANIZACION PARA EL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL. 

Como se mencionó antes, cualquier organ.izac.ión·.·. no_ importando 

si tiene o no problemas de product~-y~d,ad, · :·.::p'Uede. adoptar un 

&istema 
. . . 

de administración basado en'i C~l ldad Total 1 como se ha 
··-.. -.:'.· ' _:_, 

dicho también, eL e_nfoqu·e de nue'strO· tl-abO.jo:·recomienda la 

implantación de éSt&·-·, -~f-~.t~-~~ ·a" 1d_~~ ~~~~e-~-a~·;o: .. '._:~:.ir~~ti:t~ci_ones con 

problemas de produ~ti)iJ~d. ) 

~ ' :_ -_ ·-.. - -

Para la lmpl_antacJ6_n;: .: da·.un-.·progi:ama·:·o_ dt.· t:Od6·~-un- sistema de 

administr4ci6n ~~~-~~i~}-::e~n:~· -~~i/~~-~~~:-~~~-~l·-:>- Se., r~~qU'i~re:. en/primer 

término, de.l c~-~-v~~~:·i:~fe~t.o~ ~a~eptac_l6r:i .'..y ~Ompr"timt_~O~ de :ra alta 

direcci 6n para _t·;_~"i>~~'~r(~on ,él>' 'U:~o.'._'.~~·z_\1~~··:: ·se - hO· tC)tn(úiO dicho. 

decisión,. lo sigui~n~'i;~~ '. ;:E.'.llizaí)I~ pl~~e~ción ~;;~rga~ización 
del sistema d9 cal iddd '.·;,que·· se "{""~:~j¿~¿~r6.·¡·· que ~-·~:~~o~sid~ra los 

siguientes P~.~.t.os .. en ~~.-~'. ~~~-C.~~~ó~;·'-· 
l. Definición de los;~bjá~(,;'os: '" 

2. IdentÍ.ficac'i~n .. y 6ei .• ,"c~ión '~~l sistema o fi!Ósof!a de 

calidad a '¡~~1<1,ñ'ta";\ j\'. 
3. Compar~r·; lai=~~·l-~~r:;~:tf:·y~s ~en ~razón 'de las .. metas buscadas. 

4. Seleccionar '~~·a,'~·i{~~-~-~·t!'~a :Cfi·los6fia' de calidad a 

seguirl. 

5. Formular los:_pldnes nec&sartos. 

6. Expresar en números lo.s -planes C¡jresupuestosJ y ·por 

escrito. 
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Deflnlcl6n de los objetivos. 

Como en todo· 'proceso de .. p1aneaci6n, ·el··;. pr_ime.r paso será 

definir los 'objetivo_s __ que· se_:per~ig~S.n a Un nivel 
,· .·· ' -

gen.eral ·y los 

cuales marcaran· las ·dire.ct~Íca·s 'Sobre ta'S qua·· sé &Stablecerán los 

objetivos ~spec.~f¡·c~~·· ª':1·: cada. ·área. de_-:i.a ·-.:~.·:~:;~~~·~n~~-za~-¡6~·; Para 

lo Pi; __ im~-~~-~ ;·.~~r-_á::;an~i. i·z~~r ;.:~-¡ -·entorno' y· -· p·~r~·a.~ors~· de los 

retos y oportuntd0.'d~S>~~-u~·:· ~nos .·~r:~.~~ª .. ~-._:_d.~>? 9-6~~ :·~6·-~~-~·;_v~/ si 

adaptan a los objetivo~ ·{u~: 1 .. empre~·"'pret~~de ;1~~;~~ •. • .•· 

ello, 

se 

Los cursos d8;·_·a~ci6-~·: v~vr1ar_an:;~~e·p~~<(i·~~d~_:_:·c¡-e ~~::'1'~,-::~~p_r_~·sa· que 

se trate, pero _la idea)de;:lOs~Ob~_~(i_vo~-::g9~~e:~~aJ~-;~ ~ti·r~-~6.-.e·;, torno 

al prop6si t.o d~-~~~j·o-r-ar.·.::~-u~ ;_~·i··~_t'~m~-.~::_: ~~/f~~;/{~;~·d -.;}~:~~~:~-~-!Vi dad 

que le perm~ tan'-. logra_r-· una, .m.ejo'r /P.?,si_c~:6~: -~ompe;~'.¡','.t.~:~~-.• :. 
''": .,,.-~·< ·;.'~"-

lmpl<>ntar, ;"1· 

tiene que odopto.r ·un ·es.tilo·; 
... :.· :-'?~- .-:;·:_ ... ·~/. '::·. 

trabojo.r. En· eLcó.pitu'lO. uiio .. se cito.ron'dife~~~-~,~-es':fflosofio.s de 

de - l Os·· :~-~·,i'n:_~--i~ales /autores E>c:>.b.~~ '·; ;_:~r~·~'./t~-~~.-.~· Paro 

seleccionar un si~~·t:~-~-a·_.:, d'e ·~~J id0d·-: e '·i'~·~·Í~~t~·~.1~·:,;· .. en la 

organi zac i6n, no ne~-~·~~--;·-~o~~n-~'.~ :&~ · t·f~'ne qu_e ~}~~fi ~, ·o.1gUOo de los ,. .·--. ·' ,_ .. 

calidad 

autores y seguir~- ~üEt~pr1-n~·í~pºfO~-:~-~~~f~-:p·1~-:~d-~-~.~_i._O. ·-._~e-t~~: • ·~~-¡'~~~:= .~ue se 

pueden tomar· .los'. poSt.:ilado·~ :b6.slco6. de dÚer.entes, fl lo.s'."tlas y 

adaptarlos a la· culttira_.:.or-9an.~:z:a~~~nal,·:,estruct~r.~ y ~ondiciones 
·, .. :: 

de cada empresa. 
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Como eJemp.lo de lo anterior. a continuaci6n -se presenta en 

forma general, el .·trabaj~ desar~ol l_~d4? .P~ra el mejoramiento de la. 

calidad en Xerox Mexicana, S.A. de C.V. Planta de Aguascalientes, 

!Premio Nacional de. Calidad). 

•Inicio del ~rocaso d~ ~ .. i l~~d 
En 1959, XerOx' in-tradujo ia , pr.im8r'a. copiadora -del mundo 

creando con el lo ,uno nu.9~~:;-~thdui·tri~; ~n .;quei Jos ofioS. Jtt .empresa 

estaba proteglda p~; :~~-:.;~··t·~~:--~~->-:~~:;:~;o~~,s-b~ ~r.~~~og;d,~1~·0~>- por Jo 

que cualqui~r · ~ompet.~n~·!_a ·:-·qu;- -t.:~'!/~-~a--~~- el-l.-'. p6c[U6-ffa ~y·;-: débi J, 

mientras tanto, Ja .: ~~~~~:~-~~ "-.--p~;..-i ~copia.do_· era~ ;: .. _j-~p~;~~~~~--~.-· -.:AJ 

principio ignor6 a·. io~ -.·;~~~-~;~-j~-¿¡~;.95 :·, j~~~n~·;:~~--y eur:opeos -una 

actitud que f'u~ º""; ~~tal, p~;,,, "" corpor~ci~n~ ~o 
los compe.t.idoreS: su ~~it·i~i~~·c-J.·6;{:' ~~.-~:~\ tomar ~·~~;;~ª~:-· en_ el : L~·.,-~ . . , ,, "• . 

mere:::~.. dem,,,si.od"s s~~"leii >d~ q~',, ', iil~o· lb" mal, su 

participaci6ri en .~1,:~ei-~iid~~.\:·;~:j-~· 'f::·~~~-<'J~> tanto ... ;~-~>/~~~~-~}~~es Y 

ill uti 1 fdad tambi6n~ .:---~;-~~~-~n:~~~;,~~~~-~~::.;~:1:~~i-/./~;:~~ -~~-~~-)~~· --~'i, ~~ lerta 

a tiempo y en·. s~ptJe~~;; ',;;,i';~~~/ '~/c~mit{ ¡~~:;~7ci~l, de i.. 

Corporación c0~-0J;;y,6·º~t que :·;Ja' :···s~tid~~{"::~~q6S.it::,b~-_' ,· ~·mpl~ilttt.r un 
• '. ~ ~- . '. .; ., - ¡, . "··, ' ; ': • , 

proceso de c:tt.lidad tO't~·~, :si ~iuii-Í~ _mtt.ntenerse_ -~om/:retitl'~a en el 

mercado global. 

- ·, ,', _, 

En 198~, veintJci neo de _ .:tl tos , . ~)ecut/Vos- lJ ni VE'l 

mundial, asJ como J_os .~xpertos ttseE::ores externos como D_eming, 

Juran, Crosby e Jshikak'll._, se reunieron plJ.rlJ. d~s, .. ,rroll~r un .. , 
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estrtJtegill de calidlJd, la cual denominllron Lidero.~go Dlediante 

oalldad, que se b""" en 1" 6iguiente polJtic": 

'La nuestra es unlJ compaf'Jta de ·calidad. - .LiJ,·calidád es el 
- . . . . 

principio bdsic:o' de l~s·,>Jeg<!!c_~o_S. <'cd~!-~~.~ ~f~~:~.-~i~~ _f'i:~v~~r: ,.~ 
nuestros cl_ient~s_:¡~x_~:,,r~_~s·:·.¡;· i?·t~~~~~:_-~."r~~~~·-~~~----~b-~~~~sos que 

stJ.tí sfagan· :·sus· .ré"q'Ué~r_Jmi.~ntos; ¡;i~"'n·~m~ht·;;·.:·"'H~JOrar. -}a' calidad 

es ¡,. t"r"" de c"d" ~~pJ~,.+~~' J~ ~~{¡~~:.J.\ 
' :' " . : : . . .: .. ·~ ·.: . - . . . -

Est" polJtfct1_cJ,; ~~Hd/d;impli'?áb,. 
:--: . -

en por lo menos cu~-~~':__- ª6.~~~~~~~i;-,~-

-Hientr"s que. la definición copvencional _ de cal idetd ltt 

relo.ciona. con alg~'!ªs:_ paliJbr.as· como 'JujoE.' Y. 'comodidad', l!!t 

entido.d definió calidt:1d como 1conformidad con Jos r:equerim,fentos 

del cliente'. 

CCJJ idéJd e~ 

E>rrores, eJ 

ltt acept·d.cf~~ d"e l!_Jg~n~?,B_.··n_1~ve.Je~'.:.:". dé defectos o 

desempeffo "est~ndar .. ·· d~:· 'C~·/~d~d · es: .~:~~-O~~C:~º y/o 

servicios que. -~~af.:;;~f~·g~~; de 

nuestros cJ JenteS·,. 

: : .. · .. ; > : \:~···. 

-Mientras cjuE>. el (S(steráei conVBnC.iOno._1 par .. ,· Jogr~r Ja cclido.d 

es detectar y corregi'r pr~~u~~~s ·~··~~~~·~~··~ ·.de: f~br_icarse, Jo. 

entfdéJd enf.:ttfzd e.n ,;~e~en~~-~~·-.~.~," er;~res -~~di ante let inspecci6n 
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del proceso' •. 

-Mientras que el sistema convencional para medir calidad se 

apoya en índices, lo empresa mid& calidt:td 'por el costo en que 

incurrimos cuando no satisfacemos Jos requerimientos del 

el iente' • 

E1t<ibleoimiento. de _un ,1 ider'!'zgo de calidad 

La odmlnistroci6n'obser"'6 cil}e -Jo :_imp_Jontoci6n de-.Jo coJidad 

desde este punto ~-·:de., visto, <-en 1a· cül ttii~ ~ dfg:- iá e.ntidad, 

requerí rl lf. _"un -ctAmbi ó_ ·. __ -!prpfundo:·· a::.todos · --105' ·n1 i.19Jei/;'. -de-:· ·1gu°o.J 

manera reconocie'ron:··-~·~:~--.-_un -cam~-io -~~---~St~-:- ~~:~-~/~~J_'.::;,~q-~~;~-~Ja que 
' ' .. ,- --:; . . ·.·:'• 

se desorrollaran nuevos<)~;.¡~¿~:p¡~';;,<- nuevas ~:,~:c-~:,;dudt;~~-- y_:,nuevlls 

herrtJmientas- cOn ;/~~:~;~t~--~ el .. per;sonaJ -,p'u;:::~;;·~:~-t~~·~~·j~-.;~~ (1-~Z~n ··por 
:~ ... ,_: ·,-.,· ~ ';·:· -', \~' .. .- :'. ·._> 

la que a. pa.rtir.' ae._-1985 se" {r;iCJ~-6 t·i:.nto· .. _en,:·; Fa.s·.·.ófiCine1'S'. de lo 
'.' .- _:_ "'.;-- .',,;:" ·.-' ' ; .--.-·. ' 

ciudad de Hé~ic~_·::.C~m~~;, en_.~·-· l.a.s ;>de,":;-· ;1a. <:'Plant~-: ·--.-·1ub1c~da en 

Aguascal i en t,;~ J -~·1 -~f~.c~~;/: d.;·r1·{~:er~·;g·~ .. ·m:~-~i ~-~·~-;,_,>~~-~~ld~~·~ -~l .. cual 

influy6 en forma -.. de_'.-~asC-~d~;--:-~~ h~~-ti_···'t/eg·~-r~ -~-::. t~do'.-:··e/~.~ersonal, 

d9fln16ndose." este,:r:;,s~ecto Jos si~u/ent~~ ;,bjeh~os: 

/ . 
-Inculcar-calidad ,como el prinCJpio b6slco de negocios Y 

asegurar que el .meJo,ramisnto de ·la-g_~¿_i:<!~·a_ Jl_egu_f!-tll _ser:_ __ la tare\S 

de ClJda empleado. 

-Aseguror que el personal, Jndividu~J .y colectiv.:Amente, 
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pr'!p.orcfone a sus el lentes tanto Internos como eXternos' productos 

Jnnoyltdores_ que so.tisfago.n 

existentes Y. la ten tes. 

complet4mente sus requeri~iento~ 

-Convertir' en u'7 estl Ja·· de vida las prdct-ictts g6renci~J'es y 

procesos de· t·~a~t1:}0:::·.qú_e:pe;;,J.tlln·.·ti, .''tOdo _el ·per~onaJ m9Jorar J., 

cDlidod P,ermttnf!~·_te~ent'·e,.~, .· aJ·. sa,tisfacti~ · JOs .. :-,.;~:~·~:;'!m)~-~t·o~ del 

el lente. 

·. ·.··. ' 

La impJ4n'taCi6n '..-d9' /Jlt.;.estr~·teili~-: de -~~j~·d~r~zgo
0 

.-medi.,nte 
- ·"' . ' .-·>:·· . . :_ ", 

calidad se bris6 en ~~·rir~-~;ttnd~~ j)J.'em~-~-to~·qiie_:Eu~~on:" 

. -~ .· : :'-" ·' ,•-. ·': .·. • .. 

11 Establecimiento de, equipos' 

Se fortñ6 ' ~n :~~:j) ~;o_·:,'.~-~ · ~;~~-Í a n ~-~:~.)·~·~: ~~-n ::·;~presen t~'~ ·~es· de , cada 
_:-_-, ___ . - - ' 

centro de 

que todo 

re~pon~~~/1"/ éJ~-d .-.. (EJ.'_·;~~-U~'? }~v~>". ci~'.mO :.J ntt 1 id~d. ttseg_urar 

el 'Per~'a~~-h >c1e(Í~ <~ompaÍsJtt /;~ci~ie~a·~· c6~~c/~aci6n- y 
"··.:.:·· ·.·,,-,·- <·: :_. <..;_ .,· ,'• ' " 

adiestramiento_, y_ qu9·,,·se:.:;_: uti 1 i zorOn.)as_-:-:he~_ramienfas- 'y. :procesos 

de cfJlfdad <>n las ~~iJvi~ati~'s da ¡f,,b~Jo: i1 Ú~pó~it~ del grupo 
. . .- . -- '-: -: - -;_-~ ... - :-.. _ 

fué .:esegur.:er que :·.,s8.·,"1~grt1r{t 91 ·.éltmbio.cultur~l :neé96ltiio p{lrlt 

JJ9gar a ser:un_.tt :cfi'mP~;nf,a-_de c~lid.:ed total; 

21 Comportamiento ,delo .gerei:icio· 

Evidentement·~ _ pttr_tt __ q'!_9:"··~LJIJ'!! 0 e_$tr~_t'!'g.~~ ___ dt1 __ ,-cá.JJ~dafl_ .. -tuviera 

exito los ni ve.les g~_r.,enc-1a1 es tendrlan. que {Jderar "' 
implontación 

J 
el rest.o de la 

y actuar· como un e)~mplo para 

corporaci6n. Para sJio;· Ja ·Dlr6ccl6n _ ·sstableci6 Jos· .est6.ndares. 



47 

que se esp9raban del Gerent~ HodeJo, ll.sl. como ltt a¡ÍJ fclf.ción ttnuaJ 

de unlf. 'encuesttt, de pr~ctictts ger9n.cJaJes' que mostrara los 

4 vances de los gerent.es hacia el model_O eSperado. 

1. Otorgo. 1>poyo y promueve J1> estr,.tegi" de .. JidertAzgo 

m9di1Jnte c1JJ ido.d. 

2. UtiJiz,.;·1os ·.pr'in,;ipios .y .. 1,.s. herro.mient1Js· :.de JidertAzgo 

mediMte c1>Jido.d~' A;ie~··to. :,. otros i> utÚlZ1Jrios.' 

3. Tiene·::en 'inente-1~ -_sati~fo.cci6n-d~J··,C_Ji9rit9' como.;Una··:medida 
clave en tod~'.~,.J~-~- ~~~·:¡;;·On'Bs·:~'~. -;:- . 

!,', ''", _·,· J . 

4. Aiienta ·Jet:;:,.~ ri1tf0al Jiñ9nt~ci6n :-formttJ, .·. pe1.ro.· :/11Jod1 fi'car su 
... 

~ 

comportamientCi y tj~t!!'?.-:Per:So,na1_·~-"-• .. -' 
·, ~ : ,_ ... _- . .. .. : . :·" . - , ' ' - ': -

5. Alcan:;;a· J~s· ;;;~-.t~-s.:,:~~tableCida~· en Sf.!,_plan de ~~l_Jdad., 

6. Contrltta y.·J?r_':'mu~ve, .ª p~rson~-~ que; iJ.S~'!'.:lJd.era·~go:·mediante 

c•lid•d. 

7. Reconoce y· premi_a_. a ":--in~jv~~·~o~ que utilizan liderazgo 

modi1>ntE> c"l id;,.d • . 

B. Identific'o. .sf~t·~~ti·camen.te debilidades fin 'individuos Y 

equipos, y provee asesoi~miento y .~·rie.ni:".:.cirin; 

31 Capacitación y adiestramiento 

D9sde 1985 empezó la c: .. ,p .. ici tacidn en 1 iderazgo medi.onte 
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colidad, y par" f'inales de 1987 todo el personal utilizab" 1,. 

filot.<of'ia de 1 iderazgo. 

la <>1.<tc.bleci ó que cadlt 'Jefe de 

grupo familill'r' ~ar:~¡~'ipa.r.:i>·~~ el pr.oceso·de instrucción" fin de 

aprender, usar, ~n~~~~;r e. ::¡ f1.':_Pf1_.CCf on"a.r:'' .1 ~~ .- ~rocesos .' 
-·.·'· ·.·>:-· ':';·,· 

41 Recursos de OGlidGd: 

Estos prO~·~;~i~~~~:~_n· a·1 ;;~~~-~ná·J'"" nueva·s: m~-~eras de, evaluar ·y 
,,_·:•' .,,',e;>•' 

hacer su trab·~-j~·/ :¡..e,;~i~,;r· P_i-:O~JÉnñas;'y.;mejor'ar,·." 1,!,·:calJdad. ParL, 

sllo se el/t~'J,j~·c?::i~~·~- treS ~-~.-~~~~~~ ~:~i~os::·~"· habilidades de 

interacci6n,.:='·con~· :l~s · ;'~~·1~:- ·.··se·:·;~friSJ"f;r~-~~~::fi~:S- '.-~~-~-~~-¡~~:~iones 
• ,; _' •• " - '-··-· -.':'.· .' " •. • l . ' . ~' ¡,.:,. 

Jnterperso~~/~~j~~~ -P~or;:es._';';;~-· :-de--:··.~,.:-~~·-~~/&-~~~,~-=-~~~-- ;~~·Pf:~~l~~a~;'.- que 
..... ._ '·" ·l" 

f: -\< --;,·,,>. 
el ; pr:o<ÚJS,0 '•c!e. ;·:mi/.i~r"O·;.ni "f.n .. t'~· :·df:I·.: .; ClJ J Jdi.d Í ~ donde se 

. . - -·,-e -- --;--·- ",' 

el ~-º~-e·~~ t6 .-~~di~-~-~ iJº ~;¡-t-~ '°;_:·in"ierno :.:~Y ,-;·éXt_~-~'?º·, _ '~con el 

;~ñ:··~n~~r;;~~;~~'.o_:;~s·r~~~f;~s de·cal"idad. como lll 

problemas, y 

introdujo 

tiempo, '"' 
manufactura justo :a\Íem~~. y .. el;:« proceso., decf<lcilltaclón de 

Juntas, con el cual se ha· Jné:rein9,;~:~~,~ ·.l~~<1;·~~uct./~"~;~,d- de Jos 

gerentes. 

51 
.. :.. . " . - .. '-." ~¡ .· . ..,". \ '-·"' : .' 

Todo Jo a~te·;.~· 0;_ d,;·J,'e;i'~ '.estar."· ~SO/,ort.;.dó._'pol-::Uf'! ~rogr~ma de 

roe · · t · · .... ' · · q .. ·.~~ •• _t ... º. ~~. __ e:i :'pert:on~L~ """ 
onoc im1en o .. _Y. __ P!'_~_'!'! ~- · t¡_~~- ~'",.se_g'!r_~ .. -,:'. ,..,. _··.· ."' . 

estfmul.!tdo ·-. · · -· ·-1 0· s pr'1.··n.c'ipi:;,s .. '.de, 11_ºderazgo y motf_vado· ·a. P!"".!tcticar:-

mediante calidad. ;~ _-·jes·._ r~,~;,noCe 'tl.n.to:· en- f_orma 'fndi~Jdual como 

en grupo por el mejorlJ,;,-ien,to:de. JlJ.c'alidad de'acr.ierdo con Jo 



6 ¡guiente: 

Reconocimient°. Y premio en equipo: 

-Evento del trabajo en equipo fen Ja planta) 

-Equipo distinguido 

-Equipo nominado por c~it~rio 

-Excelencia del tr4bajo. en 

-Excelencia 

-Excelencia 

Reconocimiento ·y.premio indivlduiJJ: -

-Reconocimiento por an-tigile.dad 

-Cena para dos· 

-Control del desempeffo 

-Emple,.do distinguid-o 

-ReconocitTrie~·to .especial. 

