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Prólogo 

Todo equipo de cómputo necesita de cierto seguimiento una vez salido de la empresa fabricante. Es vital para muchas 

empresas y clientes contar con servicios no sólo de garantía sino además de post-venta para mantener en buen estado 

sus equipos y/o centros de cómputo ya que hoy en dia dependen en gran parte de ellos para su operación. En 

ocasIones las mismas empresas no pueden dar mantenimiento a sus propios equipos por carecer de los conocimientos 

sobre las especificaciones y restricciones de diseño de su equipo de cómputo y software. Este tipo de servicio 

actualmente muy pocas compañías lo ofrecen,limitándolo unicamente a la garantía sin ofrecerlo de forma correctiva y 

preventiva Todo esto nos puede indicar una falta de Calidad 

Para este tipo de situación se propone crear un departamento de servicio de cómputo que satisfaga las necesidades 

post~venta del cliente; para esto se propondrán una serie de procedimientos diseñados de acuerdo a las características 

de los equipos, para asi poder dar el servicio requerido Teniendo en cuenta que la empresa fabricante de equipo de 

cómputo tiene estrictas normas internacionales de calidad en sus procesos, se diseñara y operará el departamento de 

servicio bajo las mismas normas. Las normas ISO 9000 nos ofrecen un modelo de aseguramiento de calidad por lo 

cual basaremos la operación bajo este esquema, pudiendo de esta forma integrar con facilidad el departamento de 

servicio al resto de la empresa Cabe mencionar que ISO 9000 sólo será una herramienta para lograr nuestros 

objetivos 

Dando este seguimiento a los productos de cómputo de la empresa se pretende ofrecer una mejor opción dentro del 

mercado y que sea a su vez económicamente atractiva para los clientes. 

Los procedimientos para dar el servicio post-venta se enfocarán a distintos equipos de cómputo, así como a distintos 

tipOS de clientes. El tipo de equipos y clientes que se seleccionarán se determinarán después de un estudio de 

mercado El estudio de mercado permitirá definir que porcentaje del mercado se abarcará para así poder diseñar el 

dcpanamento en cuanto al número de personal, divisiones internas del departamento, organigramas, etc 

Se puede contemplar a todos o a casi todos los tipos de equipo de cómputo en el mercado, pero puede resultar 

contraproducente ya que afectaría las dimensiones del departamento de servicio pudiendolo hacer demasiado grande, 

siendo esto poco benéfico, representando incluso pérdidas. Una vez seleccionado a que equipo de cómputo se le dará 

servicio, se tiene que hacer nuevamente un análisis para determinar tarifas que resulten atractivas para el cliente y que 

no representen un gasto para la empresa sino por el contrario que sea un medio más de captación de ingresos 

Se crearan una serie de procedimientos "ideales" bajo la normativa ISO 9000 para los equipos que se tomarán en 

cuenta, incluyendo servicio correctivo y preventivo. Esto se puede alcanzar por medio de los modelos de 

aseguramiento de calidad ISO 900 I e ISO 9002. Este trabajo se basa bajo la norma ISO 900 I ya que esta nos permite 

iv 



cubrir desde la etapa de diseño pasando por el desarrollo, producción e instalación, para finalizar en la etapa de 

servicIo, mientras que ISO 9002 no cubre las etapas de diseño y desarrollo, lo cual limita a la empresa fabricante. 

Otro aspecto, es que no solo se diseñara un departamento de servicio que depende directamcnte de la empresa 

fabricante, sino que también se diseñarán los servicios a ser orrecidos, por ello el que se utilice ISO 9001. 

rara la correcta implantación de la norma ISO 9001 a servicios, será necesario incluir otras normas tales como ISO 

8402 (vocabulario), ISO 9004-1 (administración de un sistema de calidad), ISO 9004-2 (directrices para servicios) e 

ISO 10013 (elaboración de manuales de calidad). La norma contractual es únicamente ISO 9001, nadie certifica otra 

norma que no sea 9001, 9002 o 9003, sin embargo se necesita de otras normas auxiliares como las ya antes 

mencionadas. 

Lo anterior permite crearun departamento "ideal" de servicio que se pueda integrar sin complicaciones a una empresa 

fabricante de equipo de cómputo que siga una normatividad internacional de calidad (ISO 9000). Se quiere dar un 

.\aV/GÍo post-venta de calidad y asimismo orreccr una mejor opción en el mercado. ISO 9000 significa tener una 

ventaja competitiva dentro del mercado internacional ya que muchas empresas hoy en dia exigen este tipo de normas a 

sus proveedores, para asi tener conftabilidad en los productos y servicios que adquieren. Dado que se diseñará un 

departamento ideal, se deberá hacer un análisis previo a la implantación, esto se realizará por medio de una sencilla 

simulación que permitirá ver las fallas o posibles fallas y una vez asi hacer las correcciones pertinentes. Esto último 

será de vital importancia dado que muchas veces al momento de hacer la implantación de algún diseño, sin importar 

el área, se presentan fallas o problemas no contemplados, lo cual puede resultar costoso y necesariamente tomará más 

tiempo del especificado 

Para poder llegar al objetivo, necesariamente se necesitan conocer todos los antecedentes, sin importar que tan triviales 

puedan ser El capítulo 1, -lntroduccuJl1, muestra parte de estos antecedentes, no es posible ofrecer un serVlCIO de 

calidad sin saber exactamente que es Calidad, asimismo, es necesario saber todo lo que se ve involucrado dentro de 

este termino Calidad, Calidad de Sen',cio y Aseguramiento de Calidad no son conceptos triviales, existe toda una 

filosofia detras de ellos, por esto mismo la justificación del primer capitulo. 

El objetivo del capitulo 2, ¡SO 9000, es el de mostrar con mayor detalle las normas a ser utilizadas para documentar 

el departamcnto de servicio post-venta. Para esto, es necesario repasar desde los antecedentes de las normas, hasta su 

correspondencia con NMX-CC que es la norma oficial mexicana. Este capítulo, aparentemente no muestra ninguna 

relación con los capítulos subsecuentes, sin embargo el cuarto capítulo, J)isei}o y Operación, es el resultado de 

documentar nuestro departamento y sus procesos de servicio ya en base a la norma ISO 900 1, tema del segundo 

capitulo Seria muy dificil notar esta implantación de la norma ISO 9001 sin tener el marco comparativo que nos da 

el capitulo 2 

Dentro del tercer capítulo, .Iustijicac:ión Comercial del Proyecto, se ofrece la explicación del por qué es necesario un 

v 



departamento de servicio post-venta y el de orrecercalidad de servicio. En base a los antecedentes vistos en el primer 

capitulo, se puede justificar ya en fOnTIa mas numérica la importancia del departamento. De igual fOnTIa, se justificará 

la viabilidad del proyecto en si utilizando algunas herramientas de administración de costos e ingenieria económica. 

El cuarto capitulo. f)¡sei)o y Operación, como se mencionó anteriormente, es la documentación de la organización del 

departamento, asi como de todos los procesos de servicio, junto con otros requisitos necesarios para cumplir con los 

20 puntos que requiere la norma ISO 9001 Dentro de este mismo capítulo se contempla hacer los ajustes pertinentes 

al departamento como se mencionó anterionnente 

Fmalmente, el quinto y último capitulo analiza 10$ resultados obtenidos y concluye sohre ellos. Se mencionarán 

algunos aspectos importantes pero en ocasiones "invisibles l1 como la satisfacción del empleado y su relación con la 

productividad, la importancia de la capacitación de todo el personal, los verdaderos objetivos o metas a alcanzar, el 

verdadero papel de la norma internacional ISO 9000 dentro del proyecto, y obviamente las herramientas que una 

persona, como Ingeniero en Computación, adquiere al realizar este tipo de trabajos de investigación y aplicación 

Temendo en cuenta lo anterior, es por demás claro que existe una relación íntima entre los cinco capítulos a 

desarrollar, se puede comparar a los capítulos con una pelota de varias capas, en donde el primer capítulo muestra 10 

mas interno del tema, para concluir en el capítulo cuarto y quinto en las capas más externas. 
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1. Introducción 

1.1. Aspectos generales sobre Calidad. 

¿Qué es Calidad? 

Calidad no es necesanamente un lujo, complicación, tamaño, excelencia, etc. Muchos productos de calidad 

son de diseños sencillos, con mínimas complicaciones Podernos decir que tendrá que ser acorde con las 

necesidades del cliente o usuario. 

Para algunos la relación entre calidad de un producto o servicio y el precio que el cliente debe pagar es 

muy importante, de esta fonna podernos decir que la relación calidad/precio es un aspecto importante en el 

cual el cliente se basará al adquirir un bien o servicio. 

La Sociedad Americana para la Calidad (ASQ), define Calidad como el conjunto de característIcas de 1/t1 

produclo, proceso o servicio que le confieren ,')U ap/ltud para satisfacer las necesidades del usuario o 

cliellle. El diccionario Siglo 20 Webster define Calidad como el grado de excelenCia que un objeto posee 

La Organización Internacional de Estándares (ISO) en su norma ISO 8402 (15/06/86) nos dice que Calidad 

es el conjunto de propiedades y características de UI1 producto o de 111'1 servicio que le confiere la 

capacidad de smis/acer las necesidades (de los ehent,,) expresadas o implícitas. Existen muchas 

definiciones pero podemos decir que hay dos enfoques sobre lo que es calidad, el tradicional que nos dice 

que calidad es el cumplimiento de ciertas normas O estándares, y el actual que nos dice que es la 

satisfacción de las expectativas del cliente. 