·f.en 'Ja plant~J 

:la t°iñO.,merica.no 

corporiJti vo 

-Excelencia .dtiJ · trab1Jjo· individu"i.·1· j,.tino1Jmtiric1Jn.o 

-ExcelencJ·a_ del trabajo "J/,divi_du~! ~~~poi:atJvo 

6) Comunicaci6n· ,, ;:.:·> ;·.,;>· 

49 

.< .. ,, ~ '. -
Esto asegura ... que,~ to,'dO :el. per"s_ona·1 ó.,de " .. )a :entf dad ·se. mantenga 

·--:·<::.:.·:.:)< ~>./:-
informado de Jos, Ob·J.~ti ~-o·Li:·y /·prJtjr id~~~:~~- de ·.Ja~.corpOracl 6n, - asi 

como de su grUpo __ , - ~de~-- ·tr-ab;1b~~-= ;;~-' -,-~.::¡,·a~-~,1cü1ar~ tomando en 

consideración Jos siguientes .aspectps: 

Se alienta y" pi-om~eve una comunica.C.i6n .abierto. ~· ¡:ericiJJo. en: 



50 
-Juntas eficientes 

-Entrevistos ejecutl vas 

-Hesas redondas: 

-EncUest.,,·s da opi ni6n 

Se publico. y divulga internamente Jos principios Y recursos 

de liderazgo mediante calidad, utilizando conductos tales Como; 

-HBdios: 

Revistas 

Boletines-

CartBJBs 

Tableros 

-Eventos: 

FiBsta de fin de afio 

Día del t'rabaJo en equipo 

Prflmio tt· la ·excelencill. "" 

Asi como lo.. e~P-~eso._ ._~,¡t~~~!~ .~adci org_o.ni_zaci6n~ basada _en los 

conceptos suste~~t~dos p~,~-- i·~--~ ~-~to~·es- r~~on-ocidos ,~n ~1-6mbito de 

calidad, y po~·· conc·e~:·tb~:- p;~~p'~-~:)6 /':~~~·de,. c~ri~~~~mar:.·~~--,_si ~tema de 
·"'- .·· 

calidad i de est~ .f~rma '"'·~·~:t·~·;:6. ~-'s·a·¡_.~-c~·i·o·~6.~d~~'e _1·0_ 'qU9 _en términos 

de la admi n1 s-fr4C-(6;; ·'. Qe·-ne~i-~"-~.' ·.-o-~~~--¡ .-·: ·P~:6~·a~·~ de plon_eioción 

" Tomado del a~tlcu;o '"PRODUCTIVIDAD• UNA REALIDAD", C.p, 
Franciáco Tapia· Ayala, .. Revista,:coritadurlio P_~blica; JMCP 

N~m. 250, Junio 1993·, '¡:ip. 34-40·. ,.,. -

se 
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conoce como ºcurso da acción a seguir 11
• 

En el traba_jo. ·~.e.·.Pt&.n~a·ci6n,~ ,adem.6.s ·se tendrán· que establecer 

estrategias, pol itic·as,, procedimientos, reglas, as! como 

programas y PI".esupuestos que contribuyan al 

obJeti vos propuestos. 

logro de los 

COMPROMI50 
DE LA 

DIRECCION 

1 
V 

COMPARAR LA5 
ALTERNATIVAS·EN. 
RAZON DE LAS 
METAS BUSCADAS 

-> 
OBJETIVOS 

o 
METAS 

SELECCIONAR UNA 
ALTERNATIVA 
IFIL050FIA DE 
CALIDAD A 

SEGUIRI 

V 

EXPRE5AR EN NU­
MER05 L05 PLANE5 

1PRE5UPUE5TOS1 

IDENTIFICAR 
LAS ALTERNATIVAS 

>----> IFILOSOFIA5 DE 
CALIDADI 

1 

FORMULAR.L05 
PLANE5 

NECESAR.l OS 

11 

11 Basado en el cuadro pi-~-~e~t&.do~ por McGraw-Hi 11 • 
BIBLIOTECA PRACT.ICA DE NEGOCI05". Tomo I·, México 1990. p. 4B 
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Por otra parte, .dentro del pr.o~esO.de orgo.nizo.c~~n paro. el 

sistema de ca 1 i_da~, básicamen~e:_·~ª.·: t i_ene" q~~ ~.~~s~derar~, no 

necesariamente.~~: .º.~mbi"~'~·~"~ i~ e_s.tr-~ctUra, sinO·_ en la forma- de 

osumir la re~pon~a~ilid~d ;Y; la ~~tor!~aci'/ es d,~cir, permÍtiendo y 

motivando una. maYo:r· participación .d8 t~d¿\ el· personal·, S_ob~e todo 

en los alter~atlvas para la .~olu~i~n de. p~o~l~~as:: 

2. EL PAPEL DEL; LIDÉR."·EN;.EL DESEMPEOO DE ;LOS.GRUPOS. 
',:,·c.--

Cuaiquiera ·eiu.>\ ~.;4'~1 ;.i's,tt>má ele ~~l¡clácl con el que trabaje 

una organiz0.ci6n·; ~{-~~;~eri. C'.o~(a·~p·1~r~- como· ,·:u~ -~:·~·-eie~~n't~.;:de gran 
,"'_\ - • ---- .-::~:::·:· ;-,_-.;; ._ -~ - ·_::- .: :\- - : ·,1 <· ·. '. -

importa ne ia ~~-. --0~-~d!razg~ r -de'fi Ílido ·. ':c·óm;;,-(·,:"~{.: ~~{t~~.;~-~o.:·:~_P_~o~~-~o::~e 

influir sobre las,.;' '.pe:s.or:i~ª-·': '.de·" .--~~~~·:.·q~·~- ,~··ést~s.;:·· se:- 9'6tU8rCen 

voluntariamente h~~ia. el ·.:· 1 o9ro; d&. , las met~-:; ,;.~d~l· .--::·gr.upo" ·• 1 • 

•Ademb.&, las ., .. perso~as· .. ., tienden·· o. ~~~ú.ir ~~-:·:~.q~~-1i·~~::~h~~.'·.·q~ien".'s 
-·---- . . .. , 

perciben como un me:d-i'o Po.ro.. logr:a.I- su's ·prc:>pio~ de_se:os!· motivos. y 

necesidades 1111 

Desde la alta :direcci6n· ·ha:stá los: je:fes y "-~\:JPe~vÍ·~.or~s de 

6rea, más que-ejercer · .... Ja autorida_d,.y eJ.-'don __ .de:-·man~o, deben 

Instituir el liderazgo· en ellos mismos y refleJarlo.ante el 

'' -. 
persona 1 subord 1 nad6; 

McGraw-Hlll, ob. cit., p. 173. 

Ibid., p. 172. 



que adecuar los objetivos comunes 
53 

entre la organizáclón y el 

personal, formar en la gente la idea. claro d9 que-el _logro_ ... de'· los 

objetivos 

individual 1 

fnfciat!va 

fomentar el 

a·rganiza~io_nal~s 'tl-aer6. c~r:i.6190 el· :_besieffcto 

·man.te'rier·::a1tO.' ·la _,·_.:;·'n,6-~ai'.;:; d-~· ,.·,tra·.b·a'j<·º·· •.. · · -
i'09r.elr la 

y pa;t!c Íp~c:dn •' . asi 'é::c;mc; ··el tra~dJ~ en' equipo; 

_orgUt·ú,_· en ·~·:)·ci;~:-,.-~-~p;ie~d~·~»:i> p·?.~·:~· l o·~·:_: .. ~~t fvidodé"s _ que 
~ ¡.. »'.: · .. ·~-'- -: .... ':·· ·. - ':.":. ' 

realizan; rec~.n~~er .: fos rTiérft·a··a·- ;_del .. -p·~rs_~-~-~~l~~),:, ·m~\i'~~~l~' ·pOr. su 

desempef\o. '~'"':· ~::·:::·'. 

Diferenoias entre el·· Jefe·. Y: el .·Ú.:~ .. -~c,:'.i, ·.:: .-.;: :.~; .. , .-~ 
"1. Para el· jefe, '1á aút~~id~~.' . es ~~ -~;i_vde~io 'de mando; 

P·.\ ,·,- ,-,· •,;._ •. ,/ '.•>. 

pora el tider un p'rivilegi~ de- serv'lcÍoi\EI· J~~~''o;d~~a:',•Aq~i 
mondo yo'; el lider, ~-le~: ~~A~~i .f{~J~,;~·~;;; ~el -~-e~e~émpuja al 

grupo y el 11d&r:" ya·. a·1.·:. f~_a·n·~e •. ; é·a·~~~-º~~'t.fd'~- :'~~·~:;_'Su~' ·~cé·t. ~Ílea:· 
...:;/. 

'··;.·, ·:.·::··o 

2, El jefe exhte 'por:· {.1•' .«11Jtc:>r¡~a-d1: ';,¡. lld'er ,: ~o~i . la .buena 

voluntad, .. { <. , ' .. ;, ' ; :' · 
El lider no neceSita ·;,·~:·~·~·t·~'i"~ 'ante sus ~·~~-~it~-~:· .... ·c~e~~-nciales 

de legitima autorid~d; ·-a·~ :a_mP~fi?·i· :~·9·~,~~¿:~.~;(_s4·"~d\rí~m'is·~~ :~~·~¡C~ Y 

su actitud de a·ntr-~g;~--~ son ·~·~·~:~·;~_m·;·j~-;~~-~ :co.rtas:· con· que· los 

seguidores se ~·~~,;--~a-~~·._:;.~~·· q:~~··:.'..ti~n~e~ :·Uf!~_ ~U~~if d~d· q·U~/~o _nScesi ta 

f mponerse por ar~~~e~~-~,~~ .e".~·~;·~·-~~·~:'. si n·o ~-~~::,~~·-j'~·~-~··l·~ª·:· e~·-¡ra.ñables • 
La autoridad del .. J~f'e'.I~~on,e; ;a ~~toridad d~l l lder subyuga 

Y enamora, 

3. El jefe irispira mie~oJ 8~ le ~em~, se le·da vuelta; se le 

sonrte de frente ·y- se le critico.· de .espaldas; tal vez se t'e odia 
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en secreto, 

El lider inspira_ confianza, inyecto entusiásmo, envuelve a 

los demAs en aires c:te espontb.nea simpatta·, da poder 

cuando él está· presen~~, fortalece el gr_upO: 

a su gente, 

4, El jefE> busca. al culpab.le cuanclo .. hay uíi error, El . que. la 

hace la paga• .Sary~,i ~~~·~ º.~~.t.f~a-~-:-.·.~epf.erid'~.;·~~-'.-~_n·:;_·a·~~;~---~-~-~c·i-~ _pon~ ··1 as 

cosas en su ¡\j~~~·~:-.'.~~~~- ~~-~-~:~- :~--~-r~~ ~~~~::-_ ~\. ~u-~~~ --~-~-r,_;{u_~ _gr ~-i~ y 

con una infracción,' ¡¡er~:h<l :~~~if~+> la ;~.;a'. ~,oréic1.;; El Úder 

Jamás apaga ia; _llama ~u~ ~.:i;.ti_embl<1(,;;~~¡~;6.:,;•~i:~!,(lallC> q~e 
aún verdece y ·~orrÍ 'g~·, .·;e~·o" ~-ómP~~-~-d9 ;· .--~-~\;t·{~~-~r P~rC» _e11sel\a·; ·Sabe 

esperar. Por eso.:::no~-:~; bJ·:~-~ ~-~~~~-~--~;:_~~~;r¡~~~~\ --~-6r·~ :-.~~_('.-~;-~.~~e'.~~~-·. _:~~d·i ~o·· de 

''"': 
dejar caer ~l_, p_esO: ·de·_._.-t"a -·~U-t .. 01"'.idad:=.·sObrG::O '~:1 __ -,Cu1P~b~.:~-, Siñ-o que 

arregl<l las fallas y cle.1~~~ ·~eh~~!li ~a ~l calcio; -e 
. ~r.-:·,_. 

5. El jefÉt '~é.~~r~~;~- or_~ana_ ~·'.º~~~:d~~:';,~·~~~~--~º lo que 

tiene· que hacer,, El t'td9·r do.;" :~:{?e:j,~~P1~~~-~. ,L~-a~~-j~: -c~·n. i'~s dBmás, 

es congruente con su ~en~a~, decl~ ~:,h~~e~; ~·~ ~e~é; es el propio 

de todos, va al .. frente marcando el 

: ~ :::: : . . 
6. El jefe hace __ del _.t;Ob~·jo··o· una~ carga_; el lfder, un 

privilegio, Los que t_ien~.n -~·n '1.ider, ::··~~::d_e~ .c~n~~"rse· de .. 1 trabajo, 

pero jomás se fostidi.,,n, porque ~¡·:~a~~~·f,i"sm6 ·d91 ·l fder abre 

ventanas a los ideales, q~~- ··.·d~t~_tan _l~_ :alegria_._-de, __ .vivir, de 

trabaJ<1r, 

7. El jefe sabe c6mo se hacen 'las cosas; el lider en.seria cómo 
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deben hacerse. Uno se guardo. .el secreto del éxito; el otro lo 

enseria, capo.e i to. permanentemente po.ro. que su gente pueda hacer 

las cosas .con autonomia ·y efic°:.cia. 

8. El jefe maneja a Ía. gente; ~.,'1"· l lder la prepara. 

9, El jefe' dice vay;,_, ,el:';l\d,;~ :;ice: vaya¡,;~·s. 
10. El jefe Úéga':~ ti~lll~~'¡·e~ lÍ_der,llega adelantado. El que 

va m6s o.lid de los \;"t;·~~.~~-?·e~:.' ,~~: '.~-i-1-~~·~;.':;>~-i que- profetizo. y 

vatioina, el q~e ins~lya Y~.~i\~laco~·'Jrlb:j~,;~' ;,~.alto, el que no 

se contenta con. lo· P~.~:(br~'.. -~Ú~O ~{on'.·:··¡·o ~.1mP·o·Sfb1e 11 • 1 ' 

3. 

sistema de 

Calidad Total ·de una· org~~i,;ac/ón' •. i.'a .comunic.oción ·es el 

requisito n(lmer.·~'.:~~-~'~ para ·:~re~r :-~.~~Ci
0

~-nd~:-~ -.- d~,-- fa· ctÚ
0

id~d y. de la 

necesidad del cambio.en:._t~d:~:'.·:¡;~)~~;~ni"zo.~i:ón,. ~·~to·~~st c~a-ndo-·loe 
'- .. --_ -

ejecutivos y los.altos· dire~tÍ~os_d.,';id~n:"~a~biar 
- . ": ,.;·-. .'.-·.:· 

su, estilo de 

campa~o. de organización en l~ ~~P:~~s.~.~ ,'.ct~< ,·~~-~~·~:{¿~~" ~~~zan· una 

concientización parO:·,·:c·o·ñy~-~C·e_r.-.'a -i~s·--~-mp~-~ad~-~ 'cJ'e, Ía- neCesidad de 

cambiar. 

La concientiz~ci6n,Y la bueno.' comunicaCión 'requiere de una 

Planeación cuidadOsa -y,· seria.-;'""-;--

" Tomado de la· "GACETA INFORMATIVA DE CIRCULOS DE CALIDAD"• 
Autobuses Estrella Blanca S.A. de c.v., Agosto 1993, P• 2 • 



A continuación se resumen -los··hechos o ideas p~incipales 
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por 

- Ahora la mejoria de la cal !dad es una Pr.lorldad important.e 

do la compal'lfÓ.; 

- Hay buenas rozones c-omPetitivas· pora e&te cambio; 

primeros 

- Todos p~rúc ipar6.n en Ía ~~Joi1'.; ~~la ~a; ida~ y 
-. -: : -. . :· ~ .. ·, . '. " . 

Sup8rv_i sOres: 

los 

·;;.'. 

1ntroduciéndoles .. ~cit1t'u~~~ <:riueva's Y . . la prActicá de 

habll ldades nueva·s •.'.> · . '·'· 

- se pe;tti¡ t {~~-·:·;~e;, t~d·o~ _:-~~~:~e~en S~' ¡;U~t~ d.~- vista. 

- Cuo.ndo ,- la.· .. admf-~i:St·r·a·c i 6;'1 ._~y~: l~_~S-_!-&Uper'~i sores ho yan ter mi nado 

su educGci 6n; :- ~l ~~;~;_~-~~-~·~:_:~d_e_¡;,·.~-~¡.-~'.~~0:-"i ·:,_~~~;i~~:.--é~ü-~'~áb pora que 

desempe"ª" su·-~ p~rte· ·an;:·~-J.:::~p-,~~-~~·c; --~ci'~. ~e~~'~(~:. 
La ~ri~~-tad.16:~-:·~~c-i"¿._~-~i.~:·~·l,¡:.~~~t;~ .. ~~~ ~-¡_~-~~- q':Je _cOnvertir en 

:.,_·. ·=-' .-·< ·?.-
una reclid~d,'. .. no'_. t-an ~SÓ_lo .en un-= -lemo·.Y.---"-:lo corri~onfa 

aprender6. o. ~om~.l~:<C'~-· a-1- · cliente-~·,!con -<me··jor.ias. e 

innovaciones con ti nu&.s. 

Para un<1 que u_n. . - .·. ,'. ~ '. -<·· .. '. .~. ;-, .. 
··cana!~- a-Sp~c 1 f i.Co:-~:dé co~uñ.t'~-áÓ.t 6ñ c¡ue :···.·· -.,. 

organlzacl6n:debe tener ·un 

•mi ta y reciba 
:·:,.··;·_·, 

i nformac f 6n ·· · acérca··· d&l -,: de-,.1<1/ cal !dad 

total, 

Algunos sugerencias para la .coínunica'Ci6n .:y concientización 
. . ' 

del cambio y mejoria total, son ias siguientes: 



_Distribuir un "bol et in informativo acerca de .la ca.lidad,. 

_ Llevar a- cabo reuniones en l~ co.mpaf\ia -c~n los 

departamento_s. · 

- Presentar'peli6ulas Y:~videos ~obre caiidad. 

- Publicar <irtlculos. en· los medios de .i.nformaci6n de la 
-.- '.'' .,,_> 

compaf\.ia, ._dedicados. a.·.-10.- mej~r1a·. . ~> . ~< .::, ·.' __ .;/ 
91 Pe'rs~nal ... de., la.·organizació".I 
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pidiendo sus. ~pi !:i i_ones_, "suge_r~ric ias, experienc io.s, fdeas, 

etc. 

Los prog~a·~~-ª- mo't'~vac!0-0~~:8-~-::por si solos no tiene· efectos 
-... -,-

duraderos, pued~n respaldar eÍ-:c;,ímbfo,··10 que sig.nifica que hay 
<·. !,_, __ 

que asegurarse de __ que· ·al .".m~~s_aja·_:qu~. se envió fué recibido 

Recordemos ;que el ·Pro¡)ÓSi te;·· logro.r un 
·1 . - ,_ 

entendimientO mutUo :··s~br~ afgo -.que :Pensa~os o sO.bemos, para 

alcanzar obJett"voG. ·.E:{:. ·s·i·i~fti'~a~~.: ,de-coinUn·i~ar viene de la 
:· ... , .. 

palabra la t 1 na communi~ ,·_qu~.-- 'sig-nifica "común", el común ... del 

entendimiento •. _o9 ahi qu~ para una comunicación efectiva, el 

proceso debe ser. continuo hasta que se alcance el entendimiento 

comi:tn, 



Ciclo Infinito de Comunlco.cl6n con Co.Udo.d, 

RETROALIMENTACION 

V 
---> EMISOR 

-Estro.tegio. 
-Dirección 
-Meta 

-Ideo.a 
-Sugerencias < , 
-Problemas 
-Retos 

MENSAJE 
>-Esth.ndo.res 
-Requisitos. 
-.Expec ta ti vo.s 
-Adiestro.mientes 

RECEPTOR 
-Interpretación 
-Implementación 

~ -Po.rticipo.c!6n 

se 

Par mejorar la comunicación es necesario recordar estos 

puntos: 

1. Determinar el pz:-op6aito ,reol'· de f'.'U mensaje. 
_·.· -·= - --. 

2. Cosiderar lo ·p&rcepciÓ.n''de sü ·oudÍenc.io. 

3. Utilizar ei· ~:~~~~--a'P'~~~-¡-j~:~·::-~-~ra :e.xp~;esarse. -
.... ~ . ,_ ·- ·, ' ' ~ 

4. Obtener .retroa'l iment·~~-Tórt~ p·a,o:-:-cercfororse· de-- un .mutuo 

entendimiento 

s. EJercitar :continuain9iifii sus''hO.i)i.Údade.s comunicativas. 

6, Aprovechar oportu~id~d~s d/p·r·o.~ti~ar. 
7 • Reforzar y recompen:sar_-.' .l ~~:· b~~--n~-:-~omunfca~i ón • 
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El flujo de comunicaci6n de una organización tiene que ir en 

todas direcciones·, es decir, debe· ser ta~~~ _ver~.i.c.a) ascenden~e 

como s6 falnente con un:adecuado 

flujo de informaci6n;,se pod!~ 

sirven para c'o~se9ui r ~bjeti vos·~ 

llevar.a que 

·<1 .. _. : __ '-:. : .. :. ,; '.. 

frecuentemente en ·.1.~s_·.,:orga~~za_ci~_nes. ~f>· s_~. (~_g·r,a, .~~-~., O.~'sc:uada 

comunicación·, :PO~qu~. '!º se _sabe -J. a'. ·:.·(~,po~_ta~c i-~---y:·:._tr~scend~-ncia 
que ésta t ierl9 :-~~-~r~-:·1 o·~- ~)_~·t fn·t:~~: ~-~~-~~:~~~-~~,i~-~:~::,;o. ¡·;_~fs-,.~> por_ 1 o 

-_, _,. - . ''· . 
tanto en la .. -.. ~~·á_.jd~ 'en:~.;q_~'~_ .. _ ·el pe-rsonal --~,~~:té :-~dé~-uQ·d~mente 

Informado sobre '.su lesempello .. e:· ll\ ~r~=ni~"'~.i6_n, - ;esp~nder~·· 
''.·: _:-.. ~-----e"~ - -{ .-~'.-:~--·_ - ,.-.-~ - :,-.... ·· 

positivament9 •. -::Ad~--~á'~~:~ ,-: par.o.·· ·., que·.; · .. una :. Pªt:f'.'º.~-~: r .. ~ nd~, ;, es':. de 
' ': . . : ... -'·-., -

fundamental importo.neta que.se_ le informe de:tod~. 10 .bjJ9nO,_o lo 

malo que po.~~- ·~;~. ·.;"~--'. ·~~;~~~¡·;~.º:·~·¿" ~(- :. ~.~ · .. · 
- ·,., .... 

. . 
Ast, la comUnfcaci6n orgO.nizapi.~nal viene a rEtforZar. los 

obJellvos, los' . acc.i6n_',', ll\s politicl\s, los 

precedimientos. y lás··,.,..,acciones eVentua'.leS _.que .. puede tene.r una 

empresa para fo~-~~<1 ec.ei:·: ·~~ e~'tl-uc.tura. _ 

4. LA CAPACITACION 'y ADI~~~AMIEITTO 
son.armas importante6. 

para. lograr uno.:-~o.:yor. eficiencia en el trabajo, por lo tonto se 

requiere 

••tas a·cti vidl\des. 
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Se sabe que .ambas son costosas e inclusive a veces no 69 

obtienen los resulto.dos das·e~.do·s.· y uno de- las ca~sds ~6.s comu.nes 

es por no log~ar tjue: el ~arsenal ·re~i.~~nte.'·c.oi:nPr.end:~ lo ·'que ··est6. 

hocfendo y sÓl~.-~-~,~P.~·es\'~ a. r~al t"zar ~u tr~bajo' m~CAnica·man_te. si 

profundizamos en este pu.oto ~ncon.tramos Q'u9· el pr~ble"ma·· radical 

posiblemente· se· enCaú~n.tra: ·en la .º':(t'tura, en especta.1,· en la 

educacf6n, siendo : fundamenta 1 en ~quellas·· pe~sonas. que se 

,·cursos· de ··c·a·Paci -t~~ i"6n encargan de dar y~adlest~amiento 
~-- . ·. ,: -. : . . ', 

ellos mismos- 'no est6.n' bien 'p'~ep-~r~clos-'--es -muy dH!cU que puedan 

transmitir conodmi_~ntos impor~antes y' prove~h.,;~os. 
Es claro·-· ¡.;~-~.s-~i-· ~cl'Ue ~o. ~~-~~:li:,~:~C·¡:~n·'..y ·--~\ ~\-_-o.di.~_st_ra·.~Íen~o-. no 

sirven po.ro. corr.eg ir- ~~r'b--r~S: S(~-~-·:p~·~;.:···"évi'to:rj·o~· y~:_ho.C'er. b-ien 10.s 

cosas 

tal cantidad de ~rrore~?''Es;o~\/~op~n~°:r ~ue t~{~apacftaciÓn y el 
'>_,,-. 

Se dice que el trabajo humano' _'moldeo'',' d,a ~ig-niflcado Y 

contenido a Ja_ calidad y --a -Ja/ p-~odÚctividad\,_' Nótórta es la 

importancia de la :mano' d;·'1 hombre para ::o~-i.·e~e-~·, c.~d-fd;d,, pero sf 

una de sus herramientas p~Í~~!~~!e~ i'~ü~,:;~~t.'1~''.~~~,n~i~~~acltac~ón 
••imparte defectuosamente; lCómo :;, ~, J~9;.~r ?~lided'; 

·',';, ·,:.-· 
--.:_~·-

'-;-~ ~ :_" _;;.. . : -
El término ·- m9j~;~~¡:~-ntri ;~~--~~{ i-~ü~~:~~s~;-t.~ ( -:'~9-~·:j n-r¡-·4·~~-~-.ídSnta 1 

de todas las 
._:=:_·' .-. _·----: 

organizacio~es-: .;·:·r~preie~~a el crecimiento que 

equfvaJe a calidad y productividad; 
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Anteriormente se,· ffiencion6· acerca de los deficientes 

conocimientos de los (~st~"uc
0

to1'.'es en ~~-pac i tac i 6n,, generados por 

una 

; ' .. ' .. :.· 

mala calidad erí ·'sú ··:'.~prán'd)~-ª~je·;·- es imp0rtant9 mencionar los 

objetivos que_.debé::·~l·~an~-~~:;'j~_/Ca~~c.i.tación y, entone.e~ asi poder 

detectar fallas ·.y s~Í·~·~'i 6·~a·~'lO:~·. 

·":::.:>"A 
Entre los prin-Cti:ia!Gs.· Obj~t-ivos'· es poder. fincar s.6lldamente 

los conceptos de la; ma,~~{¡,.::,q~·-.,'. ~;.':frat~ as!. como, desarroÚar las 

habilidades i ~te_~~'?t~-~·1_;1~~:p_-~r~ · ~ .. p~n~~r·- ~C~t ti~~ .. y .::-;-~--~.-~-fV~men¡~, 
aunque el proble-~~ .. -~~:;~Uy,:,'g~·~~~-;;-~oirio~:~~nt:_er·i~r-m·~-~t-~ :~-e-.'.~~-~:6~i-~·n·6- ya 

que no es con ven i-~-~\-~~:.,_ .:~:-~ .. ~~-;~·ª:~ ·-~:~e~~~I,~~:~~~r ·: ~Í~o- :;··~:-~e _se .debe 

entender la esenéia ~~ '1a~ ~:C>~aí.,;. quiiá este ~;Clb!em:: 
- -~f(-':• .:~~: 

desde la educa e 1 ón c~~-r~~-~i-~)/Y~:~~·~,~-~ ·:,iP~r.a q-úé-i·,~i-~_:V_~:,,~apT!n~_er. :algo 

memorizado? cuando· h_oy: ~6·~-" .. ~-~,~~-:·:~.-~~:~-~ }~~-~~~~\-~'~;;~~: ~y- ~~-~~~ .c~m~~a y 

evoluciona coristan~~- :;y· ·~,·~·~'~:i·d·~·~:ri·~-~ ·_:·y ~,~n~. si.' .. o~-~~,/iéro.mos a 

mediano plazo·: esos ·c;Onocicit1en'-~~~~'._~·.·~-~-;.·¡~~-n>'\:~.:Í:- vez ,Yª o~s~letos, 
ademas de no -~er:~~~-~-~,á~.~f·;·~:~~~~~:~~ri~-~-;.):~'.~··-j.~ ¿:~:t ~i·~-Od~. Habl4bamos de 

lo que es pensa_r _c~i. ~-¡-~-~-·-~·Y:.~:~~-~,~-~:~-~:--~~-~~~~\~'.~.r ~:~:;.·d:~~ ir el realizar un 

pensamiento cr i t1C'o ':~-~-~~-;·~~-~~'}:i·~~~·r}. \~~-~;:::, ~·~·t·~i,Í'-&cido, mientras 
: ·,., _:.-.'.1. : 

creatividad se enc~·r.9a·-:··!~.9;: .''.~·tranátoi-Rtái--10-. y por \Jltimo 
-.. < ::.'.' ·," • ¡_·;.· '• . 

reforzamiento "de- -·acti.tüdes ·~~~-~--~- ~2~1 _:~~_,_desarrollo de 

organización, cabe.\ ~~-riC1~·n~-~ ~\-- q-~e las· - a~ti tudas son 

comportamiento innato .-q~'e. r~SP<?~d-~--~ ~a :.·nu~-St-~6~·,, i nte~e-ses·, ~s 
.. -- ,: 

la 

el 

la 

uñ 

una 

forma caracteristica de· reaccfo-nar a:Ote;~ciertas- situaciones, por 
,. -.· .... ·. .· .. 

lo tanto los eventos de cap~_c·~ taci6n_ deben e_iifocar.Ge h~c)a · vo.rios 



62 

puntos entre éstos son: concientizar la Importancia del . . 

cree! miento de Ía organ'i zaci 6 n' y' de.! persona¡" 

simult&neamente -~or(¡úe Unic~rriente' ·el productO i:t~ne :se'1ttdo en 

función del .bene.1'lcI~ h:one's,t°,>q..;~ genera para: ·'e,l ,ser hu~ano, ·no 

es posible o.cept~r .. ~·la _V~l <f_d92: ·~ ·'.~~':;·~1.~'.~nz,a~:/~bie.~-(V~s" P.~-·~a-~do· pcír 

enC"ima del desarrollo 
;. ' ·, 

hi.rlilOnO; las 

personas; La honesÜdad;:· ~.; ~¡ofl~·j~: de \,,:;; ed~c~ii'ón moral .Y 

consecuencia·_ de --.~á- caP_~-c 1·.dó.-i:f:--~-~:~~:d~Sº0'~~,·~1-··1 ~ ;>~~~/- -¡-~·-. t·~-ri·t~ -:·se-- ~-ace 

_,.- ' -~- ~- -: :' i '. -; : : -. ; ·. -

Es muy importante ·~j.: té~ml~o ~e\ respons<ibl 1 ld~_d para todas 

las organizaci6'iies·:;·;~:::'~~i~L;t~~-:· ·-\{i~-;\--~~-}cl,~-~e~-~~-y\-~e __ re~-~ie·;··e - alcanzar 

el desarrollo -··pa~··~~~comP9til- --~-n~-~-~l-:;~:~~~~~-6~,,·-~.~~·~-i~··!, pdra io':cua1' 

se debe contar con'p:r~~~al ~~º"; r~sp¿n~;~ble">' 

En un eventO ~:Út ··~·~~~~i:f.a6:i'6-~· ,nunca:~ se deja~.: ~e· h"áb{al-'. sobl-e 

productividad: ~-no·.~>'d·~·~,: :-:1~·~:~:'..-~~·~-·~·t~~,:v~-~--~·~j~~~·-~-~i:~ai~~~? ~~'.~~~-~ ~;é. deben 

alcanzar hoy e·n :~,~~·~-~:;;~~~·~:·h·~~d~·~-- · -·~~''._:b'~~-;r,'~·;{~~·-¡: '_:.-~-~m~·~·~·~i_~i vam~-~~·~, 
lamentablemente ... ,no,: t'o'da~·: ,·TO:s·: ;~~~·;;~·i ~~:¿/f~~~-s~·-.·~~~~9-ri :," ·~ié.ó:liz~r l ª 
productividad,. ""}'e, --.' ~~,~-{_.~~_.;~;--: ,~.~-~~~~~¿~-~"~·¡-~ >'.::~;; u~ _:_-~¡·~~\~~~r~ dá 

factores, es ent~~c.;~·d;;~~~ ri~~~o~¡·· tér~l_no' da·cclü:toADc TOTAi.; que 

se d · ·'t"d·i·. ···· .. d' d 1 ''r!t~"~ s'~.n~¡·¡¡;,": >~/~si;~~iflc~nte 
encargo. e e~ u, : .. ar: .'!__,s., .. ~" o ·:: . .... _,. --~ __ , . , . 

hasta lo m6.s cor!t¡jí.;:,6 e.· l.;;~·0~~a'~i.;/ n¡; ~b~tari{.; · Já. ~al ld~d total 

no es una panacea,·, s:Í-~o ·un ·«·:'t·~::~.rUm~;~-tc;:···p~~·~·-:·:ª~-~~~~· con la 

pesadilla de muchas or9aniia~·:i·~~~~t>'.';::.~~'· f~f;~·~d~~t,(~t'éiad" Y las 



carencias de calidad 11
• 

Tampoco podia , faltar 10. - palabr_a '''.calidad", no - , es posible 

Jograr un produc_to o··sérvicio~~omp&_titivo·_si. no·:·tiene·c~lidad, un 

producto o servicio PrSse"n_ta ·> l,~,--_: calidad', ·_de' acuerdo 
-_'< .. 

funcionalidad; Ya que.Ta'. c·al!dad· de -d.i;~el'ii:u:lebe: cuidar t.ofos los. 

aspectos físicos del; :.-p~-~~~-~~:~. y: la·_ 'ca·1 id~~ ::~:.',d~:.~- Conc~~rdAncia 
satisface las expebt;.'ti'vas: del :~lient~ 'hadi'I>.:--' e·l·producto~ Es 

decir si fabricamo~ u~ª 9~ª:"d:º1-ª' 10.:;,1>.1ídad ·"~ ,d;2~tL desde e1 

material con el c¡:~sª sid~ · ~~n~~;ui,~a;;;:s¿ '--~~P~~-~~-i~1~1é~; Ja 

fidelidad del~ ~oniá~.-:ha~ta;~e~'~: ~l.Í~)PJ;~~o1:"·ta~1iÍén ···cuando 

fabricamos artesani;;:& que.cse:mide :da''aciüe_-rdo.a'Ía c~mpleji_da~_;_del· 

trabajo que en.)0::,,,:-may·;~1a··de_ 106 \~--~~~{.:~:::e~·~_'nl~-;~.:~'1_-•. ~ .. éo~?. ~podemos 
observar, podemos. ;0.16.anz~/~c-;;lldaf_:, ~~),,fÜ~ción'(ci~';: l;L,_c¡ue 

fabricamos o -d~i .ser~i~~o.-:q~,~ /P.r.e&·t"a~Os-~·y;·P~·r .: .. l.oi.".t.ari~-i;;_-~;l:IC>-.~i~~p_r-e 

se mide de la ·misma'·_, ~~ri~r~"j ·se ~;~ ... :;.~Ú-~-~~:.·:·.~:~j:j:-/l:a: ~~:1-{~~d·.::~: e&- el· 

reflejo del chispazo d~I hornb;~: a'.c'j,;¡¡,'~ d~I ~'so J;'.j~'j~ cd~ica 
::: -<.;_¡_" ;:,-= '·., .... " :·:.> 

constructiva y la creO:t t"ViCúl1f,;:: p·~r-f·l·;;-~_t~!'lt.O·".,:s~: h~CS'_' ... : :ne~Ss~yia'.: la 

apertura de 1~ .-,m~·-~·~-~l~d~~ .r: cú;,·< Ct'odos ... -·1o·s- :·~mPI~--~-~-~~-:::<~d~ una 

organi zac i 6 n para -._.q·~-~ ~-~~·~;:;-~J_-~·::.;·~-~~>~- ~~::.~~/;~~~~~ '.::f~'~:;.'~ Í ~-:~á~~~ ñ~ ~ara 
alcanzar lo. s~b~-¡ si'~-~:6--i ~T' el· ·: ~ ~·~~:i~~(~·ri¡~ .. ·, -~:,i:··~ ;·_el ~~:-·:d~~o ¡.-roí 1 o 

mancomunado de -~l ·y :.i_~:~-"-~:-~g~~~:-~~~~~:~~\~··_. 

En el mundo de se vuel Ven rñas 

vertiginosos ya que.el muiidO siempre-ha tenid~··y.··s~gUÍr6.::teniendo 

tendencias a modificarse ·por el desarrollo ·tecnológico Y 

cientifico y es quehacer del hombre adaptars~: a las nuevas 
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circunstancias, pero por. desgracia la las 

personas temen a 1 os _cambios,: a lo.·desconocii~o 
Y s~~ ~Uy -p~Cos 

106 que se atr_even a ~ar )lflso _a 10 n~ev.o, .al .camb(o.y. ~s .entoílces 

cuando la capacit.aci~.r:' debe. ~ani~~st.~r;'.cl~_~r~m_e~:~e.:'.~·u.~:-.el-.·.hombre 

debe ser 11 ada·~~able;1··>'·,f·é_~~l:J_i_o y ~-o 9~e.~4r-~9. ~tr6~-~ ._.,,-
.,.-·._. · .. · .. '.> 

. ·_", . -· ' \/;:.· <<·· -

Normalmente_· ~-~· -'.~~-ª~-~e~) t~~,.-¡·~~: eri~~~,;t_ra ?~~~~:-~~;~~le~ -en _cursos, 

conferencias, · t_~-~--i~~~ª~ª ;:/s~_~f'~·~:r.:i~~>::~~---·~1~:'{~~~-~-6~_<-i··::~l:. :~-¿-~t~~ido de 

un evento de·,capacl.tacl6.n '.de~end~ :: ~~ii:¡;·P~,ep:o::i:-::c;i6,~• de los 

capacitan tes, d_e ··la ~º~-~ vi_~'.aéC.:_~~·bo_~~~~i-~~~-- ~~x·~~~.~~-(~-~:.;·;;~?~<,~~ cuo.1.· se 

oapoci ta y 

ingresa a 

ti losofla 

de.'_.10s_ ... - ~-~~urs~-s-~~·;Ú spC/~ Íb~f;Js:-;;:~:fcd~id·~- que~~~--~\;·~. pers_ona 

lo.b~r&.r .debe: ;:r~:-1~-~--~ co.~~~--;¡·.t~~:~ ¿;~;, :: acerca. de -.1 o 

de la e~presa··, ·~·6;~·i~-ii:·,~~~~-~~¡~-:~:-: ~~~~~;·; 1 ~'- c~~·a~·f'"t~. sobre su 
.··-·:.·' -··:·.-;_- .··:·-

puesto en po.rticul~!•. s~ .. e!'ldo, que:~ 'en n1Uch~s oco.'iÍ-~ne~.~la_.~ irliparte 
' ·. -\· ' . ;· -.~ .-~ 

un trabajador experimenta~o~ :10 'Cua.~~_ óti:-éce 4 desv9ntaja6i 

,·- : .. ·. -
l. El trabajador exper.imentad~no,tlenela·capacidad de ense~ar. 

2. Por urgencias-· de-.cti·~:~:~:·~:~~'-~- ~·:·emPl_eÁdo ·~ue.V6:,'~~mieñ-Za. a producir 

sin estar pre~a ;-~do·.-p·.¡::~_-n·.~-~~~~t~:·~-, 
3.- El instructor debido._'.~.:' sÚ ·--~gra.n :exP.e~t"enc~-0. 1,'·_.·-~-.: puede-pasar por 

alto algOn detalle lmpo;~a~¡e;~• 
4.- El nuevo emplea~o _apr:~-r¡d~~-~:~-~~~~-~-lt~~;~~-~-i~id~_~e6' .. especificas, 

.-.. ·. ., ' '·' 

debido a que el.-.instr·uctor ·~,On~··¡·d.~r~<'.q·ue el. résto.del 

Proceso 1 o i r6 aprendiendo c·on f.,'1.:\i.~mp~ • .. 

Deming menciono. 11 La import-~ncia que tiene el hacer que el 
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trabajador o empleado conozca a fondo no s~1amente sus 

o.ctividades, sino todo .el sistema que involucra sus.:tar9asi:, ·como 

consecuencia asumirá un m~yor compromiso generado por un 
·,.. . .· -,. -:. " ·-

conoc i mi en to más a_mplfo Y. :una visión p·~.rO.::.pod~_r:·p·r~Poh.er··· icteaS 

que faciliten el trabajo y,qu~, ~<:.s~rroÍl;; ~~a ,;.ay~r' ~ali¿ad •. ·· 

;l·: · .. ,,.;. 
Cuando la· ca Po.e i taci ó'n· ~:.se i~·~·~r·i·~ :~· ·.~~~ad~~·ua~~·~~~i;e tiene 

/. ;:··: ." .. 

varias repercUs1 c:>nes·/ .. ·;nt~~: _tO.~--~. ái6"s·:~ ~-~mu:~a~·.:·~~·:_·{~por:t·~~t~-~ 1 ~. 00 ~se 

logra la calidad· ~ese~da 
.<- ·, 

trabajo, no existe-, u:.ia: Ver~i~i~~~~é-I-1··~~~~:·:~-~}-~¡~~r:~-~ ~de~ tar:eas, 

debido a que el p~;sonai n~ ~~~.;- rea.lmerite ~u.i.i .~~ su ~unción; 
existe un alto nivel.de J~~~'otl'v'~~i6~ d~L¿~baj~dor- .o empleado, 

por no saber 
:- .: ... _ ' ••• --· < ::· :-. ' <· -:· ·.·: -~ . ·.. ' 

:~ni. ·1 o': _que .e~ t ~Sl'J~ _;: _~q·u~-~ .. , h'1~er; ~-se-~ --v-i ve~ en 1 ... 

orgonizaci6n 

:,.:; ;'o' •. •·. 

Ahora cuando .la cap~~~:~~~~·-~::~~n< ~---h~'.:'si'~~ apr~piad~"conl leva· los 

siguientes benef.ic'iOs: 10: Caf(do.d-Se -fonlento.; .la(:orgcu'.l~zación 

puede ofrecer re,~ul:"t~~-~~s:.~ ~-~:~:~-á}~·t ~'.bb~- -~--~~l}i~~~:~:. ~-~i"~-Í ~:.c~-~-'tr-':~1 del 
... · ... ·~ ... - -~--· .. · '. 

sus clien~0s; :_:::~c-~~~·,~j'.:·~~·~~'. :·.--~~r_t;-:;:d~--- ~~:~~~-_ntació'n :que proceso a 

demuestra ¡,. veracidad ~~. 1-~ :.;iicl~~ ~~ su~ ~rC,dub;.;~.1 .'~~~'existe 
inseguridad en los ___ a·mP'fe~'d0~·~,_·yy·t·~~~1/;'~d~~~~-:}:-·~·~b:(dc:>:'.-a -~q-~~~---- e~-~6n 

realizando correctamer1t9-: :;su: ... t.~a~'.7.~~·;: :\;;~~~:· ::>;~~fe6_;a~~·nte bien 

definida la actlvid~d par,a .c ... da .trabAjador, .. Pº.r lo\a~to no 

existen conflictos; ·e··xiste··,"'or9.ul.lo. por:·e1 't~:abajo¡ son bajos 0 

nulos Jos niveles de tensión. 



66 

La capacitación siempre debe estar enfocada a la filosof!a y 

las metas organizacionales que se alcanzaran • 

.. - . 

5, EL CLIENTE Y SUS NECES.IDAnES 
·.,_ 

En la actuaÚd.;,:d I<i, producción de bienes y servicios ~o deben 

ya enfocarse a.'{: p-~~cÍ:Ü.ct~, !:·~-.:·SÍ.no:·~. °:l cl .. f9~t~. o. una necesidad 

cumplan 

en.~ori't"rC.r Pr,oductos ".O s&rviC')O~, que __ ráaimente 

ei ,:obJ~ti\Ío:' · p<Í.ri(_· e;i ~¡ cual· han · sido :. creados': La 

sot!sfacción plena d~ las expe.;úiÜvasd~! fu;~~~. 
con 

creciente de 

- S-:: . ~ :· :. ,,. 

Anteriormente' se· co~··st:~:U·1·~;!'i."~r6d~~toS ~~-'de". "l_abO:rát~rior los 

cuales no se tenia~ ni _i·~-- ~~~-¡··~a.-pe'~t~-~~-~1 ~-~-f-~_a :_ve·;;p·~-~~-t~"·:~-~~-ª-·iba a 

tener de 1 mercado, a·c~t J~:·J m~,:~ t:~~-: '.<~-~~;·-~\·'~s;~:_;_~~:~-¡·~,;-~ :~-~,~-~_'-~~o-RiP~ºt\ ¡·-~-vo se 

requiere incursionar -e~·~·~·{:::m~~d0 ~:d~(·'·~},i'i;¡~-~·a ;- ;~~n:b-~e-/: -~·~j'~ondo>sus 
nacesidodes y gustos Par-~ _·dar:.':.>~·~:(.::{~:iC:i··~'--.-~_r·.p:r~·ye~~O·: ·-de·-fabricor 

un producto u ofrecer ~,~·~-- · -~fu·.~ii c'i O'., :d.~ :~'_i_g'{do_;.,'.r9~. lme_n te a las 

necesidades del mismo. ~;:~·u;::"" Cú&rite-:';.'·Con·· un mayor 

': ~·,: !: ~~ "·.: '. 

;··~: .' :~:.>>'.·.,;~;\_:' .; ~ :::; .,,.,. 

Es sabido que .. Í~s '~et6~:si'~-~d'e;·~: ~¿,:i~~: ~·~~:;n';·~ se--- ::t'raGr(~c·ciriSiQO~-- -

Si nos enfocamos a "j~ c:~·J~"~-¡:·~·ic~~·~i~~-::dE, ·~4-~>;~ec9~.:i-~-~~:~~ 'd,e";.A~i-oham 
Haslow, cual quier' ~et i y·¡ ~~d '~ ~~~~G~·t~ ~~~:j_-;_:'.~~--~.:·-~f$~J:~{.·~ :se-_ fabri C8: 

está contenida en 

," • º·-> ;·. 

5-~ c·la~ifi~dc~·ón't por lo tanto, en el mundo, 

hs organizaciones se encar9an ·eX·c 1 u Si vlit.m~-rlte las 



necesidades antes mene i o nadas y poder . genero.r ventas 

crear naces ido.des• 
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Y no de 

Cabe mencior:ia~ ,que los mismos empleados d8" una organización 
.. .., ·' .··-. . 

también se l~s .debe .'?.onSid~rar - ·.~?~º .. c.lien,tes,. ::.º~~ienen~'din-~ro a 

cambio de trabaj_o_ y a medida'- que su tr¿bájo :~e¿ ·de - una mayor 
.-... ·. 

calidad podr4_obténer --mas dinero :y: Ja--'-"méJ'or:_forma_ --h~cerJo-es_ 

realizar con eff~-ienc_i:~ .. :.:Y e~-¡~-~~Ja\~·_u'~}/:t~ú:·;·~:~~~·¡ ':Pa~~- ~~-10:;--~ni~rior 
se requiere conto.r· -con el 'eqüipo·:y: '::·i~~~--:·~-~r'~·~m~en·,¡-~s',_~e_c,e_sarias, 

·' -' ~ -

capac i t~~i ~-"· ~-. Y~O. -- -~d(eS~i-4_"1-fe:ntó'_.pre_v~~o-, -.. ~-S-tar con una en .un 

c-OnviCCi6n d& 

realizar un traiJ~j_~-,-~?n _'-yer_~adera calidad·, 'hacer las cosas bien 

desde lo. primera ;.~e.z. 