La calidad no tiene calificativos, se tiene o no se tiene Se puede ir generando pero es necesario un cambio 

No es un concepto estático sino dinámico, esto es que va cambiando con el tiempo, las necesidades, etc. 

La calidad es subjetiva. Como no se conoce a los clientes se hace todo bien a la primera para cumplir con 

sus expectativas. Las frases cortas que definen calidad son una trampa, calidad es una fiJosofia que debe 

aplicarse a nuestras vidas e incluso debe ser aplicada a los productos y servicios. 

Hemos mencionado la palabra "cliente" en todas las definiciones Un cliente es aquel a quien un producto 

o proceso impacta: 

• Los clIentes externos incluyen no sólo al usuario final sino también a los procesadores intermedios y a 

los comerciantes, es decir, no son miembros de la empresa que produce el producto. Otros clientes no 

son compradores sino que tienen alguna conexión con el producto, como los cuerpos regulatorios 

gubernamentales. 
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• Los clientes mterno.\' incluyen tanto a otras divisiones de una compañía a las que se proporcionan 

componentes para un ensamble, como a otros a los que afecta, por ejemplo un departamento de 

compras que recibe una especificación de ingeniería para una adquísición o readquisición. 

Un "producto" es la salida de un proceso, este puede ser un bien o un servicio. 

La "satisfacción del cliente" se logra a través de dos componentes: las caractensticas del producto y la falta 

de deficiencias. Algunos ejemplos se muestran en las características del producto y falta de deficiencias: 

• Características del producto 

Es una propiedad que posee un producto y con la que se espera satisfacer las 

necesidades de ciertos clientes. Pueden ser de naturaleza técnica o pueden 

hacer referencia a la rapidez en la entrega, facilidad de mantenimiento, 

cortesía en el servicio, etc. 

• Falta de deficiencias 

Se refiere a un producto sin defectos o errores a la entrega, durante el uso y durante el servicio. 

Las "necesidades del cliente" son bastante complejas, porque los seres humanos son complejos. En el 

siguiente diagrama (Figura 1.1) la en/rada es la lista de las necesidades de los clientes, el proceso es una 

investigación de mercado aplicada interna y externamente, y la salida es la lista de las necesidades reales de 

los clientes. 

Proceso 

Necesidades tic 
los cliontos 

~ 
En] 

Sel ide 

N ece .idad •• reale5 
dE! los cliE!ntEs 

Figura 1.1 
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Los obstaculos de la calidad son basicamente dos 

I . Obstaculos obvios que surgen de las diferencias en los puntos de vista de los 

miembros del equipo de dirección 

2. Obstaculos ocultos que surgen de las diferencias en las premisas, conceptos e 

incluso en el significado de las palabras clave. 

Capitulo 1 

Los elementos básicos de un Sistema de calidad se pueden ver en el diagrama siguiente (Figura 1.2): 

I 

F " 
Clientes ¡... 

Si9tEma 

de 
MercadD 

Sistema d" Calidad 

¡.-. SjgU!ms f-I Productivo 

Prov9saOr136 

Figura 1.2 

Un Sistema de calidad puede ser aplicable a dos tipos de empresa . 

Estable cidas 

Po rEsta b Ieee r ~ 

.Analizar si tIene o no un 
Sstema de Calidad 

Planear y Diseñar el 
El31em a de Ca lid ad 

Figura L3 

"" f--I> 
J 

SiSs1ema 
de f<HI Cliente. 

Distribucion 

Implan!ar el Si,lema de 
Ca o!rol y Mejo ra 

Debemos dedicar tiempo a aprender sobre la planificación de la calidad para evitar una pérdida de ventas 

debido a la competencia de la calidad; para evitar los costos de la mala calidad incluyendo las quejas de los 

clientes, pleitos por responsabilidad del producto, por rehacer el trabajo defectuoso, etc.; y evitar las 

amenazas a la sociedad. esto ,es en cierto sentido, que en las sociedades industrializadas las personas viven 

detras de los diques protectores de la calidad 
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\.Oapltulo 1 

Visión hi"tóricll de la ealid,uJ. 

El significado histórico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuación al uso. El hombre primitivo 

determinaba la aptitud del alimento para comérselo o la adecuación de las armas para defenderse. 

La aparición de las comunidades humanas generó el antiguo mercado entre el productor y el usuario o 

cliente. Aún no existian las especificaciones. Los problemas de calidad podían resolverse con relativa 

facilidad puesto que el fabricante, el comprador y las mercancías estaban presentes simultáneamente. El 

comprador podía determinar en qué grado el producto o servicio satisfacía sus necesidades. 

En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplian los mercados, el productor deja de tener 

contacto directo con el c1íente. La relación comercial se da a través de cadenas de distribución, haciéndose 

necesario el uso de especificaciones definidas, garantías, muestras, etc., que tengan un papel equivalente a la 

antigua reunión entre el fabricante y el usuario. 

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos corrientes importantes que han tenido un profundo 

impacto en I a calidad. La primera corriente es la revolución japonesa de la calidad. Para ayudar a vender 

sus productos en mercados internacionales, los japoneses dieron algunos pasos revolucionarios para mejorar 

la calidad: 

• La alta administración se hizo cargo personalmente de llevar a cabo los cambios, 

• Todos los niveles y funciones recibían entrenamiento en las disciplinas de calidad. 

• Los proyectos de mejoramiento de la calidad se pusieron en marcha como un proceso continuo. 

El éxito japonés resultó en lo que se conoce como El Milagro Industrial Japonés. 

La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en la mente del público. Varias 

tendencias convergieron en este énfasis: los casos de demanda sobre productos, la preocupación sobre el 

medio ambiente, la presión de las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de la calidad en 

el comercio. 

Para saber un poco más sobre los iniciadores o gllrus de la Calidad, por favor referirse al Anexo A 

Enfoques sobre la Calidad. 

Oe,,/ión ,le la Calidad. 

Gestión de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la calidad en 

una empresa. Esta tarea consta príncipalmente de los siguientes aspectos: 
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capitulo 1 

Definir las políticas de calidad de la empresa, en relación con los principios empresariales y en función 

de la naturaleza del negocio. 

• Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las políticas de la empresa 

• Realizar la planificación en base a los objetivos anteriores, estableciendo estrategias y los recursos 

necesarios. 

Definir la organización, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a cabo la planificación. 

• Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo. 

• Motivar a la gente para el logro de los objetivos. 

• Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas necesarias. 

El conjunto de las acciones indicadas son imprescindibles si se quieren lograr los objetivos de la calidad. 

La razón básica de adoptar la gestión de la calidad es que las empresas que lo han hecho obtienen mejores 

resultados que las que conservan los métodos antiguos. La desventaja principal es que da más trabajo a la 

Alta Dirección, ya que tiene que involucrarse personalmente en el establecimiento de las políticas, los 

objetivos, planes y controles de la corporación y de las divisiones. 

Los japoneses usan un enfoque llamado "planeación hoshi,,", que se construye alrededor del ciclo 

administrativo de planear, ejecutar y auditar. Los aspectos clave de la planeación hoshin incluyen la 

atención al proceso de planeación, el hecho de que todos los empleados conozcan las metas de la compañía, 

la iniciativa individual, la autoaudttoría y la documentación y comunicación. 

Las Polilicas de calidad son una guia para la gestión. Las definiciones promulgadas de la política son el 

resultado de muchas deliberaciones en los altos puestos, seguidas de su aprobación al más alto nivel. Sin 

excepción, todas las políticas de calidad promulgadas declaran la intención de satisfacer las necesidades de 

los clientes. La redacción incluye a menudo la identificación de las necesidades concretas que se han de 

satisfacer. La mayoria de las políticas incluyen el lenguaje relativo a la competitividad de la calidad, así 

como la mejora de la calidad en forma continua. 

Conforme la compañía crezca al grado de incluir productos y mercados múltiples, se vuelve evidente que no 

existe un conjunto de politicas de calidad que pueda ajustarse a todos. Este problema se resuelve creando 

varios niveles de políticas de calidad, por ejemplo, una política corporativa y políticas divisionales. 

Algunas organizaciones encuentran valioso desarrollar una "declaración de visión" que. con frecuencia, es 

una colección de politicas de calidad. En la tabla siguiente podemos ver algunos de los elementos posibles 

para desarrollar una declaración de visión. 

5 



~Dc~fr~[;;'¡'ó;' d;C'~Üdñ(r~-~'~~-~-~"--'-" ". M 

Enlace de la calidad con las metas del negocIO 

Alcance de los csfucrws de calidad 

Metas .. a largo y a corto pinzo 

Enfoque en los clientes -internos y externos 

Participación de todos los empicados 

Impacto sobre la seguridad en el trabajo 

Implantación por la organización de línea 

Liderazgo de la alta administración 

Tablat.1 --------. 

l.OapltUIO 1 

Una Mela (u objetivo) es un enunciado del resultado deseado que debe lograrse dentro del tiempo 

especifico. Estas metas después forman la base de la planeación detallada de actividades. Las metas 

táclicas son para corto plazo; las metas estratégicas son para largo plazo. 

e a rto Pla 20 ... Hctic~ 
Plano ación 

Largo Plazo .. Estrate gi a 

Objeliv05 

( Hoy ) ~( Mañana ) 
Estrate gl as 

Figura 1.4 

Las metas se pueden crear para innovación o para control. Las metas para innovación no están limitadas a 

herramientas o cosas que se puedan conlar. como ingreso o costo. Las metas para innovación pueden 

incluir proyectos tales como un programa de enlrenamiento de confiabilidad para diseñadores, un plan de 

evaluación para proveedores, un manual de investigación para reclamaciones, una reorganización del 

personal de control de calidad, o un nuevo informe ejecutivo sobre la calidad. 