El elemento m4s_ impor:tante de' cualquier, organización es el 

ser huma.no, tanto par.a ~roduci~ :un art~culp, .. otrecer Un servicio 

o para comprar el pr~du~to ·o consu.m~r:.~.~.,.~.~r:y~cio'< 

- -

nor.ma 1 me·n~e·; :: A~~:~-d~'. ·.: c·onSurit{ñios 

producto con mo.lo. cal ido.d 0 . u:t i) fz?mps, ~."-;~~~-\de-~'· d~f ¡ci·ierlte~ no 

Todos somos clientes un 

lo vol vemos o. consumir o a uso.r 

acudimos a un producto suce~~neo. __ d_~ ~ii'.~¿:-~;;:pet·~~·C:fa-~~:é·~·".~-rlt_oriCes" 
cuando las ergo.ni zo.ci enes se preocupan·.-;~p~-f.: l~~··: ~-~~é, ·~~t6" ·;¿~-e·~¡·endo. 
Y 96 cuando qui eren solucionar . un: p~ob'./~·~;:= ~~.:: -~f ~i.~:~ '.:~l:J~~~~~·: ya 96 

de fondo, 

Normalmente los direc~ivos _,,van en büsco.·- del' producto, ª· 
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encontrar las fa! las, pero se olvidan que el problema no 86 el 

producto, sino Jo. .n~ce~ido.d del clien.te, fabricaron en lo. pl~nto. 

un hermoso producto y -des9an colocarlo en todoS !Os lugdres, 

cuando por el cont.rario el cfi0nt8 nota· que no cumpfe con sus 

expectativas, Pc;>r·. ·'.·10 

fracasar en el 

to.rito_, - e~e: prodUc.to ·esta sentenCi o.do a 

Hoy en dia; Ya:·: no .:se pÜeden" con"sumtr'·,productos e;' .servicos sin 

o.nali zar los prev·i~mente", ··se·: debe· obsEirv~r .--is_t· '._~~-~~~~_lite c~m~·ie · l a.s 

necesidades, si Vale _·1<?·-que cties-t"a y·. si_ es· necesario adquirirlo. 

Aunado 

o•l !dad 

a eso,. la~·:. ·compÉftencfO..: ~~ci"o::\di~f <:~;~~~,~~--~~~~ ·en· ~~~O;tda~· y 

y es cuando !"~~'-'dt-~9c.c/~6~ c.t~-~~':_·~~ ~e~~,~~)Ó:~. normalmente de 

bajar costos·, vienen ,c'on·: esto ,los. desp,i-d0s,: ri~ hay·-.::..'.aumenios en 

1ueldoe y salario.s ,··._di sm·i nU.yeO' las uti fida'des Y ~en_ cásos .extremos 
~' ... 

l• quiebra de la .;;~pr~sa'' 

' . . 
Por lo tanto la co.lidGd.debS·ir·en buscá.de -J~s expectativas, 

gustos y necesidad~-~ "d.;~ los client9s, generando lo.' or9anización 

productos y ser,vic(os ·innovado~es; dada-·; vez_ mAs e,fict'e~t.es, que 
.: . ' ' 

no cumplan soleman.te .. Con"<.'10--qUe·~sJ>er~n- nuestros' clientes, sino 

con algo mh. 

e. CALIDAD Y PROOUCTIV.IDAD" 

organizaciones con conductas y 

actitudes nuevas •. El. futuro se caracteriza por 
la competencia 

global Y las empresas que triunfen serAn las que adopt.en una 
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cultura empresarial con valores que pro,muevan ·la cond.ucta para el 

éxito competitivo. 

Es as! que la calidad Y la productl_vldad en ·:las>empresas de 

bienes y servicios, ·constituyen úna -~e~esfd;;~ cúy0:_:_sat.isfacci6n 

depende del grado de . c~mpre,ns!ón':y prepar~~iÓn qué t~nga~ tanto 

eJ personal di rect fvo -Y :'.~ºi:::~pe~O.·t·i-.. ~;~+-;·~~'{la~~/~~~.~~·~-{·~~~:~·~~e·s ;·:;~'esto 
se debe al erit·o;,~~ ~-S~-~~~e-~ta· :.~:-~~~b1·~·n~·~ ..... !~~/~,6-~~~·~:¡{¡!~~' .::·~·u'e\ se. 

presenta para ·las'·'·o~·g·a~·fZa~.iO.r:tf!~'.'./~~·' .. ~<~~~ :se '::~.:-~:~i·~·~ -una '.:.l!lªY~~- y 

mejor cal !dad e~: .. ·_i·~~ :~:.~-~:;~~~\·.~~:'~~_q-~~-:·~:~·::'.--~:~~·~·~i-~-k.-;;~~-~·~ ba"se · en una 

tecnologla mh ayanzada ~~n,1a{~1ri;;'úd~~~~{~/~Ú-~~iTib~t¡t!~o. 

-_ ··: ·, - ':' ~.- _ . .-
y productividad_ 'coR'.lc:i:.nti_éVas formO.s 'de_ acceso.Y P~.rma.n&-ncio: de los 

empreso.s en los n1e~c:ados. 

Refiriéndonos" a Jo~:',,.;iidad'ést.. es una actitud· definida como 

po.rte integrante.de·:·la_.~rgani,2:aci6'i{;··.luegóientonces la calidad es 
'·· ·'' ·::,_. · .. :::·' 

un objetivo alcanz~Í:il~;· ··-no -un vago s9ntid0:··; d9. hacer bien los 

cosas. Es un 

de exce lene i a. La. ~al i,.d~~:·::~~·a,~·~1; u~·::~·s:_t:~~-d~r.·~~:d~:_·.: ·P~r.t~~'C i 6'n ·a través 

del cual juzgamos", s·.¡:. ·¡.:~·:~~-:-~~~~~-~~·~r~~7 t~;~·i ~:-o ::'{o ~~~ ~:- nos 0 :propus i mes' 

cuando y como 
- - .- '< ·,- .. , . :,."··. '.;.: 

dijimos :'Que:.i.io .,_<h~·f_i~~O~.~- de',manera, 

"Hoblando de producti vÍdod·:,. tOs Primeros conceptos que vienen 
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la mente· son maximizar·, optimizar, cuidar re.cursos,_ obtener 

m6xlmos rendimientos, etc, Una def~nlción serla, ia productividad 

es ta relación entre !Os resultados Ces decir,.:)os. producto·s que 

60 obtienen)' y los insumos' -esos 

resul todos• 

El estudio, y el anal !sis de la' ,car~cen de 

sentido si no se :tiene como objetiVo el iÍl'~-re~~ntO_.de_- la mismo. 

En general existen ·tres formas de aumentar ~L~ :. P.i:-:~.;~·~·c_(iXidad y 

son: 

·.·-;·--·.->'- -:-,::·.; ·.·_.'- , .. _-. 
- Aumentar la calidad en el proces_o_ .. d~~d:~.(!,.~:~· -~ismos. insumos. 

Red u e ir los insumos y man~ener los ~esU·1 f:~"dos·;·· 
'.~-:~~;.: -- -"e\~: - ' -

'>« . 

La productividad tiene como finalld,ad"no,sólo ef,proceE<o de 

produce l ón sino también el y 

e.dministrativo, cuidando la dir'eCCión dál ~i:'.~:te-~~:, hÚmano •. "'! 1 Ya 

que lo. col idad y pr0ductivida~:f"_ no se ~<_,;~~·Í;~~f'~:~~~:~:, d~' monero 

exclusiva con el proceso técn.ico d~_:, l,,~·::.~P~~~~¿'~:~:¡·Ó~~ ..... ~·Í_no~. tombién 

con el trabajo de las personas. que 

modelo, do significo.do y contenido~ O·~·l<Lci~·J.ido.d·-y .. p·rc;·duct·ivid0d. 

~:·e; 

El incremento de lo cal.idad 
no puede 

11 Santi llana Gonzá.lez,-· Juan Ramó·n·~ '.Articulo: 
11 

"De'sarrol lo 
Gerencial Para Lograr Calidad Total Empresarial • 
Revista: Contaduria Pública, IMCP, -Núm. 25_3; Septiembre 
1993, p. 10. 
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atribuirse o un solo factor. _En este sentido~ "º~P~~~ia de~cansar 

en un esfuerzo del- tra.bajadoi-· o .~n la~~-~aq~in_~:~1·a ·y:_~e~n_olOgi~·:que 
actóan en la .. e~~r~~a • _)\b~rc_~ . desde· l_ .. a.:'~'~"~-~~~~:/¡·_~'!1 ;~---~-~gah 1··zac'ión 

de la pr~ducc ~-6_n .. ~as.t'_~ ·_:,; .1-':4'_ r~la~ i 6-~- ;:l·,~-~07.~1-~:>~ l :~--~-~~~~~~r¡~-~---misma 

la moti vaci6n, .. : -la disponib~,l idad·,- de:~:- recurso·~ .f-inanºcieros' 

suficientes y ~po;tún?sÍ; ¿ .· c<lp~~~~ .. { ·y'.,~¡,¿~~¡'~~ . cie . lo 

administración; :}~ 1 ·~/in~~l~~·iórÍ·: con ·:~:~oveedores· §_·:~-~-~~u~id·~·r·a·~·;· al: 

ambiente de· trabéljo':;_·,.1-~'.<c·~-~~~~}~~~.,·;_d·~ '.~:·f ~'~-b~~-~r;~C ~~¿-." · ~'¡:_ :· ¡~:::._'..i·-~~bi'·05 
en' ~¡ ?q~~ a~t~a lo 

empresa. Por lo á~teI-1-0"~·;··,~{''·i'·~~·r~~·me;~t·~·· ~~st~·nf.d~·fde 'los n.i~'!~es 

de ca! ldad y. p~oduct¡·vld~~;,":~~ks~ftu"i;.'~> ·uno r.;~~~;n~abÚ idad 

colectivo, que co~~i~;~e a. ~~~o~/quÍen"cs participan ,en la 

producción. -·-·- -~· .. 
:. _, '"--.- . ;. > . -,···_,_-_ .. . ·-.~ .' 

La produc~.(~~cÍ_ad._;.l:-.ex~·ge--·. un,, ~ay~_r; tfrfra~·1s~"O~--,_eh:.~ !Os. recursos 

humanos, esto es·· ~-~-~~~~!~-:~~~-~-;-_·,en· los·.- -~~n-t~~~, d9 trabaj_o_, 

prlorltarlamemte ·las p~lÍÜca's ' o¡:fe~~ad;;~ ··.,· la .'superación 

cualitativa de los -::;e-~·¿~-~-~-s~::,:·~:ü~a·~~~-, y_,,:-~·_\~ -~;;~~--~--~~~:;-d~ ·un Sntorno 

que favorezca _':1a ,'' hüman'i z~~-¡~~~-:.· _;:~-~!:.-~~,-~ t-~-~:b··~';-o~· -.~·.-.q~Et. Prom~·ava la 

ao.tlsfacción dG.' -1·a~ 09ceSici~'de."~" ·-~-~'l~,;~·-:_·--~-~~b~~;.j·~~d:~r~/: su mayor 

participo.ci6n en e¡-,,:~.{;o~·~~f~·n~:·~·,d~ tOs !.p.roc&sos p~oductivos, la 

seguridad en el ~mP~~~··;.:;~) :t.;a~~~jo:.:.:·~n;:~q~:Ípo,:-el ambiente laboral 

sano y digno y -~1 .... sentido; de,'. ~"o_rtÍ-cipaci6n del" tr,,.bajador, como 

propósito com~n para mejora del trabajador. Y.del desarrollo mismo 

de la empresa. 

La productividad y calidad no pueden ser Impuestas, su 
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esencia radica. en la vol untad de todos _los factores _-qUe 

contribuyen o.l ·proceso produc_tivo y sup~ne un proCédimi~nto 

participativo. Por este - inotivo, las metas ' y compromisos 
-- /: . :-·-. . , __ . - , 

especificos en .esta materia, debei-b.n 'ser d~sar~_ol)adc;;s dentro. del 

propio centro·de trabajo, c,omo p~oducto de,,un ';,1¡~,a óde dllllogo y 

concertac l On. 

La productividad 6~ ~ncrem~nta al mejorar la ·caI-idact. Tener 

una baja calidad significa un alto costo y pérdida· de poslcl,6n 

compet lt 1 va. 

MEJOR CALIDAD = MAYOR PRODUCTIVIDAD 

El mejoramiento en, la cal ld~d /. produc,Úvid<ld va acompal\ado 

por un cambio en 81 sfStema -o proceso admiOiStrativo, esto es 

mejorando las d-effni~-io~-~s°" dé opei-a.ción realizadas por la 

•dministracc!6n, ayuda a la gerit~: a ~rabajar m~s ~¡dt,~Íi~entemente 
Y con el mismo. es-fuerzo~- -tr_o_y·~-0d0-~ ~-0~'-~~~ft~ ,. __ -u~---~~~y~~ ·. i ncr_~me_nto en 

lo calidad y producti~!dad: 
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C A P 1 T U L O III 
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lJI. APLICACION DE TECNICl\S Y HETODOS DEL S[STEMA PE CALIPAP 

TOTAL EN LA ORQANIZACION, 

Para continuar con el proceso de la investigación y la 

secuencia de nuestro trabajo, en el que ya se trataron ¡ 06 puntos 

introductorios, el marco conceptual, asi como los elementos del 

mismo, ahora se hablará de lo.s té.Ón~cas y mét.o.dos que dentro del 

sistema de calidad oonformar:i ias. tuiirr .. a:m1~iite:s mediante la.s cu~l~s· 

se logra, entre otras cosas: 1Q·"parti~·iP.O.c16°n.d·~-·1~S ~ijlpl9adc:>~ en 

lo solución de pÍ-oblema~; ~(~.;¡¡ i~is ~e'!.r-n~~~~~~iin c.on <>poyo de 

la estadistica ··-para~-10.- _:d·~-f:~~~~J.··'6·:~ '.á'~ -_va·riacióñ~-~-: __ d-'~" un'.~:~~-Ü~~-~\~ 
el control del~~-~¡~"~~-;: :~y 9(' ~horro.; ·~--~- ~-i;·mp~~-. ~-~t.rd_bajo Y. _cos_tos 

mediante un innovador sist0~~ 'p°:ra ~-el ~·:ci~~·:~·~·~ .. i -~:d~ ~ 1.nve~~~~tos "al 

dio'. 

l. CIRCULOS DE CALIDAD; 

Esto técnica ·de ·:_ ... t~·~·ba'·j~ ~~ grupo, - ha·.proba~O_ ser 'en muchas 

empresas una heri-am-i en·t·a muy,. ·va·i'i oso. en ."1 º so .. íu~ i6n \;te Probl&mas 

Y puede funcionar····e~\~n~·~o~g~~°t'.~~~i6·~··_: aún 'an(es ·d~ q~e -~~_9 -a~oP\e 
un programa de c~.-i'f"d'~d .·:Tot·~·l .-~.:si~:·e~ba;g~ ::~i~]::i-~t.'&~1 /9s que":·fo~me 
porte de todo un ~is~.;m'1 d.; \,.~J,.,jc, 1''1s<>do 'e~ b'1lici~d' Tot~l; 

,.; :,-,>-

"Un circulo de ~O.tid~d.:es;.,.---~~-~~¡·il~~e~·~é:;::un gr_upo de 

se - re(Jn~-~<.~n·:·. 1~·.· for~~:· ~-~·¡.{~·~-.. ~-~~: ::.:;,~a·r~' ;-;:~~solv~r empleados que 

problem<>s de trabajo. Un 61r~u10\í~ c'1-(1~~d (~pÍlc~ dgo mb.s que 

lo P•rtlc!paci6n de los empleados. e.n la toma de.decl.siones.··Los 

empleados reciben entrenamiento"sobre las .t.é·c:~.i~as {J'.9 ~-~l~~ión de 
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problemas, reónen los dalos en for:no. activa .y ros'uelven juntos 

los problemas. 

Un circulo de ca 1 idad se forma º<?" todos los 

hacen juntos un El· l ider·· del .·~-1 rcu lo de 

calidad puede~ ser -·_un_".e~~~~~-do·~ o ;U·O·o ·d.e :)os sup~r~is~re~_·., El'· 9rupo 
se reúne peri6di~·a~S\it~';:_:p_~r'.-~j~~~p{~·. ~-~a::'h-or~·-·_:.~ _·1~·}~-~~-~-~ª.i; p~r~ 
discutir los problemas /. b~~~~~ ~~l~di~~~s Ló~' probl.;mas pueden 

ser identi f'ic~d~~- : por: los.''.;mplead.6~ indi vid:~,.i~ente _o ¡,. 
. ' . ·1' - . .. . 

ad mi ni strGc i 6n · ~i ~º~a ~i:~--::p~~-~-~}:_~b~ ~~9'._~-~-~-~~~ ::·~ ~-:~·~:~~~~~:·'.E·;.A~~~uri~~ ~ g rupo_s 

con_ ~~-t~s:;._~·ab~e_-~-~--~-~{_.f.·~~-b1'~~~a~:_ 9~~ · se hdn 
",º,•-o•-

suelen llevar uri i·ibl--~~ 

identlficGdO y.resuelto; 

·;•'·. . -' ;-~f.;·.:.',:~,::~·. > e,.-_" '.;' ·:,-·'.-: •. '.·~".: 
- :-.. '·-~-- ·_\:·;-:: :,:.r- -_:·----:_ 

Los c!rcuJos d~ •bali~~cl ~;;,·,~uan '.:en/l~ :c:o'!dea 'cÍ~ :que los 

empleGdos mismos puede~ :tde~tlflca/i~;;'jo~'Y r~~.;l~-..¡. en t.orm<> m6s 

adecuado sus pro~i~a·.·p~~b·1:~~t;_-~'V:.J<>:~~~·_-,-{i~~~. ·_:'.·d'ati-~_:<~:i~u_e.·ri.dos1 con 

el tiempo y con el :ap.;y.; tlnanbier~.·:.'~Lo¡;•e;,¡ple~é!.os;á:Ctquier!'n la 

habi 1 idod por a resol ver,·· P.'~;~b{~~~~~/;·~ ~~~,~~~-_;\~·~~-~.i:~,~.~:i :(en~·re.ryami'ento 
que incluyen informacl6n téénica 'y: :~ét;ocl~~(~'; ¡~~Ú~i'i.' ele :datos. 

Los empleados as i ste~:;a ~'.;.{-~6~,~~;~~;-.:- ~~~Í~~~·e·~-;-:-~-~;~~~~ ··:".:su~'~ .. '. _:~~ras_ ·de 

tr<>b<>Jo y se 1 es da apo~~:;;d~~1n1fa~¡t1}C> fa}?S.{s,.ffr~~s. c,u<>~do. 
hac~·-"~-"~ 'c1. rc"~·l ~:_~e;.?~-~, i~~~.: ·r!;q_u.~~~~.i:1 .. r_~c:~rsos 146 sugerencias que 

f inoncieros, 1 a sÓl i~ i i\:i~ .:::·d~~>-~~~~,-~-~o;~J-~·~~-;~j\~~{j:f té·ar~;, ~~-:~~ .. -. i~ .. misma 

form<> en ¡., que se Justi flc~rl~• ;~~~l'~uier,-~t~~ solicitud de 

recursos de C<>pi tal dentro'·d·~ Ja ,comp<>l'li.a • '_: 

Los circules de calidad re~uce.n par.~e de la resistencia al 
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cambio que suele encontrarse en las ~r~anizo.ciones, porque son 

los empleados' mism_os quienes· desarrollan -1_0.s. soluci.ones • 

. ,._ 

Hoy en ·dia uno_ de .?ada ocho t'rabajadorBs ·JaponeSes pertenecen 

o. un circulo.de calidad. 

;>·:,· "//..Y:--: 
Un m.;Jor·· nombi-_e:.:'p~·~-~·: ;·¡··~d·/:.' ~-i~-~,ulo~ ·de cal !dad podrla ser-

•ctrculos a.:su contribución 

tanto a la. ca.l lda.d :como' 

Como porte-.. dé_: nues~:a ":e . i '1V?á.t1gaC1.6~ se considéró. iÍlc luir un 

caso pr6.cti~o :'sob··~-e ·la ;.\·é·c,h-ic~'·'/d~(c'i-T~\ii;;~;,:·de'.~éa1 tdAd:,. :Obteniendo 

la Informa.~ 1 ó~: Cl~1 -- 'Ü;i~a'i~ c¡ue;~e'Jcir:;~;;~11a '~~l'I jé6tO. -técnica., 

la. Empresa. 'A~t~~J~.;~ 'Estrella.:: BÍ~~cii .~;.\! de c.v., en 
.:'. . ... >:». 

especifico.mente da·· 1~'.·_p·1~·nto. d·e· Mtirlt"e'riimiento.:a,O:t~ientoS. 

Circulo de' Cal i'dad PiOne~os .: i Departal)lento: ,Al mac~n Genera.! de 

.,~~t:~'ií~:le~i .· 

Código de CondÜcita; 

l. Participación a~tiva. 

11 Tomo.do 'd.9 11 st"b1ioteca Pr6.ctica de Negocios. Tomo 11: 
Administración de Operaciones". McGraw-Hill, lA ed. • 
México, 19BB, pp. 226-227 



2. Atención y concentración. 

3, Cooper'o.ción Y compo.f'ierismo. 

4, Cordialidad. 

5, Comunicacl,ó~'. 

6. Respeto. 

7. Solidaridad. 

6. Sincerid,;:d y honestidád, 

9. Cal !dad labo.ra!. 

10. Puntualid,ad.·y veracidad. 

'Ploneroa•. 

PRIMER PROBLEMA: Surt !miento ·I riadecuado de_ Mate.riaiés. 
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SEGUNDO PROBLE~¡, F;;!ta de un ~o~aÍ Suflc-iente: , y Adecuado para 

Almo.can 

LIDER1 Jefe del Alm~~é~. 
INTEGRANTES: Empl~ado;¡ ·~- trab~jador~s del Almacén. 

LOCALIZACION: Planta' 

, L'.'i .•. { .. 
LC6mo se detectaron, los' p'roblema:>.? 

Por medio de :~a\~c~.~c~'- ·t·~-rme,nta de Ideas:•: 

1. !'alta d;, eqlJi~o, ci~ ~ómputo con ~uficiente c_apacldad. 
----'-=---'---- "--""i.,-_c 

2, l'alta pO.'rt'tclpa;,lón en,,la detección .de faltantes. 

3, Vigilar ~º"1P~á o~ortuna de ~a¡~r!alH. 
4, Surtimiento 'Inadecuado de materiales~ 

5. Almacén de herramienta insuficiente. 



6. Se tienen problemas en la recepción. 

7, Agregar al presupuesto iniciAl, un presupuest·o· 

complementario. 
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Por votaci.ó_n.Y concenso 'd.e los integro._ntes, 'se··a.cord6-· que el 

p~imer probl&ma:_ .. :.a·_re·solvár fue.~-~· et~·. de' s~'rti~1e·rit'o: inadecuado de 

materiales_·. y :~1 ··segundo eh:le ¡,.··4na de:.u~ '¡e,;;,.¡ suficiente y 

adecuado para ·él;:~· a~i'm~~_én _:·de'·~~¡.~~~·~:a·~:t'.~s\ ~~ t~'.i ·?'como: (10<;de~~estra 
la tabla de<~otaci6ne~. iE1·~~~bl~m3~~ l~··falt" de .. q~i~o d~ 
cómputo se ~ .. ;ó ':pendiente'debfdo .. •q-ue" la so-luc!ón''no estil del 

... : - ,,--_ - . .··.; .. ;'·'.. :· 
todo en manos-de· los miembros• del circUlo de calidad)._ 

PROBLEMA 

l. F<1lt<1 de equipo de· cómputo 

2. F<>lt<> p<>rticip<>ci6n en l<>.d_etecci6n de 

f<>l t<>ntes· 
;1 " ·,-

3, Vigilar comprA:•oportuna de ·materlA,Íes 

4. 5urtimiento ¡ n~~~c;.O:do'd~m~terl<>les 
s. Almacén de·herrO:infentas· Insuficiente 

6. Se ti ene probl em<>ii~~n'C:'J. a:·:~ecepcii ón 

7 • F<> l ta prou;:upuest~ 5:_omp l ementár io 

TOTAL 

JUSTIFICACION 

.. PUNTOS 

OTORGADOS 

83 

73 

68 

79 

77 

69 

_6_6 __ 

515 

Consideramos que es importante resolver estos problemas por 

lo si gul ente: 



al En el caso del sur.timiento inadecuadÓ de , materiales, 

necesitamos' organizarnos Almacén y .. Producci¿n para.:pode~ ofrece~ 

un mejor servicio Para el tiempo de-respuesta en la 
, ,,, •' 

entrega de· unido.de~_-: r9pa_rad0.s. 

- -

bl En 
. . : : ' ;; ·. ~ : . ·. : 

lo _-que respecta· al almacén .d~-- h.erramientas, era 

importante col'.lt~_r· con ;un _ ... l Ocal ¿d~c:~~d~·.;,y_·;_:~~fi cÜi:ni~-:. y ·odemAs con 

una ubicaciórl :·qU~ P~_rm(tiG_J.~·:.-otr&c'~~-'.un .'~-~rv~ic¡·-~- .. ~- m6s·_l'.'~~-i~o~ ya 

que el anterior_:. ni :,~:¡ .. -~-~-i~-·r·a-~~-:·co·né~~~- ~-;~o_n·'~:·";una. ventanilla de 

de&pacho propia~ - y_ se :despac~;~ba por-- la- v;'~t.~~i1Ía de id' 

recepción, .la __ ; Cual qJ~~~-b~:-~·:~~~y-:-~¡:e:j:O~; ~~J':: ~¡-~~·-;~·" ·:~~ :-~~rro.m~ent~:s, 
lo que provocaba' mucho., P,érdida:··· d~~::~i:.ie!"~_o __ - en··_:~:~~~,: d~spachado.-, 
o.demás de a.gl~riiGr~c¡.-~\1~~- ~~tr4!:_proVe~_dores· y-persono.! ·operativo. 

OBJETIVO QUE SE PRETENDE 

Oeflni tlvamente nuestro principal 'objetivo, es Ja 

••tlsfacción del el !ente di recto- del almacén-, y és-tos son los 

grupos de trabajo de Ja P-lanta_- - de Bardentos - Y que como 

resultado, salgan be~ei.iéio.dos tambi~n fo~ sO.cios." que o. lo. 

postre es el cliente d_e _la_-p_Janta de Bar~ient-os.--- --



LEY 60-20 " 
PROBLEMA PUNTOS PTOS~ACU, " " ACU. 

al Falta de equipo de c6.mputo· 63 63 16 16 

bl Sutl miento inadecuado de· 
Materiales 79 162 15 31 

e 1 Almacén de herramienta·s, 77 
.. 

239 15 46 

di Falta partlcip·¡,:c16'n en !'a 
detecc l 6n .·de .. fa l t":ntes· 73 .312 14 60 

el Se tienen pr:~b(~·~~,s-·e~ la 
recepción 69 381 14 74 

,. 

~po~t~n-~ ti Vigilar comp.ra. de 
materiales. 68 449 1'3 87 

gl Falta pr~~uPJ'.~~to c.omple-. 
mentar i o 66 515 13 100 

AHALISIS DE LAS CAUSAS QUE ESTAN'PROVOC~NDO LOS PROBLEMAS 
IE9QUEHA 'ESPINAS DE PESCADO' l. 

M.O. ·: · . , , MAT. 
-lnf. l noport .de faltantesl· . ",-Fa! ta' de. ma t. · 1 
-Compra lnoport .mat. sol !c. 1:-Mat. fuera de espec· •. 1 
-Requisiciones inoportunas i · · 1 

.. 1 .1 
1 1 
"1: ·-··1· 

i 1 ..:.:.:::.· __ . __ .:,.;, __ .;,_.:, __________ _,.,.-.SURTIMIENTO 

-No se sol ic. mats .co'c.rdi ~acia'1 > ..:¡:; ... ¡ta ;.qúÍpo de. · / INADECUADO 
monte. ·,· I · :.:c6mput.o Ye> te.r.mi:--1 .,MATERIALES 

-Falta crear u.n 'sistema· de/· ·na!·• en almacén,/ 
anticipación. / .J · 

I 
METO DOS 

I :-¡ 
I 

MAQUINARIA 

60 
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M.O, MAT, 
-Falta de personal 1 -Falta de mat, \ 

1 ,\ 
1 1 

1 1 
1 1 

1 1 
1 .IACONDICIO-

---------,---,------------,..----- NAMIENTO.DE 
-Fa! ta apoyo / -Falta de anaqueles "/ LOCAL PARA 

I -.Falta de espacio· "!:'.HERRAMIENTAS. 
j / 

/ / 
/ / 

/ j 
METODOS .MAQUINARIA 

PROPUESTAS DE SOLUCION 

a J Después d9 -anal i·zar el problema , Surtimiento i no.decuo.do de 

Materiales, se de.tect6 que las.·~~; ncipO:ies CO.US0..6 
: . . - : . .:. -- - ·- - ~' 

un sistema que . no&·'.·pei-mi ta O.nticlparno.s a las:· n'ecesidades de 

t0dos'.-:16s grupos ·se :coordinen 

entre si par~pé~Jr sus ~at~rlale~~~ d~~ ~hl;~ue 
:-'o::-. -'~- : •. -' ---. -. -- .. - . . . 

abis-t~-~-i-~Í~ñto ·~a:nt.ic-iPad·O· de ·materiales, 

nuestra p_~~P~_I!_::;; t~--

.... eJ el cual se 

llevar6. .. cabo · en in!cfal como 
·- ' ' '.' -... ·. •' 

complem~ntario; se pr_e~'.ar~r-~~ K·~ts-·arit1C-ipadament~. 
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bJ En cuanto al problema del ·Local de Herramientas, la causa 

principal que lo originaba fué la fa! ta ·de 

propusimos hacerlo con personal del, Al.ma-cén 

obsoletos y de.poco.movimiento. 

apoyo, por lo que 

y con mateiiales 

cJ Calendarizaci6n de Actividades; en.el caso de Surtimiento 

Inadecuado de Materiales, el proceso de an~·llsis se efectuó del 6 

de Julio al 1 de Septiembre de 1992, - el Inicio de las acciones 

propuestas fue el. d14 4 de No¿~~~bre de · 1992; 'porque n~·~staban 
dadas las condiciones para- empezar. dntes-. 

dJ En el caso del Almacén de Herramientas á.1 ·igual .. que el 

otro problema de an6l!sis, se efectuó· del _6_ai';21 cle Se~Úe.mbre 

de 1992, las acciones se e~·pe:Zar·o~ a J leV~r -a cabo. el · 28 de 

Septiembre de 1992 y se termlnó .. el 31 de Octubre de 1992. 
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GRAFICA DE CONTROL EN LA SOLUCION AL PROBLEMA DE SURTIMIENTO 

INADECUADO DE.MATERIALES 

100 

90 

60 

70 

60 

so 

40 

30 

20 

10 

o 
JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. 

Se comenzó a llevar a cabo el 
proyecto 

Se logró la aprobación-dél 
proyecto con algunas mod~fica­
ciones 

Se terminó el an6lisis ~ algu­
nas propuestas ya esti;.~_~n ·runo. 

Ya se habían implemen{;d~.-·pro­
cedimientos y se habia-_mejorado 

Se consideró que se pod).a··.me­
joro.r el servicio 
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GRAFICA DE CONTROL EH LA SOLUCIOH AL PROBLEMA DEL Al.MACEN DE 

HERRAMIENTAS 

SEP. OCT. NOV. 

Se est6 dando el servicio-de·acuer­
do al objetivo 

Se inició y se terminó la.cons­
truccf6n del nuevo local -de 
herramienta 

Se !nieló y se terminó el.anóll­
sis del problema y adem6s se ob­
tuvo la aprobación de la propues­
ta 

HES 
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EL COSTO 

El costo apro~imad~ de los materiales ~tiliZados en la 

construcción del a)macéfl de; herram'(en~as, fué de·• 700 , 000 

!Viejos Pesos} valor estimado P.º.r ser material ·obs~leto. y de 

recuperación. Si se· hubiera .hecho de.' mO.t~riar .. nUe'vo, su costo 

hubiera sido de.• 2'000,000 !Viejos' Pe~osJ ap'rox;ma~am~nte~ 

1.09 RESUl..TADOS /' : •< > , ·.·· 
Consideramos que_ ·son --~~E!_':'_~s·,_ .. Y~ª . .':-~~~- ~~--···g~:~tó<:_p~~~~ Y' a~·cambio·· 

de eso se 1 og raro~ tª~~~ l t·~~~-~:-: P.~-s i ·~-i ~-~-~ _-e~ ... ~----,_~-~~-ñ~~ .'~-~ , ~~-Or~~ que 

representa. La sOl uC:i ¿·"~-··de _j·os·-- .~r:~b~_emel~---_;-en · ,~U,és,t 16~ -_ /;'~~-Í\a 

dificil, ya que no se ~u·~-~·t·a··:.~on° tabui~-d~;~s: ~i-.t_Í-&~po~- P-or··cada 

proceso, pero se tiene -1~ :'~e-gúridad :-~-~e el·- -~-ln1-~C~-~:-,:r~·~uj~". ti&mpos 

en el abasto, con -1·~-.~ cual .e·l_ al.macén esi6. apoYe.nd~' en- ·lo. 

reducción de costo·s. · 

AHALISIS FINAL Y CONCl..USIONES 

aJ No se contaba con .sistema qu,e no~ permitiera surt.ir a 

tiempo. 

bJ No se detectaban sistemAt!camente los materiales antes de 

agotarse. 

el No estaba establecida una lnterrelacl6n entre 

producci6n, almacén y compras. 
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di El local de herramientas co~ ,que se contaba, era 

insuficiente y no- estaba, en: un l,u9ar e.decu'ado~ por tal 

motivo debemos de Considerar como resultados positivos al 

resolver nuestros 

ALCANCES y BENEFICIO!'!~ 

"' Se logr6 ser m6.s ordenado. 
~i '· 

bl Se logró &er- mlas r'e-SpOnsabl 9 .. 
'"• ·,·•' 

"' Se logr6 un se.?-vici.o m6.s .r6.pldo~ 

di El oonclentizar-~e·· .de ·_qUe todos debemos trio.bajar para un 

mismo objetivo1.MBJORAR. 
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2. KETODOS ESTADISTICOS. 

Ante la necesidad de d.~~arr.<:>l lar e imple.me"!_tar. procedimientos 
·. '"-. ,,.. ' 

y mecanismos que .Promue_~~n el cumpl,imiento .. de los objeti VOs y 

metas de la organ"iza~i"Ón;· 'la-· cd~ i~:fad._l-equiere _control y _i:odo 

proceso de contrOl ~~c~,sitd ~nlplear._mé"t0d.0s'> que le: permitdn 

evaluar de una forma .. cc:;nftabj~ :)o~::_.·-~-~~~i):'acto'_-~-·~ con· e1·· fin de 

tomar las declslon~s a~ec~ad~s ~~ra. c~~r~~l~ l;;s de~vlacl~nes que 

en su caso se preS9nten ·' . ,- . \.:.7:: '/-:.· :·.-:'. 
'·,·,· ··.> .. -. ' . 

L~ se~, b.AsA·, en espectticaCtCl'~e~¡- c~-~nl·1t~-t1vas 
oual ita ti vas con .. : una ~~-di{:~;~~¡ ~~~:-~~~:'.--z~:;·j~~,.~~~-.':C:: Esta· y~~ !ación 

calidad o 

necesar 1 o cent r~l ar 1 a -~;,~s·~-~~-~'::-~ i_~~~:~.iit-~:~_·.; P~~ra·-~ e i~i o 

'_ Ss 

. ' ,· -

'•, ·' 
exi;Bteri siete 

herramientas :estadistiCas :_que so'n la base del control .á.st~distico 

de calidad. 

Para entender el ,control estadlstlco de calidad conviene 

definir lo que es.estadtstlca. ,;-No,se, llmlt.4 dJm4em~~t~~·:,a la 

da.tOs, que ·.sean representados .:~n 
.-· .. -· : . ' :·'.: ~ .. - - _,.... .. . ._ -.. ;; __ -·---·> . 

recopilación de ·una serie-de· 

forma de tablas o,grit.flcas,·.slno:.1aínterp7~tác16ri;y;:,compa.raclón 

de hechos que-. l·a . .-1 nf~·~~~-~·1 óri .p'~~~~~-nt·~--~-

Por lo tanto, _la ~sta.di:~·tfc_a e·~' u·~-: 19.f-a'g-~a.i-~,~--~ara :. la ·calidad·, 

adem6.s es un control· ~d~t ~i'~trat·Í·~-o·._ ~pa.ra·~-1 a:·-.or·gilil1z·~-~ tóii _Y -Gsto 

debe darse en un pr_oceso ·:·~o~·i'i ~uo de -~.~~·¡·.~~~:-~-~:~.,·.:~~re: que se 
\·::.::,>-· :_ '.· 

tomen dec 1 si enes opo~_'tu;~~-s ;~.;y _a.fec't 1 vas q~e ·· provoqu~.n ·que los 

hechos se ajusten a ¡~·previsto;' 
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A continuación se enu~cian las siete herramientas bAs!cas del 

control estAdistico de cal.idad: •' 

1. Diagrama de Pareto. 

2. Histograma•: 

3. Dlag:ama de· Causo. y Efecto, 

4, Diagrama de Di.spersión. · 

s. Estratificación. 

6. GrAficas de control. 

7, Hojas de Verificación y Diagramas de.Flujo. 

M Diagrama de Po.rato. 

Es una gr6.fica da _barrras qJe c·lasi fi.ca e~ f.or~a. -descende:nte, 

ol tipo de factores ·,que .. se .anall.zan ·en.·t~'nc1Ó'n da' su frecuencl" 

(nUmero de veces _que oc~rrenJ o d~ su· impo·~-~anci,~~ Est-~ di.aC,ró.ma 

hcilit .. claslf!cu ios ; p;ob¡ema~ :en·. orde,;· i.de ;::··tniportanci: ... 

separando aquel los qu9 pod~i"a-~---d-~f in i rae·· cc;;m'o·_:.~1 ti.l-~s_' d~ _, aqU&11 os 

otros que son triviales~- Es una · g;~~¡·~~ ~~, ~~~~~-s ·:~Ze~~1ci·~'le~ Y 

puede construirse:co~ da~~~ t6mados -:~-~·~a hoja .. dfl. ·ver1ffcact6n'. 

" Tomado de Acle Tomas in!, Alfredo •. 'Plan~a~ló.n Estratégic" 
Y Control Total de C"l!d"d", 4!1 Ed., México, Grljalbo, 
1990, p. 157. 
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so 

NQ de Defectos 60 
en 1a Inspección 
Proceso 40 

81 Histograma, 

20 

o 
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I ·'¡ I I 
l I I I 
I I I I 
I I I I 
i /· I / 
I i ·/ ,1 
I I I '¡ 

Diámetro Longitu'd. R"'yado Rebabas_ otros 
Erróneo'~.- Errói:iea' 

90 

Permite o.naliZdr 'CórriO·.se;_~·i·-~~;~·}~~:~e~·~i~·~·.,~' variac!Ones·~· c-on el 

·cuáhti ficar 

r· . .,, 
. .,, 

3,3 3.4 3.~. 3.6 3.7 3;e 3;9 4;0 
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Cl Diagrama de Co.uea .Y Efecto. 

su valor principal. es que repre.s~nt.~ e.~ :ror!D~ ·;,ord~n~da todos 
. -.· '•. 

los factores casuales que P.UedeO ·~r·1g.inAr un ·etécto eál'.'ª.':~fiCo. 

di g rama se le co~oce __ ;·tamb.ié'n··:.como '.~-sp·.~.:~·~~- -~~·~: p ad 
Este a . . . '···' .\.'; .. ~-~-~ _.o -Y- se: 

utiliza cuando es nec~ .. arl.o .:~~¡,.lo;~r y 'yi~uá1~:zar,l~~.i>osibles 
causas de un p~ob~~ma:· ~~~~ci"f i~,~ o·.::de ,..úna.' ~1 ~UAC~_6·.~.:·d~,t~.~m~ nada: 

Fué desarrollado por ~Ishi,ka~a, eón él fin de re.presentar' las 

relaciones entre un, ."efecto" Y u~ .. gam~. dé.c."c~asas" : pÓ~ibles que 

lo producen. 

.EFECTO 

M.O. HAT. 
-------\ __ . ------·.:...,,-. 

-----------\ -"---'--'------'"-\' 1. ---------\ __ ,_..;, ____ :...:::..~, ·: 
-------------\ ____ ._ __ ...:_..:.,_ ___ \ : 

---------"--\ ____ .;_.;_·_..; __ , 
1 . 1; 

_______ _:_~----:--.;_.;.;:.:_,'.'".;..,.,._,_..; _____ CALIDAD _________ ::;,_ - '------------/' - - ' 

------------/ .. -----~------~~-/. : -______ .:..; /' - ;..· __ :... .. .:..;·_-_ I ' 

----------/ -----"-------/ ------/ . . . :.....:.::. __ ._.;., -

/ / 
METODOS MAQUINARIA 
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Este diagramo permite observ~r la relaci6n que existe entre 
una supuesta causo. y efecto; no sirve para probar que una 

variable causa a la otra, pero si permlte comprobar si existe 
0 

no una relación y que tan firme es ésta • 

• *** .... :t .... 

**:f.: .... •:s• • ... .. . ·- .. . .... 

El 
·'·· ' ' 

El propósito que,se:~jrslg~e'~~ri;~iie:~~~l!sls es eli~inar al 
~'..· ;._ ~'.-.:~"::-.·/'. <-.:.··:.' .-·_:::~ ·- .· . ·: ·. .· 

histograma, pero· O:ho.ré. /c.la.sificdnda··-los·.·datos· en:·función _·de .una 

caracter t st tea :_~:comó--n • .'~. :Ab.f.e ~-1~ --~--i'~i~:~~~~,1~~:~ cC>n·. el'. f In· de. de·~Cubr l r 
los sintomas b·~~i-tos:~;~; .. -~

1

~~,~<-.~~l·~-~>~~- 'd'.~-~~: ':. e_st/~-:~--~-~i~~~-, .. es: decir, 
. /.;, ::-:···~: ... --,,;_ .. ----~~:: :·;: '-: 

problema-~"· par~es:;·: con-~'1·:, :~,~.~~6.~/.to·::a·~.:··en'?~"t.rar el di v!di r el 

verdadero origen. 

1 1 J 
1=======> 

1 

1 

L 
? 

.u '···I ·. >1 ·. 
.A 1 i A=.CAU5A 

1 1 



Fl GrAflcas .de Control. 

,//, 
.////, 
,//////, 

,/////////, 

' ·. -·; 
Son grAi.i.;.;s,;ds. ;,o~trol aquell.os 
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.<---- FAc.il Observación. 

Nivel d~l 
Mar. 

<--- Grandes 
Problemas 
Ocultos 

SS 

usan paral.etame'nt& :\'·á·i~: pro~'é-~o '.··de-:~º ~f.~~~C~i:;~~·:~<~-~--: -~-ª~~~r .·-::-~-~~ se 

hacen sobre ia -·ma~~_lu:l·~···.·.[6-- q·~~'L~!J~·~~ .. ~:~ 'O~s-~·~y~~-~e~ :_C'ómpo~i~mlento 
de una vartab1.s .f;; j~n<,'Ú~ d~ é:tsi-,tosi 1rm~t:'es:e~ta~í~61déi~~ tí.ta 

herramien.ta.·: ayÜ·d-~:--~'.'.::d~t·e~'t~~r. :·1~~!.V;;~) ~bi '(id~d- 'e¡~· Gk~~~-~~-~~o, ~irve 
'' .. . ,_ . . . ' ~ . 

para resolver.·~·prOb-:i'~rRa~ -de:~-·~ :~aij __ ~ad· .en>lOs·-PT~c~~o~:/y_r __ .pa~a su 

control mediante. ·el--<~~~61Í;S-Ís d.9 'ia :_'"~--~~~~~~~:·!~~~º q'~e .. ~~~~~-~-r-~n :_·1~s-
datos. 