Orgal1lzación para la calidad 

Las formas de organización para la calidad han ido cambiando a través de la historia. En la medida en que 

se desarrollaron las empresas el número de inspectores fue en aumento, siempre bajo el mando del 

encargado de producción. Esto trajo una serie de inconvenientes que no podían ser asumidos por el 

encargado. La inspección exigía cada vez más conocimientos especiales. Podemos decir que hasta nuestros 

días llega un tipo de orgahización que se caracteriza por una independencia y autonomía propias del 

departamemo de calidad, actuando directamente a las órdenes del dírector general. 
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En algunas empresas el nombre de "departamento de calidad" se ha visto sustituido por otro mas amplio 

que es el de "aseguramiento de calidad". Actualmente se está utilizando el término calidad como un 

sJnónimo de los dos anteriores. 

Costos de la calidad 

Al implantar programas de "mejoramiento de calidad" no debemos tomar decisiones precipitadas. Antes de 

dañar realmente la empresa y subir excesivamente los costos debemos cuantificar el nivel de gravedad de 

nuestros problemas de calidad y decidir, a partir de dicha cuantificación, la necesidad de posibles 

actuaciones. 

Para esto, debemos identificar todas las actividades y hechos observados que hayan contribuido a la calidad. 

Posteriormente es necesario determinar los costos de las actividades y hechos anteriores. Los costos 

obtenidos seran los costos de calidad, que debemos interpretar para descubrir oportunidades de 

minimizarlos. 

Son tres las categorias de costos de calidad: 

PrevenciólI: Se incluyen los costos derivados del personal encargado del diseño, implantación y 

mantenimiento del sistema de calidad. 

Va/oración: Se incluyen los costos asociados con la verificación de materiales para asegurar su 

conformidad. 

Errores y fallos: Pueden ser internos o externos. Los internos son los que incluyen costos de fabricación o 

montaje asociados con productos que no satisfacen los requisitos de calidad Los externos SOn aquellos que 

se consideran generados por productos defectuosos que llegan a los clientes. 

Inspección 

Es una función de supervisión de ayuda, de asesoramiento, de apoyo a todos los trabajadores de la empresa 

para poder alcanzar la calidad deseada. La inspección es un proceso complejo, en el que se pueden 

distinguir tres etapas: 

• Planificación 

• Ejecución 

Control 

Control de Calidad. 

COlltrol se refiere al proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares. Esto consiste en 

observar el desempeño real; compararlo con algún estándar y después tomar medidas si el desempeño 

observado es significativamente diferente del estandar. 

7 



El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de retroalimentación, éste se puede apreciar en la 

siguiente figura (Figura 1.5), en donde los números muestran la secuencia del proceso: 

Procesa Meta 

e Acción 11< .. 1----01----- Comparación 
~------) '-----~ 

Figura 1.5 

El control incluye la siguiente secuencia de pasos: 

I . Seleccionar el sujeto de control. 

2. Elegir una unidad de medida. 

3. Establecer una meta para el sujeto de control. 

4. Crearun sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de la unidad de medida. 

S. Medir el desempeño real. 

6. Interpretarla diferencia entre el desempeño real y la meta. 

7. Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia. 

El control, está dirigido al cumplimiento de las metas y a la prevención de cambios adversos. Esto es 

contrario al "mejoramiento" que se centra en la creación del cambio. El proceso de control se dedica a los 

problemas de calidad esporádicos; el proceso de mejoramiento estudia los problemas crónicos. 

De manera ideal, la planeación de la calidad para cualquier tarea debe colocar al empleado en un estado de 

aulocontrol. Cuando se organiza el trabajo de forma que permita a una persona tener dominio completo 

sobre el logro de los resultados planeados, se dice que esa persona está en un estado de autocontrol y que 

puede, por lo tanto, responsabilizarse de los resultados. Para estar en estado de autocontrol, debe 

proporcionarse a las personas: 

• Conocimiento sobre lo que se supone que deben hacer. 

• Conocimiento sobre su desempeño. 

• Los medios para regular el desempeño en el caso de que no puedan cumplir las metas 

El Control de Calidad empi~za desde el proceso de diseño y continua hasta la manufactura y el uso del 

producto. La suma de todos estos esfuerzos es llamado Control Total de Calidad (TCQ). El Control de 
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Calidad también puede ser visto como todas las actividades dirigidas a descubrir y controlar la variación 

del desempeño Los principios de Control de Calidad son aplicables tanto a productos como a selVicios. 

Aseguramiento de la Calidad. 

Con el desarrollo tecnológico y económico surgen industrias que no pueden permitirse el lujo de tener un 

fallo de calidad. Son industrias como la Nuclear, la Aeronáutica, la de Defensa, etc. 

Se asume que es más rentable prevenir los fallos de OIlidad que corregirlos o lamentarlos, y se incorpora el 

concepto de la "prevención" a la Gestión de la Calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las 

empresas industriales, bajo la denominación de Aseguramiento de la Calidad. 

El Aseguramiento de la Calidad es un sistema y como tal, es un conjunto organizado de procedimientos 

bien definidos y entrelazados armónicamente, que requiere unos determinados recursos para funcionar. El 

Aseguramiento de la Calidad es la actividad de proporcionar la evidencia necesaria para establecer la 

confianza, de que las actividades relacionadas con la calidad se están llevando a cabo correctamente. ISO 

8402 1986 define Aseguramiento de la Calidad como todas aquellas acciones planeadas y sistemáticas 

necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que el producto o servicio va a satistacer los 

requerimientos de calidad dados. De entre las actividades relacionadas podemos mencionar a la planeación, 

control de calidad, mejoramiento de la calidad, auditoría de la calidad y confiabilidad. Por ejemplo, el 

Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad sino que lo absorbe y lo complementa 

El Aseguramiento de Calidad se logra cuando se tienen bajo control los siguientes elementos básicos de la 

producción: 

Mano de obra. 

2 Maquinaria 

J. HerramIentas. 

4. Materias primas 

5 Información. 

Las Normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000, españolas UNE-EN-ISO 9000 

y mexicanas NMX-CC esquematizan Jos procedimientos y su contenido y establecen los requisitos que una 

empresa debe cumplir, para considerar que dispone de una Gestión de la Calidad basada en el concepto del 

aseguramiento. 
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Calitl,ui To/ai 

En ocasiones, la Calidad Total se concibe como una actitud intelectual y vital dirigida a renovar todas las 

energias de la empresa en busca de niveles excelentes de respuesta a las necesidades de los clientes. La 

Calidad Total es una "filos,!fía directiva que implica la participación general del personal de la empresa, 

cualquiera que sea su nivel, y que pone énfasis en la satisfacción del cliente y la mejora continua". El 

atributo de "totalidad" hace referencia a lo siguiente: 

• Implica a todas las funciones que intervienen en la vida de un producto o de un servicio; 

• incluye, no sólo el producto en sí sino los cuatro elementos del "producto total" (producto, precio, 

lugar, publicidad); 

• se refiere a la totalidad de las fases del ciclo vital de dicho producto o servicio; 

• todo el personal debe estar involucrado en el esfuerzo; 

• se han de poner en juego todos los recursos necesarios para la prevención de los fallos; 

• debe sistematizarse en todas sus vertientes la multiplicidad de relaciones proveedor-cliente, lo que 

significa no sólo que deben quedar implicados todos los elementos externos de la empresa, sino que 

además ha de cuidarse extraordinariamente la atención a los clientes internos de la empresa; 

• debe tenerse en cuenta la totalidad de las necesidades de los clientes; 

• con el objetivo final de la satisfacción total de los clientes, a través de la eliminación de todos los 

fallos. 

Dado que "totalidad" no conoce límites, es posible añadir a la enumeración anterior, sin restricción alguna, 

cualquier otro atributo de la calidad que de modo ilimitado quiera perseguirse. En definitiva, el concepto 

de Calidad Total encierra dos rasgos característicos: 

- Abarca todo aquello que es susceptible de aportar mejoras a la satisfacción del cliente; 

- es un proceso dinámico que no tiene fin. 

Herramientas. 

Algunas de las herramientas o técnicas que nos ayudan a identificar las características que afectan a la 

calidad son: 

• Diagramas causa-efecto (diagramas de Ishikawa). 

• Tormenta de ideas. 

• Jerarquización. 

• Análisis de Pareto, entre 'Otros. 
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Diagrama. ... <':(lw,Q-efeclo 

Es una herramienta de trabajo para hacer operativos los conceptos de Calidad Total. Es una técnica gráfica 

gue muestra las causas de cualquier problema de calidad Usualmente los pasos para un análisis de 

procesos son los siguientes: 

Desarrollar un diagrama de flujo del área a ser mejorada. 

Definir el problema a ser resuelto. 

• Buscar todas las causas posibles del problema por medio de tormenta de ideas. 

Organizar los resultados de la tormenta de ideas en distintas categorías. 

Construir el diagrama causa-efecto mostrando las relaciones de toda la información de las distintas 

categorías. 

Hacer un plan de acción para eliminar la causa raíz. 