Especi ficacl 6n 
fgrosor,longi.:.. 
tud, etc, l · 

~~~.~-:--.-.--·-· . '."~ 
, .. ·, . 

· .•. ',:1 

----------~· ~· __ ·;,_·_ :.·~~ ; _..:·:...7""""".·---:~.-_:_.:..· _ _;,.;,.~.~ 
..~~-7.--:--
L{mit·, Inf. 
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01 Hoja• de Verltloáol6n y Dta;rama• ·d• Flujo, 
. . . 

L<> hoJ<> de verific<>ci6n p.erm.tte. reunir·~ inform<>clón observ<>ndo 

muestras para empe.Z~'r.:·a '.d .. .-~t&ct.·~-~ ... ' .Pa .. tro.rie~-. 0 ·t · d ·-· · 
en encias. Se le 

considera_ co~o. un i~st"r.u~_~_rit~- --~~~-ª- '.~( ~-~t-~~-º~.tr~1 ~-r-_tent-~do ... ~ la 

Inspección, a. P.art-.i~--'..del ~-Ua.'t';~-.:_s;;/.~p' U~d-~·n < '., .,_:::·. :;:.· ·,.: . : 
.- _·, _, .· _ :.-J/ ·:- ~\·.~~:~~a~/--gr:Afti:As···1·1neAles 

y diagro.mas de· __ :_P~r-~:t~ ::~·-: es •" ad·~~-A-~'.~:-'· Una·-·.:: ;_~;~~ma":~: 

periódicamente la',6cUrreñ.;i;. de los'h~-~hb;J .• 

DEFECTO 

lit 11 
/1r· 
i . .. 
11111 111 
1/ 11111 

24 

11111.11 
111 
I 
11111 111 
11 11111 

26 

.TOTl\L 

18 
7 
7 

40 

72 

L.os diagramas de "flujo a·on grAficas don.de se repre~entan it..S 

distintas et~pas en un proceso de producción. Permite Identificar 

aquellos puntos critico& para el control estadlstico_ 'de1·:pr6.~_~so 

las 6.reas de oportunidad para eStru~_turd /¡ ~&~·:~·<· '({ -~~~Í~-~-~tar: 

rnejoro.s. 

··~;·:. . ·,;:,·-;:::·:. ·: _'\ 
Con lo ont~rior, se creo. un mo'do :de~~pe·n·sa-r"~-&"t0d~1S-tic-,;-: los 

dotos tienen su propia distribuc16n ·.Y son· .~{sii~'r~,i~.i:'Sablendo 
asto, uno debe estar en c·a~~~i~~~i:··-~~· --~.t.1'f}~~;- :.¡:~ª'.<- da."tos'para 

hacer una estimación estadistica ... y ~~zgar .. d~terminada .. ª<l~.1.ón qu.e. 

se va a llevar a ·cabo. Asi entonces la· calidád
1 ·::d~be'.'~~dff.se, 
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evaluarse y compararse para establecer estadtsttcas. 

La estad!stfca, por_,t.ant::o· .debe.convertirse ::en:.Ja.pr!nclpal 
·. :.::' - ··:.:' 

herramienta con que cuenta·,. :ia. ~~gani~a~·i·¿,n ~~·para~· _v~'r'1f~ca~ )' 

comprobar lo planes ·Y p~1/t1~~j:'qJ; sobr~ 'lac_al!dad existen.· 
:_'--.~~·,.· .< .: ; 

":"·::-:·:: .. 1.;.·· 

- A que fac! litan &1; dií6.~i~¡~: ;,·~t~~l~ti~.;> 
- El uso-de las, cií v~rs~~··;~r?;;~~~:'~.{~~¡';~n-~n 'control mb· 

.,_, 

organiza do. '.-.i:.~-~~~~Y~:; :'.~~ -=-~ · .- -.~ · ::~ .. ~;· -~:~-.O:º 

- Indican -cuándo ·:(~á>de~~,~:: ~-~~~::~·~.-~~~·i::~-"i~'~~~,·~ ya:·sean: 

inmediatas ·a·: ~-1·g·u~·c;~e~:~ .::. _, ~:d.>:·:~,-~ ·>.; 

- Permiten p~e~-~-n¡-;_·i_ .d'e-f~~i~-~ :~~~ }'f:·., p·r-6:duc~·-~-¿r,-~ 
- Es la bÓ.s~---- ~~/a--~~--~-~-~-~~~-I·;.::~:~:/~~:-~::~;~<~~~~\~~A·;.: de corregirlo. 

-····/! 

- Son 1 nstrum~ntos-~d~~ :·(n';~-~·:~~·c.ió·¡..(:.~~9rtl-~; y~:~·oPortuna. 
--·. •; - --'~:- ~· 

>:"',-_ ·:. -.-,,-

La calidad, : ·:-nO~.'- -~;~·~~~~-;,:~;:, s~~<; 86 to· de ·buenos 
. :.7·-

logre trans foi-Ína rS~\-~~<_;he~h~'~·;_c·~·~cr,et~~ :··~': 

/-.; ,:,: ,..~~~. :·: ·::-~~:~~r:··_. 
Para ello· .se i-.~~·i:·~·~:!_':~~:·~·_:,·un_ ~o·n't'rol_(~-~-s·ta_diSiico--··que" fmplica­

Y4rios métodos, los~.-._- 0 uai"e-s -.:p~·~~it\~6.n~· evaluar-. los· resultados 

mediante valores conCretos, por i·o- ~-Úe' la calidad es un hecho 

comprobable. 
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,, J°'TO A TIEMPO IJATI, 

La técnica JAT <Justo a. Ti~mp.ol. nace. al .. térmlno de la segunda 

guerra mundial, es creó.do yI i~vado a la prl>.ctlca por la empresa 

~~tr~ce~o~:ec~n6~1co Toyota • En 1976 
e 

Industrial. y ·-·eS ··an .. t-~n~.·-, .. ~ .. s<i -.-cüan.do 'la. ·'t:é.·c·n:·;i' ~;_ ... -J· A·.T' _.::· .:._·::. · •. _. 
. . .. ca,·. . es· redescubierta 

por otras compal'iias ja~C>n.,fa~'. y di fl;~~dÍd~ .en'. ~l~Ü\~~a partea .de 

Japón, buscand.º v°c~v~.r ;.: 0:1.canzár ~na vez~mAs e1 ;.~9~ ec~nómlco ª 
Industrial ·qlle .·una:. 

'.. ;~ -' -

Se dice ·que. ·¡,¡·•un· conltinto de: pr,!nclplos 
::.> ·.: ..... -",'.·\ '- •_".T,"O;•:"• -~·- .J::.: ... -:~·r·• •.··: .-· •-,_' 0• 

universales.de tabrlcacióñ bi'eñ o.dmlnistrados 1 "_pOr:: lo _tarito no· es 

una creación -t~~~i~e~:~e j-~P~~-~:~·~.~'.~:-~:.E~-: 1960 \~,~~-~): gr~po ·de 

especial i atas. estt:i~.i~r,;~:: __ e,~~-~--~--~~~-~f.-~a '-=·'. l~-i.é:~~-1-\'í 1_~-F~i-·o·~>}E~~oqu-e 
Japones para i~ -p-r_~d~S:~ i ~~d~·d ,;\'_, Y:,:.qu~:. c'.~·"~:~b~,~-.~~~- cat~~c·e. p~·"tºª, 

postar tormente_ en·· ú'n_ '~9gU~~O'.! e~\u.d iÓ-:'.-'.r~~l f~-~cio·· S~' ~-ng ¡.~~ª:;~~:· ~6 .i o 

siete puntos, l~~ ·"c.ua1es· s·r ·~"~~~\A:~·- -~~r:::·~p~ica~~s eri el mundo 

occidental. 

_,-' 

Lo& 4ntec~~9~·t.-~:;-~ 1d~( ro ·p~ó~s"l1cC l 6_n- "Justo 

ortqen norteamerfCa~o;·::'stn: emb~rg·o ~e ·1e d6. 
, _.,,,·' 

a Tiempo'~·.' ·sori . de 

crédito a ·Japón 

porque en un .. 'th .. mpó.'."tué. el· .üriico ·pah 'que. habla. nevado a la 

:--.--. -. ·-. •, 

E.U. tendrian é><lto por uni. liu.~n;, ~p,licaclón: de. l~:.·mlsma. 



Al Obj•ti vos de. la Fl loaofla Jyáto. a Tieinpo." 
. . . 

al Respuesta rApida a .. las exigencias del mercado. 

bl Reducción del. costo' to.tal d~l .producto. 

el Incremento· de la 'cal idad·'del p_roducto reduciendo ·el 

porcentaje - d-9 ·~reChá~~·o·~ :., 

di Mejor aprovecha~l.~~to ~e ,la ~upertici~ .de )a planta. 

el Reducción d.; i;,6 indic;,s de .~oq~¡·~~:·~ ausentismo del 

personal , .~:~~~·~~d~j~·~-~; .. ~~j~~::.~·i~! m~·-··: d~:· .. ·.~/.ab~·-j·~·: 
fl Liberar capital 1.nmC>vU ~zado,;: reduc,le~do' existencias •. 

9 l Incremento ~a ;í~ 're~tabl1 ldad. 
hl Cumplimient6d.; los ~'1a,;os·Ae entrega; 

--- ,.:_ ,, ·: . . . ." -
l l Oesarrol lar el ;potencial personal. 

DI Elementos. 

J.A.T. estb. compuesta por siete elementos: 

11 La filosofia JAT.en si misma. 

21 La Calidad. 

31 Carga Fabril Uni'forme. 
- ·:·.:. :,._ :· '¡ 

41 Tiempo· M!nimo,d~:.Alistamiento. 

51 Operaciones .c9i.rícidentes. 

61 Sistema de. Halar. <.Ope~aciones Eslabonadas>. 

71 Compras JAT. 

. . 
. · . 

" Tomado de la ·Revista L ... BobJn,.,, Articulo: .Lineas 
&?dulo.res: Conceptos Bb.sico's:y AplicO.Cione~ PrActicas, 
Junio 1994, Vol ümen 26/NOmero 6; pag • 86 • · 

97 
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El primer elemento interno es en sl la misma filosofia 

id rado como el punto'clave y ¡" · cons e _ O: ~.se ene i_a de : esta té e ni ca, 

El comprende una gama· .,_, -

muy amplia de con5eptos· de:. los ._que•: ya '.&e:.ha hablado.. . . 
·;;. 

' . ·' - ,,- .·._,,·· - .- . . : . . ·' . <· >-<_:_ .:.,-(. . ~ .· ;- . ·-

Como tercer; ·~1e~e·nto:·f·'."d&-' ·.1~. :i:tf'{6~·~tr~·· .1/~T.·-:·t.e·~e·~~s al 

cocepto con.oc ido como.' ~c~r~~ 'Fa~~i.1 uri1 i~;;i:~ ;< ;,~~!' ~¡;f,,'tl ~o. se 
!-'- -.;¡ 

b••ª en éí ttemi>o/de ciclo y cai;ga nive.iad~>E1 ,i:ie¡,,po.iÍ& c1c10 

se refiere a que .el';rH~?:de prod~éc.tÓn· d~b~ s~r 'i~~0.'1 al Indice 

de la demanda. ·El ·-~"1 -~~o'./d~:-:.~~-:Ód~~-~i:~~ -:,_ i·~~:fCa, ·a·nt~~·ce·~· 91 tiempo 

empleado pára cada u~Ídad.' Otrá'_tinalldad d,;;í ;ü.;..;,c, d.; <.~i~10 es 

aprovechar al mAxim~~. la '~ma-~o- .d .. e. -~-~b·~~--~,;t:\~~~i·1~\~-~d~:,- ~( t'i~m.po 

necesario que se fe~..;f.'.~r~ '~ira prod~éfr ;;n ,arttcÚlo; 

. ' - . -. -~-.>: , 

La carga ~ivei~da ~usca obt;.2~,~~a f~e~Üenci;. adecuáda en Ja 

fabricaci 6n ·de· ia· __ .::~·;'~:d~~c i'6~·;::~~-1~~~(~~~-~.~ ·~nif·~. ~--~·(0~~~-~~~::'1 ·1 ·~~-~i ·de 

productos cuAl es ·~6~,~~·~ 9·~~t'~· ·~u· -fe\bi iCelC i ~n, <~~~-~;:~···da .:f ndica~_ 
lo cantidad nedesafi~'{d~· p'lez~'s··~n 'i:u~~!t~'~.~! 'tedld·~y ~· r'd~ci r; 
bolci.nce!'r lo. r;~_~go-de~-.P~·~-du~c_i:ónJ~~~-~~· fO:'S;diVé"rsoa 1·1n~~J~>; 

-~~;---·i":··- '·, ,_. 

Como .tiene •Tie~o\Mtnl~o d• 

Al lstamiento•; 
. . . '' --
bit.slcamente se refiere a ,· utii izar . .- el' tiempo . 

necesario en la preparaci6n de 

Producto y en la modificación de l.a misma' máquina para otro 
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producto. 

Existen cuantiosos tiempos que 
preparac16n 

de las máquinas, ei" tiempo ,minlmo de ,alistamiento no pretenc1e 

disminuir costo, sino ~er,mirla~ con ,lOs .·t1~mP~·~··,~ue~toS·, 
' .,_ - • • • ' 1 •• ~ ' \ : : .-

eliminar problam~_S .Y, ~~ écó·.~-~.~--~lrlo:-~;~ 
Intenta 

El mejor conocedor ·.de la :pérdida., de los tiempos de 

alistamiento, ~s ~¡ :~b;~;~·.: ~in.'.e~l:i~rgo s~ le delé'ga .la .autoridad 

y la responsabi 1 ld;d::' t~~a( a l~s .. lngeni~';.os¡ cu~~-do ambos deben 

Como quinto elemento 

Colncidentea• 
:'.·"· ·., --.-___ : -

;· EstAO Or'ientlidds-.::·en 

~Opereta i onea 

.fun~!ó~ de la t~cnologla de 

grupos. Esta tecnologla basa ~~'·flloso~la en ·1as' celdAs de 
' : i,,.,. ~ -.. , '·, \'. -:- _._ :.: '- '. 

lrAbAjo y en las Óper~ci enes col ne identes 
.-:, 

En la gran empres~s ex_isten dep~rtamentos 

especializa~·º·ª"' es cÍ·~~-f.'r '·· agru~:~-~-~~'.·-po··~ -b(~que':~\odaS ·las 0 m6qu1nas 

que produzcan ú1.S ~-i smas.~~:\;·i~-~~~ -~'_:~e~· :u~'~: ·m1 ama ;.'~r~·~." •. · JAT. ,crea 

celdas de t~a~:jo.::;{~~~:¡.~.-~-~~~ ,·::·,:~~'.-":ª~·~'.~~ ~: una c~de.rla ·de : : mAq.ui nas "con 

diferentes fu~Ó.Íon.es, .~:~"e~:· ~~~du~·~4n .. 'd~ ~~·~er:~~ ·a ~·fa ·~!'~marida. ·y no 

-~--'-··· 

de productos'· que· tienen que, almaceno.r, 

definitivamente, lo.s empresas deben, o.rgO.nizarse fisicamente por 
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productos, no por funciones. 

cuando las operaciones son coincidentes y se opera por celdas 

de trabajo, se obtiene, !a ventaja de poder orden~r,'f!sicamente' la 

maquinaria en ·forma .de U,-: O<~n ·d<?s l irie~s .pa.1-alelas~ con esto se 

tiene un mayor aprovechamiento de los operadores y asi poder 

producir en función de la demanda. 

Departamentos Especializados. 

Depto. "A" Depto. "B" 

• • • • • • • • 
1 

A 

11 

t 1 
1 ) v > 1 

* * * * • • • • 
Depto. "C" Depto. "D" 

Producción organizada por funciones. 

Celdas de trabajo "JAT" • 

•••• -------> ++++ 

•••• 
<----- ++++ <------ ++++ I 

Producción centrada en el producto 



o 
I i 1 
I 1 

Agrupacl6n en Linea 
<No recomendada) 

:1 

o o i I 
I: 1 I i 1 
/ 1 / 1 

1 
/ 

Celdas de Trabajo 
Ordenamientos de Linea en U 

Flujo de Piezo.s 

o o o 
1 : 1 /: 1 /: 1 
/ 1 / 1 / 1 

1 / 1 / 1 / 
1 11 1 :1 \ l I 
o o o 
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El sexto 

Celdas d• Trabajo 
Agrupación de TrabaJadores 

:1 

- ¡;¡;;j;;- de -Piei9a; - 1 

- - - - - / 
/ 

o o :1 
/ il /: 1 
/ 1 / 1 o 

I 1\ 

·, / 1 
1 I 1 

' :1 1 1/ 
o o 

11 

1: 
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elemento se trata del Siat•ma de Halar. La 

definición del diccionario para la palabra "halor" e&i "tirar de 

los cabos" (término marttimol; pero dentro de la filosof1a JAT, 

es un proceso de comunicación que indica a cada máquina 'el_-_ 

material que necesita pro~ucir, dentro de una celda de trab~jo 

para satisfacer la demanda.de, la m6.Quina a la que ali.menta. 
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Un sistema de halar perfecto es _muy dificil . de 

comunmente se u~ilizcn tarjetas qu& 1ndlc4n. el tipo d;. pieza o 

tama:l'lo d~I _._lote,-- su.:ubicac16 • :·etc._ 

Dentro del sistema··de hzÚAr s~._i~tenfa ·,:t_&í-m1';,~.:~ .. ~-~·.n~<~_.i uso··de 

tarjetas. De este·· s·i s·t~ma: ... d~~·~nd~·- q~e . s~.- 6-t:mJ'i:~~,'~:º~:-:;:·;,~~et:~:~:~ ~-mp·:· da 

ciclo y la. ni velacl ~~ J.,: 1~ oarJ; d~'\¡:,~ ~~ld~ cl~_': __ ._\~i~~~o.>' 
·r,.; . 

producto a elaborar, 

. :~:-.·· : . : ·~:.: _;' ··: •· '.'.~;_ 

El último elem&nto de 1~ Í'11císoff.i '~ó~}t~A ~ompra8 JAT. 

Dentro d& la fu'no_i'ón __ ~~' ~- -~_m.'_._-.P:."--~~-· •• ;_'s_·_' ;.~i- .t· :¡ . : h. · .-.· ·'· · · '' · ··" :._.,, '· · · . ,) -~-,,~ .. "·.:.~ .. ~.~-,. ~.~~"·"·-~f-~~i v,i_~.".'-~es "que :·,no: 

agregan valor: ,laJinspei~ión del' m~t'.{r1~·1 recibido¡ el' él)nteo del 

mismo, el · al~a.;~ríanil&~tl>; ~';~ ~rU:f.~~~ ''de :'fa<ilidad; ~te •. Las 

compros JAT~ sU'~ f9~9~(~·e·~ti~T-~-~ ~~~::_~u.~-~t'~-~~p~~-~-~.~:~-~_i\·-~-~-;-.t·-~~b~ja,~ ·con ,:81 

del proveedor y cápaoifarlo p:r;ect~me~á;~~+ :~'ue 
que nos envi"~ c·~ent;~ ;-c:;ori·:~~lO: :e-al idi,.d,~ que- ~.~~lu.e_r(~os: . 

.. ,. .:.~·~~-· ·-.- -

La relación· 
\·~.',<, 
)'os ·p¡::·~v~~dc:>"res' d.eb~~A - ser de 

mutuo beneficio 'paro ~~e'-_sea _'durad·e·r·a .-'Y·-~e·· f~·rg·o:;_pla.Zo.-par_a pOder 

resolver pf.obtemas. Tenemos que contar con.· me.nos prOVeedores y 

conservar s6lomente,1 os m·~ joT~s. 

Ca.be mencionar q~e ~190 parece falt~r ~ _e .. ~ta·s s~~t~ puntos Y 

e• la part!olpaci6n de-1os .. 1np-feados; En .... 1 · &nfoqu<> .japones no 

considera.ron a los enip.lead.Os·:~elÚdo_ a .su ment0.1.ÚÍad, pero .en .el 

mundo occidental la cultura del tÍ-abajadOr- a!Jn ·no·-:~lcai'tza ese 

nivel, por lo tanto.'.es necesario 'con~iderarlo como un factor 



primordial en el JAT occidental. 

Paro. poder comprender· mejor ia estructura del 

presentamos un esquema: 

* 
* 

FLÓJO 

"' * * 

:a::c:c:c:c·. 
FILOSOFrA. JAT 

T: 
INTERVENCION · 

·: DE·'LOS .. 
EMPLEADOS• 

ARGA FABRIL UNIF~~ME{ .. 
TIEMPO. DE AISLAMIENTO','REDUCIDO 

PERACIONÉ:S COINCIDENTES 

ISTEMA DE HÁLAR (OPÉ:RACIONES-ESLABONADASI 

OMPRAS JAT 

, ,'·' 

Es importan te mene ionar. ·qU~·~ .t~cio'·empreSari o no debe 
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JAT, 

, deslumbrarse p_or~ 'el .J'l~~ j¡·p~~~é~\-~·~·-~-~e -... -aplicar lo bueno que· Je 
,_,.-

ofrece el JAT orlent.~i" y .. aprov~ch.ar d~" occld.ente lo meJor y poder 

formar asi una técnica 'JÁ.T<' :~·o·ri~~~ · 1,~-~~·~~ore: lo CneJOr de ambos 

lados. 

•tas empresas JAT Japonesas se destacan por la ejecución 

Perfecta de sus planes, los occfdentales por su rapidez para 



105 

reaccionar, para pensar al vuelo Y. para f.eplane8:r•21 

los recursos humanos y t'inanci~·~·os, -~ara·m1.n1.m.~2:a.r·:.·~1 d~sperdicio 
de las actividades ·de .'.•'co,~pi'as;\ ·fabricación; distribución y 

actividades de oficina ·e irÍdl~ectas)'. 

Cabe menciónar· qu.~ "el d~·ª· ~e?dlc.í.;,.·· '.• .;~, . p~~cl~ .• c\o~siderar todo 
: . ' '., . -~~· 

~o : ~9.r:·~.·ga~·~?·, v~.f º~·>·:\~ t.·.~-p~:?~,~~-t-~/t::·~~~~-d~;_:--~i~d_¿~_:~~-::'.· j lene aquel lo que 

recursos mf nimos _ ~~~~~ ~~~~~:'.'._Y-;~h·;:~~:g~:~~~~;-~:'.~~·~-~~:t:~--~:i_it~~-;:~~·Pr&s_e\rÍos · -
que consideran· q~e· 6:us ·,;roduc_t.os~.cue·ntan---c.ori, 1·asc..-~fiCUrs~S ·mfntmos 

,_;·_:·. ·-_ __,."-.:····;:~ .:. ·:·· .. ~-;- ~:o;· 
absolutos, ·es:· de~1r-, .:es _,,'m6s·:convenient9 ,:c·ó-nt~r\·-'CO·n:,:'u~--o> sólo 

proveedor, que con-~ -·var f oS :.<,,:·~·-~:~~'.·~::~ :'·,·.-~ñ-~;~--~~-~-u¡-~:~: --~~~-~-.~~-~~-~·:~~~-~-C idad 

suficiente para ~~~:tT~\~-~~~:r -lo&·, ~~~q~~--ri~~.:~:~-~o~·~~d.e'J~r~~~c~J~.~·:.' q~.e 
.. ·,- - : 

contar con _una, tdl _-vez _-sólo Üti l !"Cernos un 

porcentaje de sti c..:pac i d~d; 

. -. _,. 

Lo. técnica -JAT bUScd __ ªPE.~-.>~~C?-~·ar; '_,~_al : mAximo '!Os' :-recursos 

utt 11 zados ·en '8J preces~" ~e"·_·.·~~Od·Ú~c·(~i(~· ~. f~~~~\arl-_ie entonces 

definir lo que :_es ·de·sP·e~dlci-o: _'•se :coiÍ8°t~_ér~,:.·;~o~o,'~q_ÚelJo :.que no 

agrega va Jor al' ~-~o~~ct~· ;.:·-~-~~:~:~ ¡~· t~~~t~/-.;:t ~~l~-~~··:~~fr·~~~d~_/_es __ 
_ -e_-'~_,_-_,_~__,_. 

u Hay,. J • Eduardo·. "Jus~o a Tlerripo"' Colombia, Grupo 
Editorial Norma, 1992, p. 17. 
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mencionar que dentro del JAT .i se maneja el término: "recursos 
< < < 

minimos absolutos" ·basado en el aprOVeoh.~uniento mA>ci.mO de ~odas 

las actividades Y· .. ~~~-·: ',~~--~-~~ 14~-~~·;_. ,º~~r.a\:. ~·1 t~lr- ej&(npl_os: de·· t'os 

mi ni m~s _absOl u_t-~s·~·_.f· e;s_:· ;c·uarido_.< s~·'. 1C~·e~t~:-_ }cori, . un sólo 

proveedor e o O lo.: suf 10: ie·n·~-e~' capac ¡-~~~-d 'Y. no·. se :.t'.¡~n-~:~< J;,.·~-~-~~: ··na.da 

de equipos, -pe~sona~ ~\:e~.i~_ci:~_~'.~:~:p~·F~: ~:;~~~~~~~~:··.· ~i-~~;~·~ -d~"f~·~:~u·~,sa·~·; 

recursos 

nada de ·materiales ._~á-~á.}~~·nt1'nQe·~~c1~:"~-; :/.
1

~a:~~- ~~~> );:~~~-¡~:~zact~ri: de· 

act 1 vi dad es i nprod~ci t i~a~\ ;~ad~i ~~ pj~du'~~tó~' ~j~~{¡ ~~··~·. 
: ·~;-;. ,-'::· . .:. : 

.1 ••• ' 

es uno di>,>¡ os .'p;.i n~lp;o·~ :; fu~d~Se~f~¡~~ del JAT, e~ 
>de f~b~ic~ci6n0 deb~ f~,~~i&Ú;, e~ullibrio; todo proceso 

El flujo.' 

·:. :·:··-, ·. ~:~-'.·.'. '.: ,' '.' 
sincronización' y .. ·.-u·n 7.f\~-3~--~\~i;nt_!:;-~.'Ü~lnp:l,·~.6/' · t~dO'á·;,es·to~: ·t=A~toÍ"eá 
son fundamentales para· lograr .'mtfú'mtZ.ar'.'.el ;\'d~'~·Pe··~~¡cif·o. y ae 

pueden aplicar en cu~1;iu1~·~· aéti~;d~ct,':e~~e {~~~b:;c~~l6n,de un 
. - . - - . ~" 

producto hasta- la·· jreali:zACióri' de·~ los proce~os, ···ad"mini_sti-ati vos. 

relacionados al mismo. 

Se le llama: a l~' "P~~ducCión :JAT_;,_ o. '~Line°:_~-~?Ensamble 11 Segím 
·. _'. ', 

la Toyota· a 11 la ca'ntidad ':: .. mi.nimO;:: po~Íble :·en :91 · último momento 

posible y la elimf~acú{ de'~~ist~n;,{.;:s• ,;, 

La definición -en el P_l-incipio de 

operación siguien~e ·y iSól~ pr'odu'?ir6. ·.'lo necesario, :cuando en 

12 Hay, 'Edward .. J., ob. cit., pllg. 30 
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algón caso logre Producir l.o .necesario para la siguiente 

operación, se detendrá has~a q1:1e se vuel_v.a a r~que·r 1 ~. Se denc;>ta 

que por medio de la slncronlza'~ión; .;t¡.J1Iibr·1·0 · ~ fl.~Jo; . &e busca 

evitar las eXi.~te!lc 1.as ,.::,·~o~-~tá~radás·-~~omo· ~-~nt:TapÍ'-~d~C~n.-~ª~ ·para 

! levar a· cabo. u_':'. f.1.Ü.J_~·- ~~ (l ', \~a-~~::_"'.~es~·l t8.r· que ;,~~c.}~19 ~~ 1~n~·· f 1-~jÓ 
6gll y no la p.;rfecÓión del prC>~e~~,. debidC> .,¡· que allri Toyota 

quien llevó. a\ta·:.:Pt6.ctic~ ·_por prin:ie_ra vez ,.éstá" :_técnica, no 

alcanzó la perfección. 

Por lo ta1:1~0·,: un .. ~ prO_c&So entre __ mayor,. .. _sea el :·~lujo,' Ja 

sincronización Y .. 'el equilibrio, se.r6 menor .. su ... ctl,vldad •. de 

desperdicio. 

Para "l_og~ar ,-f li..tjo~ ~equ·i i-1 br.io .y> s.i rlcrOni~~Ción ~·-'es: necesario 

anal 1 zar perfect~ni.;,,t.; • .;l. l'r,º,~':,~~ ;;o~e·r .. ~I ¡~;~~ª~ I~~ tiempos 

para cada act·1 vid~.~-_; -·. ªª :.·;·: .. i mP~~. t.~~ t~-.·,: re·~-~ ·1 t.~~ ·,_~·~~ .. -,~Jua:~ qu_t er 

modlflcacl6n que s"e ~eal}º'!c':"~~cu~/~~le~,¡,~i:71y1da~ q~e· 1'iiteg~a· el 

. proceso, la af~~t-~~~á .< .:, En :'.:·:,c·Í-~i-\6~··._~·;_:·.·:.'ca'~os;··· ·- p~e-~e-. ·'re·S'ui tar 

contraproducentef~o;}j~rnpl~;~:~i ;"'F~~iara • ~l .. ~~~ui.~ ~\.tiempo 
de operaci6~- da·- -~~;·á .. :~'b·t;··~·j·~:~-~:.-\.'," d?Q.1-ltrido· c':ln··;&st_o. ::.-.i~!.~i.nar· rriAs. 

rApido, .se v·e·~-1~\;_-é·~-~:~-: :::º.· ~~-¡:_1_9·-~-~~; .... :; a ~;det·~-~~'i:~ ·su , '.'~-~-º.d~c¿_'~ ó~.--: ·o a 
···,:" 

producir más, :·te':l~~r:idC?: ·ent.or\cés que ~:i·.~~6.e·n_~~· ~é.f ·e·;.;ce~eñ~~ ~Y 

utilizar lo __ ho.~to._-_ ·-: qUe./--;'.' lo.:. ~~~t-'t v·i~·ad·~ :F> ~e-é¡-~)~ ii.-~.~·a - -~~-~. insumos'· 

resulta entonces· ~-~a.)a· ~~t·i __ V~_cÍad _i ~-:e:nd·r·á··,:t¡e~Po~ o6ioso:~· tant_o 

de· Ja máquilia Como d~! ··0p~r~~or~ ~-·en el otro. caso, g·enerará 

costos de almacenaj&. 
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La f!losofla JAT se encuentra fundamentada en Ideas viejas 

.. ,lgu~a, 
sólo es saber llevar~ cab.o~ün··proc·es«:i-·/a'dminist·r~t! .. vo:·- '.-·-. ,· 

... adecuado. 

con el apoyo de nuevas 

- . ··, , .. <-··-'· 

La calidad es otro, "elemento -d.':.' JAT, defiiíid~ por ~~chos·<~omo 

"hacer las cosa bfe·n : ¿~~~'~·'. , 1--~-- p~ifne;á \;~~ez~· ~ 0 tal vez ''cero 

errores" como lo define' p'-~:~--~'.i::~fp:·'. ¿;:~~-~~'~ ... -.· 

Para lograr lá ,p-r~d~cc!•ón' JAT es reqJÍslto !~d!spens~ble' la 

calidad. No pode~~~~-~:~-l~:~o~-~,;·_~:~·ri },1.en- a··:~e·Í-~icfO que;·no -se consuma 

por falta de c~ract-.,rlstlcas "·· ayuden ü )~ .. ~~u~f.; a ser 

competl t ! vo_~ 

Un 
>:.:- l 

e limi naci 6n· de e~~(~-~--~-:~~::Ías, · se" ~~~-':'-----·"q-i.ie· los ._-gastOs · que' g~neran .-
equl val en del 25 al 30% ·,:¡.,(· v~'ió/, total _de_.}".ª m_!smas, son 

sümamente costosa&, _e adem6s·· st ·<·~~,~·ÍámO'~-:/ con -::Sxi ~~~~-é tli~s de 

los pro~eedores no ~l :~~.~~~~ ~~ a ti e~pó .o se d6 seguridod, 

el desperd!cl o por_:~-~~~~\~ t'r-~baJ.adr;;res ·del:ifdo' a· la 

abundancia. 

Es importónte- m~n~Í-Ón~r. _q·~e: .en .Hex'i.co es mu~~_t!_i_.;~_C?._i} _e_tfrii.fn_ar 

Jas existencia.~, deb·td·~ 0. ·1a ,~~t'aiidad' de lo gente, pa~_a qUe-·~sto· 

funcione es necesario que por· lo menos la m·~·y~~Ía de:.'las 

industrias en el pa(s· tuviera 'un· efÍc!en,te sistema en' ia'.éntrega 

de sus productos. 
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J!lpón tiene 25 Allos estudiAndo- i .. 

:_ : ·,,_ .'. '.·:· CAl i_dad, se puede 

de reducir sus lujo :~xtsten~ias" ;y~·"C?.· ~es p~rq~e s.us 

problemAB son' muy 13encillos; En·occ_lfe'.n,~\ en ,lugA~ d~ dl.~;.,-lnulr 

has existe'.ncias norma~fl:tGn.t& .·>se.:· ~Úm~~-~-~~·· , ~or 1 0·:~ tántO los 

productos_ se e_n.c~re.cen y -~~'~::-·:-!~-~-~c~-~s ocas·i~~?.~S ~~1_:·ae :.Pu~-d_~·. ,:~ompet ir 

con emp~esas o~ie·nt~;."i~s~ ~~p~r esto ~-~cC i_dé~-te .:·dab~.-·r~sO.l ~ar· primero 

afeCta 

- ··~ 1 . , • ' .• .:· ' - ·;, ., ..... . . - .. ,. • ¡ . ·- .. ; ' 

los problem!ls que .. 9~n_Elr.,·~. sus·; ª~'.~~~nclás: {Y posteriormente 

disminuirlas. 

", ·, :~<¡: ~/:.•;, 

4. CONTROL y HEDICIONDERESULTAOOS. 
,.;- ,. '";, 

LA calidAd debe-ser: ·:~ecit~" y su med_icl<1n se reAlizar6. por 

medio de técntcaS· .. ;-~~-:·_COñt·r:QC(--h"~~~-r~'OrDfe~ta1J.. · !sta~_istlc~s, etc. El 

objetivo de 1.;.pi¡;nt~; ¡-~na' ..;;c11~l.ón __ ~ l!l c~lldlld es CD~ el fin de 

conocer . el -cO·m~c;:~t~~,(~~~~c:>· -~~~~:t~,~:d_~/~G~e·.~ :~e:;·pro-d~c.c}.~-~-~ y' -~ervic~·o y 
evitar desviac.io·~-e~~· a~·:'.;~l·_.~;:~~~~e~-c; :d

7

~': fa n:i~.~mo._~·., 

.,, .· <";· ···:. 
Asi entorices,.hiÓblf:!,~.?6,i de,C sig~Úl~"~º del c'ont;;;l total de 

la calld!ld en·. Un!l organ'l·,;~~lón', ;"signlflcA;'-: el ~onjunto, de 

responsabl 1 idacie~Cd-~:~~-~ ,~~~;~:.··~·~-~:, }~~~¡~~,~-{~-~{~~ .. '~-:\ un·a· :.~~~,~~,i··:a~i~n 
P"r" 1 .. 1nt~~rác:16n; ~:~!:1,d;t~~~;;oúó, ~;;1.· ~~~g~,j .. ~¡;~to .. Y el 

mejoramiento d.r 1..:' c~l ld~d'd~ ~~~ ·~/c,~~º~~.º~U<·;,~~111010\:; .. fin de 

hAcer posible ~/·~;~f1~f;i~~,·~.: ~~. ~~m¡;r~1al1iád1ón, ~si como la 

satisf!lcción p_le!Jade.1 ~;c:ü.;ri·t'e. "~~~!i<>i~':n¡~~~~~/Úci~~~~~~l d~ .. 

cAl ld!ld lo i ntegrAn eiSm<;ntos \,'~~~;,. 1~/~~t~~ls~l~~> o la 

cuan ti f icaci ~n de:~i~-= i'·~;~~m~·~:i·¡_~~~· <é·~~~ci~o '~~:~t~~:c~~:~ !:-~,1 cOntrol 

estAdistlco del sistemA _::de· cAl !dad, es :el uso de técnic<>s. de 
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estad! stica, las gráficas de cont'rol para anal i 2ar un 
sistemo., de tal' manera que pUed~n .t.omarSe-· ras 

acciones. apropiadas 
pa·ra lograr y ma~tene~ un ·sf~t~-~a en .control·. 

Las herrámientas_ ~-sta·di'~tÍ'~as·'.· sqn b6.sicas· · · · 

el controÍ • de ¡'~.¿:¡}~ai,· ·,;1 , . 'd , y:· fundamentales 
,. : ·¡ .:.:: ....... · uso · e métodos e~-~a~~-sticos 

para 

Implica un anÜÍsls d~i'slstema' · ~~üÍsls d" la ,;álldad. 

Entre dichas her~amlenf~s .;,:~~ ~~ mayo,~: ~;;~ ·;~r~:'ei control del 

sistema de c~l1ciA.d --e~tA-~ la~; gr&'ttctú; dÉt·:.~-~-,;·t:;~:1
1

·>:que :fiéñ-en· lás 

·._., » .. -- --
":·:.·-·:,_,_ siguientes _ventajds'i: 

-•./ ··'· 

·.más órgoni za do 

- Facilitan Eil:a~Ülsls é~i~dl~t!€o; 
- Indica~ c.uAn·~-~-',-s~;~~~~~:~- {i~~~'~;- -deci.siones, ya sean 

inmediatas C>_-~·r'-i'9ur·~s~s".--
,·: ; 

- Permiten p~~-ven
1

Í~ 'd&f~'CtO~:i ::~~-:-_: i~d·:- ~;·~duce i 6n. 
,. ' ' , .. •. 

- Permiten obS·~·rv~r·. ~j ·,~~fect~ ;de ·.Una :.~-~_i~·ra, 
-. -. ~·· .. 

,.:·: .. 

Por Jo anterfor:· 91; ~'~~~-.t:~:~:-:~~;;~r;}~-~-~ · ~-~-·~·:co~-tr-''ol, e& importante 

para el 

las causas de 

propósito del c~~\r6,1- -~·~_-.l. ·_;'_~.-~~-~~~.,_;~~~~.S.¡·.~:~e:;/ en',~d~--fe~tar~ cualC¡Uier 

anoma11a de1 proceso i.1: i~ cons·1g:·r.ando l'as'Aatc:J& diª.ª dla. 
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El <lnAllsls del pro_ces.o lmpllc.o.: 

- AnAlisis de l.4 est4bl lid<ld del proceso. 

- Jdent i ficar. _c~·u~,~S_·_ 9Spéc i":les. ·-

- Medir los· efectos •. d~·:mejor4s ·potencio.les al alstem4 .de 

c4l!d4d' •. 

Uno de los ea,· el· de ldentl~lc<lr• y 

los_ p~o1:áemáS.---~-e ·1a-· m1an\&:_y.~~-sto as d-~ndo Ül cara·· a los 

hechos y pertenec:er,4:Jf cl~·~.,:<l~·: Í.c,;;, que: ~~lu~lon;¡,.~fofa~ino.S de 

modo que s~, cori~:~~~-;/\o~ -~9~~-~-~~~::~~-~-.-~:~af~-~~B:~ . .(~~-:~.l;·t·~~-~·at.i·v~?~.~ se 

resuelva~; . i~P_+!m~~:t·~~,~ Y·~·ap~:e~-19~ /1~-~' :~~-~~l'f~d-~-~~~ "·' _;-_; -

resol ver 

·-1,;·;·· <-~'.- />.· -

El primer p4so para evo.luu; il:: · }es
1

lllta"~~si:~s(r~·~olectu 
Información para' de té~~¡ ~ar de dl>nde{~ ~~ ··· ll :~~~t~'."</¡,~Órmac:l6n 
que nos servirb.·'.;para··.:~9-d'_f.~. ~·¡·--~.'·d~~~~~p~·ft:6 del pr~>,º!3-ª?:. dé·:·c1:Ú id4d de 

·.~- - ; 
nuestro pr_oducto·_ º·, se~~i~ 1·0 \-,~-~~~-~- sea &1 ·caso·. 

Es asl como la. canÚd!'cÍ; ._el :costo, ~¡ Ue~~c,;"}a preclsl6n, 

la flexlbl lldad y 111 ~<Ítlsfácc:!Ón'del clle~t/fo;~ .. ~ parle de 
- ... . ·' · .. ,.· -

esta informaci6n a r~~~bai:-.".Y:·'~u-~~·-he~~,s de,\.r1terp:~éta.1r; o.. t"ravés de 

las herramientas "estad'.1·~-t~·~as~, que. ya se· estudlO.ron; 

En resumen, nuestro sistema. de cal.~dad .debe con-trolarse con 

un enfoque preventivo y nuestra decis16n es b~sarse en evidencias 
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estadtstlcaa. Con esto se expone la necesidad de prevenir el 

error en lugor de remediarlo, hocer bien le.s cosas 't utilizar 

datos est8distico& cada, vez que se analice un p~obl&ma o se 

proponga una mejora. 
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C A P I T U L O IV 
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IV. BISULT&QO DI LA APLIC&CION DIL l!STIM& DI CALIDAD TOTAL IN L& 

ORGAHIZACION. 

En esta parte del trabajo se tratar6.n cuatro aspectos que 

forman parte del resultado que se obtiene en una organización que 

ha adoptado el sistema de Calidad Total. Independientemente de 

que existan muchas otras ventajas organizacionales al trabajar 

con esta. filosofiO. .. ,_ dent~o. de,L enfoque de nuestr4 tnve_stigaci6n 

nos VAmos a concretar e.''-tos cuatro puntos ·qu·e se desarrollan m6.s 

adelante. 

1. REACCION ENCADENA OE LA.:CALIDAO" 

L Los cost~s .disminuyen debido ¡ 
Mejora la l -- a ··menos··reprocesamientos. J Mejora 

)-----> 
Calldad 1 

2.Me_nor·:n11-Rtero de errores, menos,)--> la ) 
'demoras•y obst6.culoa;. 3.MeJor ¡ .Productl-l 

utíl.izaci6n de .las m6qulnas·, l · vldad l 
~el tiempo y de loa materiales,') 

Se captura et" niercado > Se adquiere- ;) ,. ·se_p_r.Op(;rc·1-0nan 
--> con mejor cal ldad y 1--> perme>nencle> .'en· !--·->·traba Jo.: Y. m6s 

precios m6.s be>jos 1 los negocios :}" :'.:puestos. 

--> Se obtiene m6s produccl6n.; 

2, M!JORAMlENTO EH 1.011 l!Il!TEMA:I .Y PROCEÍ!Oll. OE ,TRAllAJO, 

Uno. ce>racter!stlce> del slst;;¡;,~''t!e";co/i~o.!:? ~6¡~'1; 
~-,: :._~<- -~ ----:-·' ~--- .".C-::;-.-, --'-¡:~·~. 

sólamante se debe prest_~r 

11 Aburto Jiménez,. Manuel, "Ad~inl~tra~i6n por Calldadq. 
111 Ed., México, CECSA, P• 19. 

los 
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actividades de producción para cumplir con 1as especificaciones 

del produ<?to, stno.~n todos ·1os·. P.t:_ocesos ·de.·. t~~bajo,. tanto 

".~dnif ni s·t~at:1 vos"~-.' "operativos" como . '. 
para demoras, 

duplicidad de. ac,ti_vld~des, 

dinero. 

evitar 

~ .. sperdici~s, pérdl~~ de . tiempo· y 

Sistema de 
Calidad 

! Compromiso_._de." la:Dir,ecc!Ón 
( 

! . !-Adecuación de obJetivos· 
< < ··~ersonal~s a ios.de la 
! · · ·· ·. . .. !·-, o"rganlzaclón 

e Integración del 1 · · ... 
C Personal al C· -Capaci~..'ciÓn 
C "Prog~ama < 
( 1.: ··.·; . 
< ( --Técnlcas'._de 
< .. . _. :. ..J Participación 

.:¡ Métodos'de._Medicfón , ...... -. · -
Y::c~n:.tr.<?1 d~ P.r.oc~sos.:--

: ;:·._ .'> .. ' __ . 
Una vez que_ , Se ·¡,-4 .. _fmp'l~ntadt;: un·.·· siste·ma- __ .d•:·:·'c'aftdad en la 

orga.nizaci6n y p,Or "~o~tari~o~·.se _-:.~~en,ta·:_'co·~:·~·"1~·;'.E~··cO~pr~mi80 d& le 

al ta di rece l ón -, •e~ cuanto·. li '.:·.apoyo ,y: 'pá'rf i~i-pacl,ón::-· 2. Qú~ - se 

cuenta con la integ~aclón del' p~~s;,'~~1 afp~Ó~r~ma -~~ calidad: al 

Adecuando sus ··ob·j~t-1 ~~-s -~a':~.- 'i~;::.~~~~ .1·:~ ~ ~·-~rg·a.,~1 ~~.c)_ .. 6n\::_bl -~-.-al'.·i_ndandO: 
··':_,_ \,'" 

capacltáclón e .lmpl,ema'n~-~~d-~técn!~ªª de pa;tÍc"ipa~Jón;/p"ara los 

empleados, e~l~s;, ~~~y~'ei~~ª~/ ~-~'.ÓP,::t~nl~~~;d,í; ~¡,,;~ lz4r.'; 

e J Preponer · soluciones ·a·: Jos.: ~-~~bi~--~~·~\~.~~.:- ·-~~{ ·~t~,~~~'~·-.j~~~·~->~6reas 
de traba j º. , ~ º" ' .. 1_1 º~~~; .. 1 ~rando,'~3Jre6~n-;;~ i ~A~'~,~~~~/ciaj,~c 1 d~d e 
importancia. 3 .• -~:A~t--· también,-~'~- únG .·'.~~i~·:qu"9i_·:· ~'E;, h--~n ;::·étaSO.rrol l.o.do 

métodos pa"ra el corl'tr~1' -:·y '. m~~:ict i>n. 'd9''.1~~- ··p~o~~'so~~~; -pa·rá -.detectar 
,.·, ' :: > 

posibles desV~ac_i~~e,s y .evi tar·"_q~a·· se·_ prese-~t&n • 
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En sume., ya que se ha ·Implantado ·y trabajado con el sistema 

de calidad, la organizaci~n estar6 en condiclonea·de - evaluar _l~s 

beneficios obtenidos·,. la e~.iclencia eri el traba.jo de 

!11 gente. 

la 

calidad se'.: .lÓ~:~ª.,:·~~)·~·;;~~d:~-.::·;: ~(·--.'.:~.f~~~~~·~·-· .Cuarido.-': se -"méjora el 

proceso, se i nCt-e·m_~rit.O:·· )A 1
·un1 fo~·mtd~d- d-~-1 '>P~~~-~~.:~·o_· •. se, reducen 

los trabajos·;-.y·__,c-~ ·error-es~·:;_·.se· 'mtn·1m1-za:-.-.. :e t>-d&~Per"dtc10': -cie --~ª"º de 

m~qU 1 n~_;-~\-~-~~~: t>~~~~:-~ ¡_~i~es y>-~-~~¿-ri:~-~-~~.:--- se·- l ne remen ta 1 a obre., 

produce 16'n haciendo· 
,, ·: -·. 

·'menos· ·esfuerzo, .es decir, con·" menos 

trabajo".'• 

•E! Doctor Oeml ~g :he.ble. del •mejoramiento Incesante de· loB 

procesos 1 , que en las condiciones actu0.1"es de ·las empresas 

mexicanas. la secUencia sa ver ta as1: "" -

¿¿¿¿¿¿¿¿ 

EMPRESA EMPRESA 
INESTABLE --> ESTABLE: 

?????111 

" Aburto Jiménez, Manuel, ob. cit., p6g. 21. .. !bid.. p6g. 109 
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3. POSICION COMPETITIVA DE LA ORGANIZACION EN EL.MERCADO.~ 

1.4 (JJtlma década del siglo :,XX ha sido escenario de 

importantes cambios y suce.sos,·: e:n '~~est~o pais, entre el los el 
. . ' ' 

Tratado de Libre Comercio <T. t. .• ~·). P_oi- _·.etl~, nuestra economia al 

transformarse, deberb.. da'i-. ~:J:ka;~·~'a :.:'un~~i~ft~· l,~.ec_nol ogia ;· cal !dad y· 

creo.ti vi dad en suiso<:~r·~~~~·to~~~< ~~:~-~~}~tctóS~ a~t 'como un<~ adecuada 

estructura empr_~s~~;:~~-~--~ ,.par:~.'° <~~~:~~~~i~ . . . 
en los. m9rcados 

i nternac i ono.leB ';~ 

.. ··. ·· .... ·.:'> ... · 
Para ~ubs i st i r.Yó·~-~,ªI"! i.--~~c-·f~n.a (me_ri_t.-~·: _~~\_es_~~ -_~épo-ca ·de :·cambios 

acelerados, ~~--, i-~dic~·~~-~~~-b~Í~~~-;:'.q:~~i:'.~~-~--:~·mp~·e:~as -·. alcancen ··todos sus 

objetivos; . L~_,.:_: é'~~Pe:~::-~-~ ~-~::t~:~·i;~ -.?rga~-'t'Za~!On'es .·. ~r~e c~·nsi go_ una 

guerra de· Ideas· 'la 
'---·.:-,-,.; 

innova.c1on8s,.·-eStf.ateg·1as ;;,'y_~PrOdÜ~'i1vicia.d -Par:a ,obf~~~r' una bÜena' 

posic16n en·· 91 m~\-c~d~-.-~-~·.ta.'Mto',: ~~·~~-~~:~·¡ -~~mo {/~-t·er·~-~~-f~n·~¡·~ · 
<--_;_._·_;';;·: 

México. esU. ;.;a,;.blando / ~egJir~· hac
1
lé'nc:io1C>; ya que·~¡ cambio 

·>:· ~ - .. 
no s61 o es· dese~ab·1 e .\~:si rlO ·., .. i. rl~:~t't~b1~'> 'L~:-. i-'ndUst r~i~-- m&X1c~na~-estA-. 

--,:> ·' ,. . ·,. :·~· ., . : ':,:··· .,., -- ;: ,.. ' . 
entro.ndo en i.:ú10.·;rit.ieva\Z: era,;:,. d0ñd-~·~:·1~ . .-,\r·~·g·1~ :~~~d·9'1, ;·- jua'g~·: ~s lo. 

competi ti vida~:: m~:~:~·;·~r~ -)~ i.~~~~· ,_·:~6~~-~-~·.¡_4_s·;·'.~_; !l·~;~n;~'.~· o:;"'.'P_1·e·rdé·n, ,·,;~ co~~ 
resultado de i:~-- c~'iid:~cÍ '··QuQ.'; .. ~ff·~~e~·.-<A_Q.Uel i~.s~ &~p~~-~·as'.~·_, q~.·9 ,-Q~nO:n 
son las que hocen>.d~::•ia c!:!d,.:¡:,!~-;~ª.lo_f ~r.ÍÍTior~lal.·Las 
organi zaci C)ntt:; --t-~~dJ..6~_-;-~: p-~S-i.bi t·tcia·d~~, de :~ogfa~_/-91 _._,:, éxi'to~:~~:" cúando 

, . ·. r~ , . 
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desechen posturas Individualistas y la capacidad 

suficiente para reunir ideas y motivar a f~s· 9-~rentes ..¡ personeil 

subalt.erno a pensar- y ·actuAT en.- f_orm~·:cx-'~ativa_,.Y·_.~:onjun~·á.. 

Dirigir una empresa'.c~~~{1tu:'~u.na, ~ron respons;bllldad, ya 

que la ad~~~:i.:~~~-~~:~~~~~-~~ .~conl'1eVa ->~n~~:. gi:an {-~~~~-~~~·~~~~~-:. con tos 

accionistas·.:. 'p~_r:~~-~;~-:L:\' 's.·óc:_~~~-~~;,~~-: Ante'.: i-~·~i_,_ ::·~-~-c·l":~~-1·-~i~s ~?-~qU~ -el 

capital_ _.·que_·· :-~~ .~~~·:d~\:a <: -·á ~::_-t~::/ ;.:;mpresa .·- ;-~~~~.,'.- ,· s~-~"; con ser vado, 

incrementado y pr~t~~¡~;; •. 11.;;"t_'e (,:~\ p~;rsonal pirq~~ de la 

conserve.e Ión_, '~6n~'o1~-·~a'~'~ón \Y '>_p;:~ye~cl,ó'n ,;~.,/;a'. e~~;e~~, se 
-,-e·~--· • - - ·.- . 

asegura ·s·:u_. -~~!~~-~---~~: .. _:-~·~:;b~a)_~i'Y ·.;·d.~·~a·~~~i·.iO?:~=Yff f~;.i·-m·~~-t~\, ante la 

;-.·, .. 
y social del ¡)i.:is p'roduciendo 'satlsfacto'res. 

·.--!.;<º· ~::_:· ·~~: .. {(":·>·:·~,·----~~/-.'.':'·_~ .. ..:_- ), 

nece~';,;¡g · :~mlnl~tra: Por ello 

Inteligente; respons~blé y 'd~¡,;p'.r~m~-~~d~: 
negocio también !~e;~~cÍ~' >~: ~ .. ~~;.;.<•lo 
compnr. Oetermin~~ éLtlpo d; pr~d~~~o 

.. : . ·~.r'< _.· "1\_':: ._: ·-. , 

.en forma ,~.i:ofeáional, 

El" éx1\'o ·/_de 'cualquier 