Un buen diagrama causa-efecto tendrá varias ramas Si el diagrama no cuenta con muchas ramas y 

sub ramas entonces nos demuestra que el problema es entendido solamente de forma superficial. Un 

diagrama causa-efecto se muestra en la siguiente figura (Figura 1.6)' 

Categoría 2 Categoría 1 oausa a 
\ ,.causaa \ I 

causa b. '___ j caus~ b-'-'- ___ \ / 

\ / \.¡i \: 
\ \ 

'. \ 
.-.. - ..... \. .. . ..... -.... " .. ·l-· 

¡ ¡ 

/ / 
;r / 

¡ ¡ 
J'. 1') 

caJsa b -- -"/" causa b ,_. ,/ 

calegorja Z 

1
·-· .. ·---··--·1 

Problem. I , 
,_ .J 

I ~ causa a ,: "causa a 
Categor1a 3 Categoría: 4 

Figura 1.6 

El diagrama básicamente es un reflejo de nuestro conocimiento acerca del problema. También muestra el 

grado de entendimiento dentro del grupo mismo 

tormenta de ideas 

Es una tecnica de grupo que estimula en los participantes el desarrollo de la creatividad, con lo cual se 

obtienen algunas ideas buenas de entre muchas emitidas. Consiste en aportar el máximo de ideas en torno 

a un tema determinado, pudiendo cada integrante del grupo apoyarse en las ideas de los demás. La opinión 

criuca debe dejarse para el tinal de la reunión, es decir, las ideas no se valoran mientras aparecen. 

Se pueden distinguir tres fases: definición del problema, exposición de las ideas y selección. 
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.Jel'arquización 

Una vez delenninadas las posibles causas es preciso jerarquizarlas, en función de su importancia. Cada 

integrante del equipo reparte una detenninada cantidad de puntos entre las causas que considera más 

importantes. Por último, se clasifica a las causas por orden de importancia. 

Análisis de Parelo 

Un economista italiano del siglo XVIII, llamado Pareto, observó que un pequeño porcentaje de las causas 

consideradas generaba la mayor parte del problema o efecto observado: el 20% de las causas producen el 

80% de los efectos observados. 

Pocas son las causas que producen la mayoría de los efectos. Si logramos determinar cuáles son estas 

causas podremos concentrar nuestros esfuerzos en eliminarlas, con lo que resolvemos la mayona del 

problema. Hay que separar los pocos pero vitales de los muchos pero Iriviales. 

Técnicas secundarias 

A las técnicas antes mencionadas se les llama primarias, pero existen otras que nos auxilian en el uso de 

las estas, que son las denominadas técnicas secundarias: 

• Tecnica de Grupo Nominal. 

• Análisis" POI' qué - Por qué", 

• Análisis" Cómo· Cómo", 

• Anltlisis de Campo de Fuerza. 

• Estratificación. 

Circulo., tle Calidatl 

Un mecanismo de la organización para que los trabajadores participen en la calidad es el círculo de calidad. 

Un circulo de calidad es un grupo de personas de la fuerza de trabajo, por lo general dentro de un 

departamento, que se reúne cada semana en fonna voluntaria (en tiempo de la compañía) para estudiar los 

problemas de calidad que ocurren dentro de su departamento. Los miembros del circulo de calidad eligen 

los problemas y reciben adiestramiento en las técnicas de solución de problemas. 

Cuando se planea con cuidado la introducción de los circulas de calidad y cuando el ambiente de la 

empresa es de apoyo, tiene un gran éxito. Los beneficios caen en dos categotÍas: ahorros medibles y 

mejoramiento de las actitudes y el comportamiento de las personas 

Los círculos de calidad persiguen dos tipos de problemas: aquellos que conciernen al bienestar de los 

trabajadores y aquellos relacionados con el bienestar de la compañía. Los problemas de los trabajadores se 
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refieren a su ambiente de trabajo. muchos de estos problemas pueden resolverse en poco tiempo y si n 

inversión Cuando los circulas de calidad comienzan a atacar problemas de la compañía. la atención se 

centra en los productos y procesos. Los beneficios se traducen en una mejor calidad tanto para los clientes 

externos como para los internos y ahorros monetarios, pero quizá el beneficio más importante de los 

circulos de calidad es el efecto que tienen sobre las actitudes y el comportamiento de las personas. 

1.2. Necesidad de un Departamento de Servicio Post-Venta en una empresa 

fabricante de equipo de cómputo. 

Antes de entrar en materia y hablar sobre la importancia de un departamento de servicios posteriores a la 

venta (servicio post-venta) de equipo de cómputo, debemos señalar de forma clara qué es a lo que 

denominamos servicio. y por qué se hace una separación entre los bienes y servicios aunque estos procedan 

de una misma empresa o institución. Cabe señalar que el concepto de servicio a equipos de cómputo es un 

tópico relativamente reciente. 

¿Qué SOn los Sen'icíos? 

Las ganancias materiales de una sociedad determinada, son obtenidas del hecho de añadir valor a los 

recursos naturales. En las sociedades avanzadas, existen muchas instituciones las cuales se encargan de 

extraer materias en su estado mas elemental, añadirles cierto valor a través de procesar dichos materiales y 

transformar estos componentes y materiales "intermedios" en productos trrminados. Existen sin embargo, 

muchas otras instituciones las cuales facilitan la producción y distribución de bienes y les añaden valor a 

través del trabajo personal El resultado del grupo antes mencionado es denominado serVIcIOS. 

Los servicios, también pueden ser definidos en relación con los bienes. Un bien, es un objeto tangible, 

que puede ser creado y vendido o utilizado posteriormente. Un servicio es intangible y perecedero. Este 

ultimo es creado y consumido al mismo tiempo ( o casi al mismo tiempo). Para el caso del servicio 

posterior a la venta de equipo de cómputo, se entiende que dicho servicio no es algo tangible, sino mas 

bien se refiere a brindar tanto asesarias y consultorias a los clientes referentes al equipo adquirido como el 

brindar mantenimiento a dichos equipos 

En nuestro caso, consideramos el hecho de que no toda la gente está capacitada para lograr una explotación 

optima de los recursos que presta un equipo o sistema de cómputo, por lo que el servicio posterior a la 

venta puede resultar de gran utilidad tanto para el cliente que no se encuentre muy inmerso en el medio 

como para el usuario que requiera de soluciones avanzadas 
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Nece ... iflad de un Departamento de Servicio Post-Venta 

El hecho de que las tecnologias avanzan rápidamente, y los ciclos de producción son cada vez más cortos, 

crea una situación en la cual el que más se beneficia es el usuario, quien cuenta con más poder de cómputo 

(computadoras) a menor precio Para los que venden computadoras y periféricos, este movimiento tan 

rápido en el mercado significa que deben de ser capaces de manejar tales situaciones para poder seguir 

siendo competitivos y mantenerse un paso adelante de la competencia. Lo anterior puede lograrse no solo 

ofreciendo tecnologias de punta (computadoras superiores) sino además deben proveer sopm1e y servicios de 

calidad para preservar y ganar más clientes 

Para ello son fundamentales los siguientes aspectos. 

• En primer lugar el cliente. El compromiso de satisfacer las necesidades de nuestros clientes no tenuina 

con la venta del equipo, sea este pequeño o grande, sino todo lo contrario; el verdadero compromiso 

comienza inmediatamente después de que el equipo fue vendido. El cliente debe de tener la seguridad 

de que si las circunstancias lo exigen, él sabe que cuenta con todo un equipo de personal altamente 

calificado, el cual le podrá resolver todo tipo de problemas, no importa si se trata de una persona o una 

empresa, para cada uno de los casos el equipo de cómputo tiene la misma importancia sea cual sea el 

caso. 

No olvidemos que independientemente del tipo de usuario, siempre existe la posibilidad de que se 

presenten problemas; problemas inherentes al equipo de cómputo en si, y otros por la falta de capacitación 

en las personas que manejan el equipo. Pero al fin y al cabo, son problemas que impiden que el trabajo se 

realice satisfactoriamente. 

La comp'etencia en el arca de venta de equipo de cómputo es cada día mayor, para poder ser competitivos se 

requiere en primer lugar de hacer bien nuestro trabajo, pero además ofrecer valor agregado en nuestros 

productos y servicios; el contar con un departamento de servicio post-venta ofrece este valor agregado a los 

clientes. 

• Seriedad ante todo; no hay cosa más molesta para un cliente que enfrentarse a un proveedor que no 

cumple con lo establecido. La seriedad con que actúe el departamento de servicio post-venta será 

fundamental para que los clientes además de quedar satisfechos puedan ser un canal que nos abra nuevas 

posibilidades de mercado. Un mercado en que cualquier tipo de recomendación nunca sale sobrando, 

por el contrario, la reputación de la empresa juega un papel fundamental en el posible éxito o fracaso de 

la misma. 
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Cuando tenemos a un cliente no satisfecho, no solo existe la posibilidad de perderlo, también es muy 

probable que no recomiende nuestros servicios, lo que nos lleva a perder clientes potenciales La seriedad 

con que se hagan las cosas genera un clima de confianza en el cliente, que le permite obtener ventajas (valor 

agregado) después de que concluyó su compra. Un cliente satisfecho regresa nuevamente al establecimiento 

en busca de soluciones 

• La satisfacción puede ser tanto a corto plazo como a largo plazo, en cualquier momento puede 

presentarse un problema, lo importante es que el cliente sabe que cuenta con respaldo profesional 

Estos servicios son cada vez más requeridos, esto porque constantemente se esta renovando el equipo de 

computo. Dichos cambios implican un smúmero de problemas que pueden presentarse, problemas que el 

cliente por lo general no sabe resolver. Muchas compañías solucionan dichos problemas con personal 

interno, creyendo que con ello ahorraran recursos, pero a largo plazo es mas económico contratar servicios 

externos especializados en la materia 

Este departamento puede y debe de ser un canal que nos permita saber si nuestro trabajo lo estamos 

realizando bien o mal Nos debe de brindar información objetiva y suficiente para afianzar los aspectos 

positivos de la empresa, rectificar en los errores cometidos y de esta forma estar en un constante monitoreo 

de que es lo que estamos haciendo y como lo estamos haciendo. El cliente califica a su proveedor 

dependiendo del servicio que recibió tanto en la venta como en los servicios posteriores a la misma. 