~~~·:. ~-~-1 />'.~{(~~t: . desea 

~~:r~¡-~:¡·:~::. q-~·~~-.~Í 1:~_cT(~~\~ 

desea adquirir i !TIPl t.ca_;; ,.~~n~ce·~ z· sus 

e><pectat!vas y· t'end;n~la~ d~ cornpra~-~~: .. ~;;:~ue.la mÍslÓn 

pr tmorfü 1 de u.na ~j~;~s~ ~;¿;,r~{ ;stf\'~~ l~~t~da .''> " la 

so.tistmibn del c11&nte.y por ~.;cl10 ·~~· J}º~?Uci.c\í.ri':.é• ía 

ftlosofto. japonesa dé·;;a·l;d~~';:~ .. l ;;: ~~ede lograr ésta mi~íl>~. 

y servlcioB que 
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una necesidad· que el entorno ha impuesto •. Incrementar la calidad 

de los bienes Y. servicios, no. 8610· es un.a respons&.bii.idad aislada 

de las org~nf~~cl,ones_qu~ -~~s~·fabÍ-!Can o proveen', si"iio-deb'e ser 

consecuencia d~l esfuerzo conjunto.~e una 11 Cruzada ~ naciondl 

hacia la calidad, orientada ·a· elabo'i-ar y··prestar· mejores 

productos y servici"os res.~e~~i't.'-:~·~·~n¡~ :;_·-~ p~~m¡f¡e~:~-~ una mejor 

posición compet 1 ti va en mercad Os nacionales e 

internacionales. 

4. SATISFACCION DEL CLIENTE Iln'ERNO, 

un trabajador 

empleado que tener ~atÍ,~t~~has-. todas sus necesidades· o la mayor ta 

No existe nada mAs reconfortante para o 

de ellas dentro de una. compaflla •. 

Es .sabido qu9 e't. ·dinero no ·.es.el ·único -satis'factor en las 
--,: ," .. > ';-.. 

personas, todo c·11e.nte ª' todas la& 
·~; ... 1: 

personas qu_e t_r~ab~.j~-~--~·deryt.r'o .de lª~· mis~~·- organi ~a~·i 6n ,' requieren 
/. :: / -

d• di fe rentes S~t1 _sf_~~t'o_-r~~-.: y ·.sa_t_i sf~·cc·t·one's. 

. . ~-'/.• .. ~~.>-~, 
"; :. ~. . ··.· :. -

Se entie.nd&·· p~~ _ ~~t1_~·f:~-c·to~~~ ·.,:·:to~~~ ;~qU,ei·1-~~ -~~~i os que 

cana les para-: en~ontr~·~:_:1a::~C"--~~ ti-~-f~~c-.i~~~s-;'". ~:--·.~-

son 

Se conocen casoS doÍ1de -~lgo.'no tan estimulante pero si tan 

importante cOmO· un ._·b~en ·sueldo 0 · ·salari~'- es el reconocimi&nt~ 
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pObllco de los méritos obtenidos en el mismo trabajo. 

Generalmente· en ··la·. mayor fa de'· l~s Comp~iHas del, mundot el 

dinero (sueldo ~ son el satisfactor 

principal. 
no se 

obtienen dentro'·_. dé 18.··ctits·ma or9anizaclón ·s~. pueden' Obtene-r por 

fuera ,.( pod~·,<.;bt~n~:· otros satisfactores por medio d~l dinero 'y 

poder lograr a~i:·¡~ · saÚst .. cción. Normalmente ··;;;;;·.'t'~s:gr~ndes 
compaf\1 as p~~pO~''c i·O~~n 

derecho ,a ·clubes deporttvos·o 
;·<· ~·. ~··· ,,__,- -. : _::·. 

:sociales·, 

"u tomó vil· >:.por par.te de 1 .. misma 

horarios flexibles, comidas de alta 

dirección,· paseo&·, Óbs~quios, _fiestas·,,--Vi~jes~-~~~-; 

To.n import~nÍ.-e es el cliente et'..ext'erno, un 

trabajador o empl~ad~ cl~s~~~lv~ci'~ :~~d;A un niv~l de cal !dad y 

,·,~~ :-~ ti~baJ·~· .. su 

producción no:' podr6.·':· ¡;·.;.:;:':_:; ~o_mpe~i tfya; ~--~:·._ 1-~Jí-: .'.-:"CUd1\-: ·g·~nerar"A un 

desp lazamientO de; Ío: ·,!'~od~~;o~'. d~'',11.J:~PP:"::.:.·.;,~:é::: la ' ~o.;~.t~noia 
en el mercodO: · ~~~~,i-t~_rld~· !.~~~>·,~~·¡./~·, ·-·é '· .c_c:>mo~ · 'báJ_a~· •n 

las ventas y . pr~:~~~\~~~,~·~t~· _.~~ó·~¡.:t~ 'd·~·: ?{·~~P:_1,~a~os_~::. &ueldoa·· · m6• 
, . ~:-:. ~ ~ :-.:' :~;r< 

:_:,:__~- :_L'-- ·.;.--;--."' • 
bajos, etc. 

. -. : . ~.: . . '/'. ; 

Cuando 69 ha logrado obtene!':- ca·l r~t~d: .. '.fot-~i \cionsec~eii~em9nte 
se asegura 1" efic,ienc,ia,'de: •·las ~C:,tf~ld;,'d~~ que dad.; .empleado 

desempe!la, por ·lo tarito , 1 ~ orgapfz.;c!ón result~ beneficiada 
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económicamente y refleja ese beneficio a sus mismos empleados, 

los cuales mejoran su .nivel de .-v·ida, ·desarr-ollando entonces, -sus 

potencialidades· -como _emp iead.·~ Y _ ... S·e~· hU~ano. 

-.- \ ' >·- '.·.. .: 
Cabe res~.__! t~r. Ciue .c~dO.~ uno -d-e l_Ós· &mPt"eados: e~ Portador de. la 

'-'':'' .:,- ,. - ,·.· -,' · ... 

imagen de la·· or9~'!l(za~~~~-n:---= e~~ a·us: e:x~~~~si~:~-~~ --~~f'rej~-r6.-._una buena 

o mala image_n, ~~'n >.:~~-::-~'!'~;:}·e~~-~~{~~)~~~~\·\¡:~-~-'.-~"{~~-~~ .. confacto.directo 

con el ien~9s,~- ¡)f.ov&_édO'J.Ss';: .:º-~,~~'K:e·d·~~, \9~~-i:~r-~O, f_:.~~-~tC~\-; y ~~o hay. 

nada mejO~ -q~_~'- · -~~~m·~~-tf.~:~·, q~~::-_-.-~-~- .·.:.'·.c~ent~: con_ p&.rSo·na~ .. conteiito y 

satisfecho, que se ·:pOrle"::1á/_Cam1B9tA:_:_ de-. ia -~:~~~:~~-~--~ª~~6~~~-: ~ue ,!'lª 
. . .. --.-;o'.'''." '.: :~,;. ,- - ' '' . 

capaz de. :dar:~ lo-· nle.ior ~.-de~'.'--S1::··mtSnio por_ su· ~:.tr-~b~J°o ,- '"qüe h~Ce Sus 
.-= ;_,_, .· .. .¡,--e':~· - . - .· . ' 

tareas con·--p~~d-~_'?·.~~~-i:~~.-~:·, ,"qUe fabri'ca. no· product_~s. ni _servicios 

S. SAT15FACCJON DEI. CLIENTE.EXTERNO. 

. ; ' 

Todo produc_to o ~er:vt~i.o cz:-.ead?. tieOe -c~~O P_ri~CiP~.1 ~bJetivo 
la satisfacc.16~.- d;·i ... :-~\~:~:~.~~:}:_:¡~C?'cual ·qu-i~r~ d~~lr_..".·_~ue'.'_ tod~s~las 
organizaciones; 'bu~ca~'.en.~,?ntral- •las ·~e;~r~s caractertst!cas de 

sus productos .0 , ,;¡;·rv!c!os :~ en';bas·e '.<.. ·:;~Ú·~·.recurs.os econ6rdcos 

y ~~,~~'.-~-~'~":( y-·:p~~~¡.> ~sf·:' o'f're.C&r un :-.producto s~r-~l_clO 
técnicos . "~ . .- .· 

"~; < . 
Hasta ahora sblo ~emos.~~blado_de un Solo cl~~nte externo: 

el consumidor, pero. adem6.s "existe el g~~~ern~, ~~ sociedad Y 
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grupos 6 asociaciones no lucrativas. 

. . . 
Todas las SoCiedad~s se encuentran conteni~as dentro de 

estatutos leg~les, j:uú ... a ·, poder fu.ncionar e in problemas .. deben 

seguir . l i neamient"o~~;l~'.~al.~s, ¡~~t~· _e.amó podemos observar es una 

manera de ·-Sat1·~~·~-~e'~~~.:~~-.·:~~~-~-~)~~.ñ~;·:c_o~~ un Cfiente externo, "adem6s 

de obtener ~-ste'.-.11~,t~.~~- r~·-~.-~i~p'~~·s:tós. para poder" realizar obras en 

el benetlcio comi:iri d~ l~ ~oci~dad. 

, , . ::.· - ,' . '~: 

La sociedad ji;~,,r~' r~qu~'.'re fuentes de e,m,Pl,i~ y las 

organizac~~-"~~ .:~ .emp_~~ .. s~~ ~e~.1:0 · p-rop·Orcféu1el.~~,.-§omo una ·f~rma de 

satisfacer su.· nec9s.{d0.d, ;o· tanibtéii. 1--~: -~Q~ ieciad, reclama a todas"'.-. las 

organi zacione's ~:-~b)'.~~}~ .::r_vf~ios: ·para.-1~~ ~.~-o~·~nt-d;~~~-~- ,d~·nde se 

encuentran -ubfc'ad~~·~:~~~·: ·l~~·t~ia~i-~~-~s ;~-~ra· poder_ asi -compensar de 
·'1 :-t- -~ f" ·;"··. ';·- .: -: .. ". ' ' 

p'E;l-j~_iCios .'~~e·puedie~a~ causar. 

En alguna~: ocó.sione·s' '1as. organizacio~es lucrativas participan 

en obras · ·d~ - b;·~eficio :'.~~~-i~l,-. para ·otras organizac~o~es no 

lucro.ti vas, como~ ~~-i·'i~~·~ .;~~fo.natorios, grupos de neuróticos y/o 
- ·•/~,· 

alcoh6l ices an.6ni'mo&';' .hO-spi Íales, grupos de ayuda a enfermos de 
'. .::·: _: :'.- '·\; ~ :·.ce . 

c&ncer, sido, ·po.r_&li;sis eer~~reil, invAlidos, etc. 

Es as! como la calidad total reClama intensamente una 

necesidad imperant~.-·de realizar_ e,n cada. una ·de las A.reas.de la 

organizacion, mejoras para poder ser competitivas· Y poder 
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entonces crecer. 

Tan importante.es ·la satisfacción del cliente externo Como 

del el lente ~nt.Sr~~· .. ·tan im~-Ortante -~~ ~l: que produce como el que 

compra, sif! el ... _uno '.n~'.--ex~_sti-~Ja_- el :.C?t.i-o~. 

:·,·· ,: .·· 
! '".·. ·: .. '.: ' 

En la actualldad:y en:Cef.pasad.o.eLnlvel·de calld<id h.a sido y 

es reflejad~ ~n · .. --e·f:;. ·~-,~~~~ct:b "C;·· ~ery.iclo, cuaíido ·nosotros 

adqulrlmos,algun b~,eri no ;1ncluy;; la cor~r~; •?l'',~en~~do~ que nos 

dice mara vi 1-ias: d~-.:"s~ ~:~-~tf-~u-i·~- ~ :se~vi_·~_iO/·~, :·el ·~q'u~ ;'.no~<_haC~ .c;:reer 

que nos ha ·::v~~~id~ \:¡-ª :~-'p-~~~c~~ ··:O. r{U'&s'·~;~~~" n~~~~:~.idÁdes:,- Y. ~·es 
entonces ~~Ua,íldo·>; s6.lo ·de··'·~~~~¡::- m·~·~era ~1~~·e,~~~'·: .~.;c.-~:~-,~~~~ '.la "cal id ad 

; ~~-. '. ·: T' :." ... ~: .··'. :_:: .. ·: '. :· 

real del -pr_o~~.º.tº. -~~ s.erv~cf~: ~,~·rí-.'~j-.·,~,U'so·"··:. .C~-~~r~Pod·~~~·~ .. notar 
:.;¡ 

sólo el bien ó ~é~',;;!c!;; ~~bt~'rÁ'de';qu•testA hecho;' si realmente 
' '/-·:···--...-.-· 

cubre 1as·espe~1;;~ti·~a-~ .. ::q~~-.~.~Í ~end~d-~·r noS·hizO cre&~-o;~t'-e~ una 

.:. ' ._ ·" 
' ·" -.- '. ' , .. 

Es mar0:vi 11.o&O ~-~ntar'. 'éon .,'~endedoreS- e'X.cel~·n~9S r-, ·.~·p~ro •es 'm&s 

mara vi 1 loso· contelr "~~:n<· ~-~O·~~c'i~~S·;. ~)(~~·l~:~t.e'~·;:: q-~~ "no . r~~u~'era'n del 

vendedor 
1 

para s~b~·r- ~·.~~~::~·~-s-tA~~_}: h·~·~·h;,~~-··de·-~·:. ;~J J~-~d'\:~~-~;~ _y que 
" . . .. -.· .... , 

satisfagan asf pla_namen~e laa .. ·nec9std_~de~ ~el cli~nte_externo. 

Lo conclusión que llegamos es: 

'LA CALIDAD TOTAL ES EL MEJOR VENDEDOR', 
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y, CONCLU!!IONES. 

El presente trabajo de investigación ha sido encaminado para 

ser usado como una.herramienta de información a los diversos 

usuarios que de.se~n .. cOJ".loc'er .. -_una. forma de aplicar la Calidad Total 
' , <'-..-" ''. \·:: 

en empresas.ºº"· P,~~bl_e-m~~- ci_e .. ~·:l"~du.ctividad. 

como forma de 

trabajo los :si~'t-~~~s .,·da.':: C~·l idád Total, sl guiando sus técnicas, 

prlnclpios_y;J:i-~~~-~i·~:~\~~-, el~ resultado se refleja~A en una mayor 
-." ·-;- ,.''";•-

productividad.~· 

La Calidad .T.ot.~l .. e.st6. lncur.slonando en·.Méxicc:> lentamente .Y se 

hace n~ce-:i~_r.'~O ·q·~~: .. '.."~~~-:-d_a':;uná;maner'4 riiPfda··y· effcle-~t~ en ~~das 

las empre~as- e:s~O.h'tec ld~s- -9-¡.¡- Mé0Xi-~o,:-:'y --~ob~e ·. t-Odo . h'oy ~". · dla, 

debido a la; ape;r.tura.d.el Tratado de Libre· Come~c!o .con ca.nada Y, 

Estado& 

. - . . ' - - , .. 
Las. organi"zacl ories<. que_ .han -~~~do:-.éapG.ces .... de detectar 

darle leme la~.::~-~:.~~ ;-.~;~·O~~~i~-~·i·J·~-~<~, tie~-~~ -~reG 1 ~~ji'te .":ia ·'.~pelón, de 

sus 

solucionari·o~"> ~·'.·: ~;~-:~é~~: ~:._-~e·:·fos. ·:·:p_lant-eliril.l_erlt~·s.\ ~ue. pr:opone -el 

SI stema de . cd1 Id~~·: <T~{~li? El :'~~del~ >!l;~nte'ado en ·la 

principios 

y deti6i-:;~t'1' ,pr,;d.;cÚv!ddd :' y · .. ~·tab'iec!endo como. 

u~~ ·.'~d:~~~-~-d~;-,-. ~-~--~ ~~·~-~~-··16~-~~:_': ~~;na ,.: estrÚct ~·ra func 1ona1 

cal !dad, 

.· ' ' ' 

basada en el en ~l -aut~rftar~smo, brindando al 
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personal los medios necesarios p~ra poder desarrollar su trabajo 

adecuadamente obteniendo al mismo· t'iempo bi.énesta·~- individual, a 

través de capa:c1 tac ió·~·, '. ·~~ 1.~-stra~¡·~nt~b . ~.rª.~.ª J_o, 

brindando la op.c;>r¡~:u'_nÍ·dad rdé_~;p~f.t~_cip.ar- en· i'~~- d~·~J'-~i-ones -~ 

soluci6n 
•c1rculos 

de probleÍnas{.c~n · téc~ico.s .;é¡¡, /9 ~r~o/:c:C>.;o•son ·fos 
cÍ;; c..:'1i~:i~;;'i,~ otras .¡,c~ic~~ c~'~o "Justo " tl~~~o~; 

.. :-,~¿--~<- <'-~-.; ¡_';·. :·:-. -~ :· .. -~/;_ - -. /-. '<-> 
,'\ :-, ,··e:,.·,·· 

., "- ~ './· ' : . ;~' :':, 

Se ·· pudo t~mbién .ib~~r~,ª.r.~~e el \éxÚÓ':d~ ¡ !~ CaÚdad. Total 
re qui ere'~~<~~-~»·:·-~~~~,~-;: de -~.·g~an_. i~P.~~~~~~~-~-i~ ¡·.·---~~!~ '.c-0.'[nbi·o .. > ~~~:::·f~~~.~-~~a · 

::~I 1:::
6

:::~:;~·;::r1··~f eli::::ID!(ªrt1lt:Jg~,~i,~:,:;t;~;1 :Jj:;t:º . 
o.pl t qu~ Í:~ -,,-¿~}~·:~-~~_:.:. · *~-~~.·i,.. -.~~:1 ci~\ b&n·~;·¡'~t~s ·.·:~~, ·~:P·~:~-s~-~:t~~A-n ~. · m6.s 

pronto y' mejor.• io~~aniio ·.'"·ª¡ la' esbbrl id~d;'.la ¡. c~m~!~i t.! v~dod', 
el cre~imienr~· y 14 P~ºd~~·tivi'di:X~ª~ l"~·º.:9 ... ;1za~i6n' 

•'-::'. - .-:/(' !,;.;¡-~:, ~ --"> ,. ,. 

Ademh, él SlsDmA~e;~a:l:ld~~· +Zal'n~.;ól•o:·f;.~.;.ei .o~jet;vo 
de a tender a ¡~ ·.· )~;g~nÍ~~~l.~n ' e~'~º~~ .. "\ ~~·~~~'i.. . si.no 1 ~ mh 
importante, . brinda~L1" atención .• al elle~¡~ .• éxt&rn"!• .;'on6~1é~dó 

·'~-t. sus expec_~~t Í~~-~-_"'.Y .;~:f:f i Sfá'die·_~do -:·:~u·S:_. ~~~-~~-'Í'd4d~-s-~:-j~·,- ;. 

Por Ciltimo,ei•::Hste:~ :~¡, dall~atl T~t~L:l.,:{¡.;~.; ~~~'.apreciar 
como uno oPoff.~~·i·d~·d :·:'~f~-~: d·~'~-~r-~~~ Í-?~ -<~u~.:~~~-~~6.~ 'd~- :tOd~~ ~Os 
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