Eficiencia. La eficiencia es otro factor de suma importancia. El cliente lo que desea es que cuando 

necesite ayuda exista alguien que lo escuche, pero lo más importante, que pueda resolver el problema 

rápido y de la mejor manera, y asi que los servicios contratados cumplan con lo establecido. 

Es conveniente saber qué tan bueno es el servicio que recibe el cliente y el rendimiento de los equipos, 

además de saber que componentes han fallado. 

Se necesita especificar claramente el tipo de contrato, para saber si el servicio prestado por el vendedor se 

dará via devolución del producto (menos compromiso) o se hará valida en el sitio mismo (más 

compromiso y más difícil sattsfacer al cliente) 

Un factor que hay que tener en cuenta es la antiguedad del eqUIpo de cómputo, por lo general ciertos 

componentes tienden a fallar en los primeros días del ciclo de vida del equipo, pero después estas fallas 

tienden a minimizarse (el soporte es sumamente importante para el cliente los primeros dias en que 

adquirió su equipo). Lo anterior es independiente del hecho de que los componentes tienen una vida finita 

y en determinado momento ·fallarán. 
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Para compañías que tienen una base extensa de equipos instalados desde hace años, es más factible que esos 

equipos presenten fallas y el servicio a ellas sea en mayor grado requerido: las compañias jóvenes con 

menor número de equipos vendidos se enfrentan en menor grado a esta situación. De cualquier forma, la 

necesidad de un departamento de servicio post-venta juega un papel estratégico para cualquier empresa que 

se dedique a la venta de equipos computacionales. 

Se sabe que la gente queda más satisfecha cuando la compañía que fabricó el equipo es quien lo repara (pe 

Ma!{azille IIK edi/ion, noviembre 199~), esto por que se tiene total control en el proceso de fabrícación, sin 

embargo en el caso de ser distribuidores será fundamental el contar Con personal altamente calificado, por 

que se manejaran diversos equipos de distintas marcas. Cabe mencionar que un ingeniero de la compañia 

que hace el equipo, sabe con más profundidad todo lo relacionado a su computadora, a diferencia de alguien 

que trabaja con 20 marcas distintas. 

1.3. Importancia de la Calidad en los Servicios de Cómputo. 

Para ver la importancia de la Calidad en los servicios de cómputo, o mejor dicho en los servicios ofrecidos 

a equipo de cómputo, se puede tomar como punto de referencia a algunos aspectos clave tales como la 

co"fiabilidad del produclo, sali~facciólI de los usuarios COII respeclo al servicio ofrecido a Sil equipo de 

cómputo, y la satisfacción con respecto a la reparación de equipo de cómputo. Antes de continuar se debe 

definir que se maneja por cO/?fiahilidad del producto; para este trabajo la cOl?fiabilidad se refiere al grado 

de certidumbre con que cuenta el usuario de que su equipo de cómputo tendrá un mínimo de fallas durante 

su tiempo de vida útil, esto en parte gracias al proceso de fabrícación y en parte al seguimíento que se le de 

al producto. 

Definitivamente la Calidad de Servicio es una estrategia de mercado, no sirve en lo absoluto vender un 

producto si no se puede ofrecerconfiabilidad en el mismo, que provoque la permanencia del cliente. En la 

siguiente gráfica (Figura 1. 7) se hace una comparación entre varias compañías fabrícantes de equipo de 

cómputo, se puede apreciar claramente que la confiabilidad del producto, va de la mano con la intención del 

cliente en seguir adquiriendo productos de la misma compañia; tenemos así que si se ofrece mayor 

confiabilidad, el cliente seguramente tenderá a seguir consumiendo los productos de la compañia, y a menor 

confiabilidad, ya no existe una tendencia a permanecer con la compañia sino una tendencia a cambiar de 

compañía. 
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Relación Confia bi/idad de producto - Compra 

5,-------____________________________ _ 
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HP 0<11 IBM Pacxar d B., OIivettl 

Figura 1.7. RelacIón entre la confiabihdad del producto y la intención del consumidor en seguir 
adquiriendo productos de la misma compañia. Es(ala de evaluación de 1 a 5, en donde 
l=defini/rvamente no, 2=probablemente no, 3=poslblemente, 4=segu)'amente y 5=definillvamente 
Fuente: Ziff ·DaVis Publishmg Company. SCfVlce and Reliability Survey 1997 
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A continuación, se muestra otra gráfica (Figura 1 8) en la que se puede apreciar la relación que existe entre 

el servicio ofrecido al equipo de cómputo (servicio post-venta), y la intención del cliente en seguir 

adquiriendo productos de la misma compafiia. 

4 

3 

2 

o 
HP Del 

Relación Servicio - Compra 

CQ1'llaq IBM Packard .. , Dig t/l Oivetti 

Figura 1.8. Relación entre la satisfacción con el servicio a equipo de cómputo y la intención del 
consumidor en segutr adquiriendo productos de la misma compañia Escala de evaluación de 1 a 5, en 
donde 1 =definitivamente no, 2=probahlemente no, 3=posiblemenre. 4=seguramente y 5=defintlivamenle 
Fuente. Zlff ·Davis PubhshingCompany Service and Rehability Survey 1997. 

Nuevamente se observa el papel que juega el cliente. Mientras más satisfecho está el cliente con el servicio 

que se le ofrece, mayor es su intención de continuar con la compañía, y mientras menos satisfecho está, 

menor será su intención de permanecer con la compañía. Hasta este punto se puede ir visualizando que, 

antes de ir en busca de más clientes, se debe mantener a los que ya se tienen, por 10 que es sumamente 

importante dar un seguimiento al equipo vendido, y no solo eso, que este seguimiento, que para este 

trabajo es un servicio post-venta, sea un servicio de calidad. 
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Como se vió en el punto l. 1, la calidad involucra a muchos aspectos, uno de ellos es la satisfacción del 

cliente. Una de las formas de medir la satisfacción del cliente que utiliza equipo de cómputo, en cuanto al 

servicio que se le ofrece es por medio de la satisfacción en cuanto a las reparaciones. Cuando el número de 

reparaciones es minima, o por decirlo de otra forma, cuando la confiabilidad es mayor, la satisfacción del 

cliente es mayor, en el casa contrario la satisfacción del cliente se ve afectada. La siguiente gráfica (Figura 

1.9) muestra lo anterior: 

3 

2 

o 
a ivett¡ 

Relación de Reparaciones de Equipo 

P ackar d B., IBM Del I HP 

e No. Reparac bnes 
e Satisfac clon 

Figura l.'. Relación entre el número de reparaciones a equipo de cómputo y la satisfacci6n del consumidor. 
Escala de evaluación para la satisfacción de I a 5, en donde I =definitivamente no, 2=probahlemente no, 
3=posiblemente, 4=seguramenle y 5=deji,dlivamente. Escala para el número de reparaciones: promedio de 
reparaciones a un mismo equipo en su tiempo de vida útil. Fuen/e: Ziff ·Davis Publishing Company. SeMCC and 
Reliability Survcy 1997. 

Una vez justificada la importancia de la calidad en los servicios ofrecidos a equipo de cómputo, se deben 

considerar algunas ideas básicas de lo que se conoce como calidad de servicio. Primeramente se verán 

algunas caracteristicas que pueden resultar triviales, pero que muchas veces no se toman en cuenta y que se 

escapan al hacer el disefio del servicio; después se verán las caracteristicas propias de la calidad de servicio. 

Retomando la definición de servicios (sección 1.2), podemos decir que en general una empresa de servicios 

es un sistema organizado que puede proporcionar la utilización de instalaciones y de habilidades especiales. 

Ofrecen a sus clientes los beneficios de utilizar sistemas de distintas formas, por ejemplo: posibilitando la 

utilización de instalaciones, alquilando su mobiliario, contribuyendo al mantenimiento de la salud, 

prestando servicios profesionales, realizando mantenimiento de productos, transmitiendo conocimientos, 

posibilitando autoservicio, etc. 

El proveedor de un servicio lo diseffa para que sea "apto para el uso" de la misma manera que el proveedor 

de un producto lo diseffa para que éste lo sea también. Hay un gran pararelismo entre las técnicas de 

aseguramiento de calidad de una empresa de servicios y las de una empresa de manufuctura. 
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Las empresas de servicios, generalmente, comparten las siguientes características: 

Ventas direcla,s' 

Las empresas de servicios, en general, venden directamente a los consumidores. 

Con/actos directos con los usuarios 

Para realizar sus operaciones. las empresas de servicios tienen contacto con sus clientes. Cada uno de estos 

contactos proporciona la oportunidad de una buena o una mala calidad de servicio. Un aspecto favorable de 

estos contactos directos con los consumidores es la oportunidad de obtener una buena retroalimentación 

sobre la aptitud para el uso. 

,"aviclO.') prestados en el momento oportullo 

Una empresa de servicios tiene que estar preparada para porporcionarlos cuando el cliente lo necesita 

I~I lIempo de operacIón es Importante 

Una empresa de servicios debe completarlos en el plazo deseado por el cliente. 

Trahalos no almacenables ni transportables 

En la mayor parte de las empresas de servicios, éstos se pueden suministrar a los clientes sólo en el 

momento en que son creados, es decir, normalmente tienen que ser generados en el momento en que el 

cliente espera recibirlos. 

/·:1 servido dehe ser creado a medida que se va ,\uminislrando 

Una característica especial de los servicios es que la mayor parte de ellos se producen y suministran 

simultáneamente, esto es que se realizan en el acto y en presencia del cliente. No hay posibilidad de que 

un inspector examine la "unidad de servicio". ni en otros de poder "reparar" un servicio imperfecto, antes 

de que éste sea suministrado al cliente Este hecho da especial significación a la planificación del control de 

calidad de los servicios 

1-:1 elemento fundamental de un servicio no es un produclo físico 

La mayor parte de las empresas de servicios entregan productos no tangibles Otras suministran un 

elemento tangible pero sólo incidentalmente forma parte del servicio suministrado al cliente. 

Un servicio Post-Venta se refiere a la provisión de las prestaciones adicionales de reparaciones, 

mantenimiento y atención de las reclamaciones de los clientes. Es una actividad propia del sector 

industrial 
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Calidad de Sen,jcio, 

Corno en el caso de la calidad de un producID, el concepto de calidad de un servicio parte de la "aptitud 

para el uso". Las empresas de servicios están todas comprometidas en servir a seres humanos. La relación 

es constructiva sólo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y 

adecuación a sus objetivos. El grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a 

medida que se presta, es lo que llamarnos "aptitud para el uso". 

La aptitud para el uso queda determinada por unas características del servicio que el cliente reconoce corno 

beneficiosas. Los elementos básicos de la aptitud para el uso son las "características de la calidad" que son 

los atributos de un servicio que se necesitan para alcanzar esa aptitud. Se pueden agrupar en: 

• Psicológicas; por ejemplo, la belleza de un ambiente, el confort, el reconocimiento corno cliente 

habitual. 

• Temporales; por ejemplo, el tiempo de espera en una cola, el tiempo de reparación. 

• Contractuales; por ejemplo, la garantía de un servicio satisfactorio, 

• Eticas; por ejemplo, la honestidad de un taller de reparaciones, la correcta y cortés conducta del 

personal, la veracidad de la publicidad. 

• Técnicas. 

J)j,,.ño de la Calidml Ile los Sen,jcios, 

Al establecer el diseño de calidad, las empresas de servicios deben someterse a las misma consideraciones 

generales que las empresas fabriles: identificar lo que constituye la aptitud para el uso, elegir un diseño que 

responda a las necesidades identificadas del cliente y materializar este concepto en las especificaciones', 

Diseño para mÚltiples e/ientes 

Aparte de estas necesidades básicas, las empresas de servicios deben poner especial énfasis en otros aspectos 

del diseño, importantes cuando hay que tratar con una amplia clientela, 

• Diseños "a la medida" 

Los seres humanos tenernos muchas necesidades y preferencias motivadas por la diferencia de sla/u.l', 

de gustos personales, etc. Las empresas de servicios responden a este espectro aplicando distintos 

procedimientos. Aunque los diseños a la medida son un aspecto escencial del diseño de la calidad 

de los servicios, pueden tener errores de interpretación de las necesidades especiales del cliente y 

en la adaptación de'ellas, Además, los diseños especiales suponen precios especiales, con lo que 

se muhiplican las posibilidades de error, 
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• Asistencia técnica 

El cliente tiene gran necesidad de este tipo de asistencia. En muchos casos, su desconocimiento de la 

tecnología requiere que, especialistas calificados, diagnostiquen sus problemas. En otros casos, lo 

que necesita es solamente una explicación 

• Sellcillez 

Al ofrecerun servicio a miles o millones de clientes, la necesidad de expresarse en términos sencillos 

es primordial Muchos clientes no son capaces de entender reglas, variaciones, operaciones 

complicadas, y un número aún mayor no está dispuesto a perder tiempo en conocerlas. 

• ,)'erViClOs auxiliares 

Las empresas especializadas prestan muchos servicios "gratis", que se suministran a los clientes como 

parte de la calidad de diseño. Estos servicios auxiliares, se prestan, en parte, para incrementar la 

participación en el mercado y, en parte, para satisfacer una necesidad especial de "bienestar de los 

clientes" 

¡-;¡nempo como parámetro de servicio 

Un rasgo caracteristico de las empresas de servicios es que el tíempo necesario para prestar un servicio es 

considerado como un elemento de la calidad. Aunque en las empresas industriales el plazo de entrega se 

considera como un parámetro vital de las relaciones con el cliente, no es visto como parte de la calidad. 

Algunas empresas de servicios hacen una clara distinción entre varias clases de tiempo: 

Tiempo de acceso. Es el tiempo que transcurre desde que el cliente requiere por primera vez la atención 

de la empresa hasta que es atendido. 

2 Tiempo de e.\]Jera. Algunos servicios implican una espera por parte de los clientes, debido a 

variaciones en la carga de trabajo, etc. 

3 TIempo de respuesta. Se define como el intervalo que transcurre entre el momento en que se recibe el 

pedido del cliente y el instante en que se atiende. 

Al diseñar el tiempo como un aspecto del servicio, es importante tener en cuenta la percepción del cliente 

del tiempo transcurrido. En muchos casos, el tiempo que se tarda en suministrar un servicio es el factor 

decisivo de su comercialización. Uno de estos casos aparece cuando el cliente díspone de un tiempo 

limitado. Otra razón que apoya la enonne importancia que tiene el tiempo de servicio es el efecto 

acumulado de las demoras .. 
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/)iseF'lo orientado al "hienestar" del consumidor 

Otro parámetro de la calidad de servicio es el bienestar del consumidor. Las empresas de servicios 

reconocen que hay aspectos positivos y negativos que afectan al bienestar del cliente. En el lado positivo 

están algunos a continuación: 

• Ambiente. Algunas empresas de servicios dan 10s pasos necesarios para crear un "ambiente" 

adecuado a los gustos de su clientela. 

• Sensación de impor/al/cia. Como el servicio es un trabajo que se realiza en beneficio de otro, 

muchos consumidores asimilan la relación entre cliente y empresa de servicio a la que existe entre 

amo y sirviente. Este punto halaga la' vanidad del consumidor y le induce a esperar atenciones, 

cortesía, respeto y demás elementos tipicos de este tipo de relación. 

Las empresas de servicios son plenamente conscientes de esta actitud y subrayan a sus empleados 

la importancia de la cortesia y de agradar al cliente. Algunas empresas van más lejos e incluyen 

en la planificación de las relaciones con el cliente algunos elementos que refuerzan ese sentimiento 

de importancia del consumidor, tales como simbolos de "bienvenida", el uso de su apellido, 

atenciones constantes, recuerdos gratis y cartas de agradecimiento. 

• II/formación. Otro elemento del bienestar es la información. El cliente informado deriva de l. 

información una sensación de bienestar, puesto que tiene los datos necesanos para prever los 

acontecimientos y, en función de ellos, elegir alternativas. Si desconoce lo que va a suceder, se 

encuentra a merced de rumores y sorpresas, y esto aumenta la ansiedad. 

• Seguridad. Puesto que el usuario confia su persona, sus pertenencias y su bienestar a la custodia 

de las empresas de servicios, la "seguridad del servicio" es tan importante como la del producto. 

Diseno para la continuidad del servido 

Muchos diseños incluyen las previsiones necesarias para asegurar el mantenimiento del servicio, aunque se 

produzcan fallos. En ocasiones, la solución consiste en prestar un servicio de nivel superior. 

Programa de Calidad de Servicio. 

Para controlar la calidad de servicio es necesano especificar el nivel aceptable de cada caractenstica de la 

calidad necesaria, medir su nivel actual, observar las desviaciones respecto de los objetivos, y localizar y 

corregir sus causas. 
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Los componentes de un programa de calidad de servicio son similares a los correspondientes de una 

empresa de manufactura: 

l. Diseño y especificación de los servicio.\'. Descubrir mediante investigación las exigencias del cliente en 

cuanto a aptitud para el uso y hacer posible, dia a dia, la conformidad con las especificaciones. 

2 ¡';''i/ahlecimien/o de puntos de control en el proceso. Cerciorarse de que el servicio se ha realizado de 

manera correcta, consistente y puntual. 

3. ron/rol del proceso. Dirigir y ajustar los procedimientos de trabajo a fin de que los servicios estén de 

acuerdo con las especificaciones. 

4. Sistema para la identificación y corrección de errores esporádicos. Descubrir, investigar las causas y 

eliminar los defectos esporádícos del servido 

5 Recoger da/os esladí,f·¡tlcos. Documentar la precisión del proceso o del propio servicio y su aptitud para 

el uso. 

6 Proceso de correcCIón Evitar la realización de servicios que no satisfagan las necesidades del cliente o 

prever alternativas para satisfacer al cliente si un servicio se ha realizado fuera de conformidad. 

7 Re/rain/ormación. Ajustar el proceso o las especificaciones para mantenerlos de acuerdo con las 

exigencias de los clientes. 

8 lv/e jora de la calidad. Prever fonnación, mecanismos y ajustes en la organización para identificar los 

problemas crónicos importantes, localizar sus causas y eliminarlas. 

Algunas de las razones por las que los sistemas organizados de Control de Calidad no han sido muy 

utilizados en las empresas de servicios son: 

• Muchas de las ramas de servicios están compuestas por un gran número de pequeñas organizaciones, 

que tienen pequeños equipos directivos y están obligados a utilizar sistemas simples en la mayoria de 

las funciones 

• Muchos de los "productos" de las industrias de servicios han sido creados "sobre la marcha" por 

empleados que trabajan fuera de la central, lo que agrega una dificultad más a los problemas de 

inspección y control. 

Las unidades de medida para describir la aptitud para el uso están relativamente bien establecidas para 

los productos manufacturados. Las unidades para describir aquella aptitud en muchos servicios no han 

sido todavía desarrolladas. 

Las empresas de servicios no comparten sus experiencias y técnicas con otras empresas 

Cada vez más, las empresas de servicios están adoptando programas planificados de Control de Calidad, 

sistemas progresivos para alcanzar la aptitud para el uso de sus servicios. Los programas se planifican con 

el objetivo de orientar la filosofia de la organización y asegurar que el esfuerzo de todas las unidades que 
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tienen relación con la calidad serán coordinadas. Son progresivos en orden a desarrollar un cuerpo de datos 

para establecer los mejores niveles de calidad alcanzables, contra los cuales se compararán los niveles 

actuales, y también para verificar las tendencias. 

El programa de la calidad cuantifica y registra las desviaciones con respecto a las normas de servicios. 

Suministra, para que sean analizados, datos sobre el rendimiento de los servicios, teniendo anticipadamente 

en cuenta el análisis a hacer, ya que la elección y formato de los datos a recoger dependerán del uso que de 

ellos se haga. Idealmente, se recogen los datos de manera que permitan una futura mejora de las técnicas de 

análisis. Esto permite utilizar los resultados del análisis como base para una reevaluación periódica de las 

normas, de los procesos de servicio directo y de las funciones de soporte. 

Un programa de calidad para que sea efectivo, debe tener el soporte visible de la alta dirección, una plaza 

permanente en los planes de la empresa para la organización de los servicios, una posición prominente en la 

jerarquia de objetivos de la sociedad, y un programa de formación y orientación que asegure la más amplia 

diseminación en toda la empresa de los principios y técnicas de la calidad. 

Campo de aplicación 

Un programa de calidad puede ser utilizado para realizar mediciones externas e internas, o para controlar el 

servicio. Aplicado a las mediciones externas, el programa puede medir y controlar las incidencias de no­

conformidad del servicio, observadas por los clientes cuando ellas ocurran. Aplicando internamente, el 

programa puede medir y controlar la conformidad de los procesos internos y de las fimciones 

administrativas vitales para suministrar buenos servicios externos. El programa también puede ser 

utilizado para obtener datos sobre la conformidad de la organización del servicio con las normas que han de 

regularlo. 

CompO/len/es de un programa de calidad de servicios 

Se puede observar un conjunto de earacteristicas que comparten las empresas de servicios, son seis los 

componentes esenciales que figuran en sus programas de calidad: 

l. Normas para la realizació/I de los servicios. 

El primer paso para alcanzar la calidad es definir qué constituye la aptitud para el uso. Dado que las 

empresas de servicios se apoyan tradicionalmente en el trabajo humano y en contactos humanos 

intensivos, es dificil establecer un marco en el que se pueda decir que un servicio es "normal" dado que 

depende de muchos factores subjetivos. Para poder crear escalas y realizar mediciones es necesario una 

cuidadosa investigación y definición de las necesidades y deseos de una gran parte significativa del 
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público que compra los servicios. Al definir las normas de calidad, las empresas de servicios necesitan 

consultar al público para obtener datos sobre la relativa importancia que tienen, para él, los distintos 

aspectos del servicio y sobre los niveJes de servicio deseados. 

Las normas de servicios que se establezcan, normalmente, entran dentro de las siguientes cuatro clases: 

• Plazo de realización. El tiempo necesario para completar un servicio puede ser medido en base a lo 

que se tarda en realizar una determinada transacción Una transacción consiste en una serie de 

elementos necesarios, desde el origen de la demanda hasta completar el servicio, a fin de que sea 

obtenida una medida razonable de satisfacción 

• Integridad Con este término nos referimos a que el servicio se preste completo. Las normas de 

integridad han de comprender todos los elementos que es necesario incluir para que las 

transacciones de un determinado servicio se consideren completas y bien realizadas 

• Previsibilidad. Como característica de servicio, la previsibilidad tiene en cuenta dos aspectos. Uno 

es la consistencia. es decir, la uniformidad en las transacciones. El otro es la persistencia, es decir, 

la frecuencia en que se suministra el servicio. 

• Satisfacción del cliente. Las nonnas relativas a la satisfacción del cliente han de establecer objetivos 

para una reacción favorable de éste hacia los servicios de la organización. Pueden estar fijados en 

función de la situación de la organización en una detenninada escala de clasificación o por su 

posición relativa entre los competidores que suministran ese mismo servicio. 

Consisderar esas nonnas distintas de comportamiento o de especificación como si fueran una ley, aporta 

la ventaja de dar unifonnidad y consistencia a los procesos y a sus resultados. 

2. Un sIstema de medición de la conformidad con estas norma,\". 

Una vez establecidas las nannas de funcionamiento del servicio ya tenemos algo con lo que podernos 

comparar cada servicio realizado. El siguiente paso del programa de control de la calidad de los 

servicios es realizar esa medición por comparación. Estas mediciones y comprobaciones nos dan una 

evaluación de cada servicio realizado. Una vez hechas y registradas, sus resultados estarán disponibles 

para diversos usos. Es conveniente disponer de los datos de medición, de una manera que sea posible 

aplicarlos a las distintas técnicas de análisis. 

J. Procedimientos aIlOIíIu.:os para delerminor las causas de las desviaciones de las normas de 

reallzación. 

El objetivo de la medición y análisis de las actividades de una empresa de servicios es identificar la 

concentración de transacciones defectuosas y descubrir sus origenes. Hay dos enfoques para el análisis 

de los resultados que se óbtienen de las mediciones. 
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fln(o"ue sl/hjetivo. El análisis subjetivo requiere una amplia revisión de las reclamaciones de los 

clientes o de las respuestas a los cuestionarios y encuestas, catalogarlas, retroinformarnos de los 

clientes, y hacer una interpretación creativa. Dado que la medición subjetiva es susceptible de una 

amplia gama de interpretaciones, puede ser ventajoso comunicar los resultados de esa retroalimentación 

a la mayor parte de las personas que están comprometidas en el suministro del servicio que se está 

midiendo. La información se hará circular a todos aquellos cuyas funciones y experiencia puedan 

proporcionar un punto de vista adicional sobre las posibles causas de las quejas o de los resultados 

negativos de las encuestas. Al final, las interpretaciones se reunirán, se analiz.arán y se resumirán y 

utilizarán como base para recomendar acciones correctivas. 

!;I/(oque estadístico. Los parámetros de plazo de realización y de integridad se prestan por si mismos a 

la medición cuantitativa y al análisis estadistico. Al medir los servicios en función de estos parámetros 

se obtienen datos sobre el número de servicios realizados durante U)! tiempo dado, el número de los 

que alcanzaron o no alcanzaron los valores fijados en las normas, y para los que fallaron, el grado en 

que resultaron defectuosos. Los datos sobre la incidencia de los defectos son entonces clasificados por 

orden de importancia (análisis de Pareto) o por su rrecuencia en el tiempo (análisis de tendencias). 

4. Un programa de las acciones correctivas para eliminar las causas de la no-col/formidad 

Una vez que el origen y los tiempos de fallo de los servicios han sido identificados, se pueden 

proyectar las acciones correctivas y aplicarlas rápidamente, y desarrollar los planes para atacar las causas 

raiz de los servicios defectuosos. 

Un programa de acción correctiva total puede tener como primer objetivo la corrección de un foco 

inmediato y especifico de perturbaciones. Sin embargo, otra parte importante debe ser el desarrollo de 

un plan para eliminar la posible repetición del problema. Incluso cuando los defectos del servicio 

surgen como consecuencia de acontecimientos inesperados, ese programa debe desarrollar planes para 

evitar situaciones similares en el futuro. 

La tercera parte del programa de acción correctiva ha de ser planear la asistencia que será posible dar a 

los clientes que hayan recibido un determinado tipo de servicio insatisfactorio. 

5. UI/ programa para realizar m~ioras en los niveles de calidad, por el/cima de los tradicionalmellte 

alcanzado .... 

Mientras que los programas de acción correctiva rutinaria solucionan los problemas esporádicos que 

surgen en los servicios, fas programas de mejora de la calidad atacan los problemas crónicos e intentan 

reducir los defectos que se producen en los niveles más bajos y previamente no detectados. 
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6. Una función de control para asegurar que el programa de mejora de la calidad de serwcio es 

progresivo. 

El control de la calidad de servicio es una actividad progresiva y continua. A medida que las 

transacciones de los servicios van siendo evaluadas, se realiza el análisis del conjunto de datos 

recogidos previamente. Mientras un conjunto de datos es analizado, los programas de acción correctiva 

se van desarrollando para ir solucionando los problemas descubiertos en los análisis anteriores. Así, a 

medida que aquellos se van desarrollando, la comprobación de la calidad de los servicios continúa, a la 

vez que se mide la mejora de las tendencias Si existe un sistema que refleje los costos de la no­

calidad, el progreso que se realiza en su reducción también se va viendo. Por sus propias 

caracteristicas, un programa de control de calidad suministra, a su vez, retroinformación sobre la eficacia 

de los programas de a""ión correctiva. 

Q/lejas sobre la Calida(l 

"Queja" es una indicación de calidad deficiente. La queja puede referirse al producto O a ciertas actividades, 

como una facturación incorrecta o un envío de productos equivocados. Las quejas y otras medidas de 

insatisfacción aportan información útil sobre el rendimiento en servicio, pero estos datos deben ser 

complementados con la investigación de mercado si queremos obtener conclusiones sobre la satisfacción de 

los consumidores. 

Las quejas son una medida pobre del rendimiento del producto. Algunos usuarios se quejan a pesar de que 

el producto tenga aptitud de uso. Otros no se quejan a pesar de que no son aptos Además, hay otros 

aspectos que influyen notablemente en ciertos productos y en ciertos usuarios: 

• 

• 

El clima económico. Las quejas aumentan en un mercado vendedor y disminuyen en un mercado 

comprador. 

Edad, nivel económico, conocimientos técnicos, etc. de los usuarios . 

El precio unitario del producto . 

()uelGS no manifestadas 

La mayor parte de las quejas no llegan al fabricante o prestador de servicio. Esto es particularmente cierto 

para los productos de bajo precio, para los cuales el tiempo y es el esfuerzo requerido es demasiado grande 

en comparación con las cantidades en juego. Pero esto también se produce por otras razones: 

l';"~casez de productos. En los tiempos de escasez, los comerciantes y los usuarios toman 10 que pueden. 
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Umitaciones del contrato. Las mercancias compradas bajo garantía de tiempo limitado no generan queja 

alguna durante la mayor parte de su vida de servicio. 

Inl/tilidad. Los usuarios que no obtienen respuesta a sus quejas acaban por dejar de quejarse a los 

fabricantes. En cambio, se quejan con sus amigos y se convierten en los abogados de los productos de la 

competencia. 

Quejas exageradas 

Equivocaciones de los I/suarios. Quizás un tercio de las llamadas de servicio hechas durante el periodo de 

garantia no hallan nada incorrecto en el producto. El consumidor ha utílízado mal el producto, ha leido 

mal las instrucciones, o las ha perdido. 

Piezas de recambio deV/lelta... Algunas veces, los técnicos de mantenimiento que diagnostican los fallos 

de un producto equivocan las causas. Un componente sospechoso es reemplazado pero el fallo continúa. 

Ahora el técnico tiene una pieza de más que devuelve como "defectuosa". 

Otros. Algunas organizaciones de venta tienen la costumbre de dejar varios modelos de su producto a 

posibles clientes que no acaban de saher lo que quieren. Los modelos que no les compran los devuelven 

como defectuosos. 

Auditoria de 'a Calidad. 

Una "auditoría de la calidad" es una revisión realizada para comparar algunos aspectos de la calidad de las 

realizaciones con las normas establecidas para ellas. Una auditoría puede cubrir tanto los sistemas internos 

como externos que colaboran en la obtención de la calidad de servicio. Las funciones de la auditoría son 

principalmente de diagnóstico y consejo, con el propósito de crear mejores condiciones para todos. 

Auditoría de la calídad imema 

Estas revisiones tienen tres funciones básicas: auditar el programa de la calidad, auditar la conformidad con 

las exigencias de calidad, y auditar su efectividad. 

Auditorio del programa. Una vez que una empresa ha establecido un programa formal de la calidad, es 

aconsejable construir un dispositivo de verificación dentro de las actividades de dirección. Esta auditoria da 

la seguridad de que el programa de la calidad, es decir, el proceso o sistema y los procedimientos, están 

instalados en el departamento o en la localización; están funcionando como se ha planeado, y son 
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perfectamente entendidos Este tipo de auditoria puede ser beneficiosa desde dos puntos de vista (1) puede 

proporcionar una evaluación sistemática del proceso mismo e identificar los fallos del programa en cualquier 

punto de la empresa, y (2) la visita de los auditores puede ser una experiencia de formación adicional para 

todo personal implicado en el programa. 

El papel del auditor en las empresas de servicios es el de un profesional que hace aportaciones 

constructivas, da directivas y pone un énfasis continuado en el concepto de calidad en toda la organización. 

A udlforía de la conformidad. Una función de la auditoria de la calidad interna es asegurar que los servicios 

de la empresa se realizan de acuerdo con normas de conformidad prederteminadas, cuantificables y 

mensurables. Esto supone el desarrollo de un programa de calidad que suministre una base para la 

evaluación Un programa auditable es aquél en el que se pueden identificar los procedimientos y 

especificaciones, en el que se puede medir la conformidad y en el que se puede establecer una escala de 

conformación a aquellas especificaciones. 

El propio procedimiento de auditoía debe comunicarse a todos aquellos que han de ser auditados, a todos 

los niveles Las auditorías, frecuentemente, implican una evaluación multinivel. Los índíces de calidad de 

cada empleado son a veces combinados para obtener una evaluación de los directivos. Si el programa de 

calidad es efectivo, los resultados formarán parte de los logros de cada empleado y de cada directivo. 

Auditorla de la efeclividad. Es necesario valorar los resultados que se obtienen con el programa y el 

proceso. Por ejemplo, es posible tener un programa de la calidad de acuerdo con los procedimientos y 

trabajando según fijan los procesos. Sin embargo, si el proceso no sirve para mejorar los servicios no es 

efectivo. Una situación de este tipo podria indicar que: 

El proceso de controlo de planificación de la calidad necesita revisarse. 

2 Si el programa falla, se necesita introducir cambios en los procedimientos de controlo de planificación 

de la calidad 

3 Si el programa actual es correcto, es necesario poner más énfasis en los resultados del programa de 

mejora de la calidad. 

Auditoría de la calidad externa 

En las empresas de servicios puede ser de dos clases' auditoria de los proveedores y auditoria de los 

usuarios 

A udi/orla de los proveedores. Las empresas de servicios, como grupo, son probablemente los mayores 

usuarios de productos y servicios de otras empresas del propio grupo, y es importante que tengan en 
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funcionamiento programas de control de la calidad de los proveedores para saber qué obtienen a cambio de 

lo que pagan. 

Auditorlas de los usuarios. Con esta auditoría, la empresa podrá determinar si el cliente final recibe los 

servicios en los niveles esperados de tiempo y de los demás elementos que componen cada prestación. Las 

realizaciones actuales se controlan mediante muestreo y se comparan con las normas de tiempo de 

ejecución, integrídad y consistencia, y si es preciso, se procede a una redefinición de las necesidades del 

cliente. 
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2. ISO 9000 

~ ¿Qué es ISO? 

iiiiii1iiII La InternaMnal Organization for Standarization (ISO), es una federación mundial que esta 

integrada por los organismos nacionales de estándares de unos 100 países, uno por cada país 

ISO es una organización no gubernamental establecida en 1947. La misión de ISO es promover el 

desarrollo de la estandarización y de las actividades relacionadas en el mundo con objeto de facilitar el 

intercambio internacional de mercancías y de servicios, y la cooperación en las esferas de la actividad 

intelectual, científica, tecnológica y económica. 

El trabajo de ISO da lugar a los acuerdos internacionales que se publican como Estándares Internacionales. 

2.1 Antecedentes y generalidades. 

¿Qué ,Hm los e.fOtándare.fi? 

Los estándares son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios exactos 

que se utilizarán constantemente como reglas, guías de consulta, o definiciones de características, para 

asegurar que los materiales, los productos, los procesos y los servicios cumplirán con su propósito. 

Los estándares internacionales contribuyen a que nuestra vida sea más sencilla y a aumentar la confiabilidad 

y la eficacia de las mercancías y de los servicios que utilizamos. 

La estandarización internacional comenzó en el campo electrotécnico la Intemational Electrotechnical 

Cornmission (lEC) fue creada en 1906. También inició trabajos en otras áreas la International Federation rf 

the National Standardizing Associations (ISA), que fue instalada en 1926. El énfasis dentro de ISA fue 

enfocado a la ingeniería industrial. 

Las actividades de ISA cesaron en 1942, debido a la segunda guerra mundial. Posteriormente en el año de 

1946 en la ciudad de Londres, los delegados de 25 países decidieron crear una nueva organización 

internacional cuyo objetivo sena "facilitar la coordinación y la unificación internacional de estándares 

industriales" La nueva organización, ISO, comenzó a funcionar oficialmente el 23 de febrero de 1947. 

El primer estándar de ISO fue publicado en 1951 con el título, " Standard reference temperature tOr 

industrial length measurement " 
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¿Cuál e.' el objetivo de la estandarización? 

La estandarización a nivel industrial es una condición que existe dentro de un sector industrial determinado, 

cuando la gran mayoría de productos o de servicios se conforma con los mismos estándares. Esto como 

resultado de los acuerdos alcanzados por consenso entre todos los actores económicos que involucra ese 

sector industrial, proveedores, usuarios y a menudo gobiernos. Ellos se ponen de acuerdo en las 

especificaciones y los criterios que se aplicarán constantemente en la selección y la clasificación de 

materiales, la fabricación de productos y de la disposición de servicios. La meta es facilitar el comercio y el 

intercambio de tecnología a través de, 

• Productos con calidad y confiabilidad a un precio razonable. 

• Disminución de la basura, una mejor salud, seguridad y protección del medio ambiente. 

• Mayor compatibilidad e interoperabilidad de productos y servicios. 

• Simplificación para un mejor manejo. 

• Eficacia en la distribución y facilidad de mantenimiento. 

Los usuarios tienen más confianza en los productos y servicios que se desarrollan con los Estándares 

Internacionales El aseguramiento de la conformidad se puede proporcionar por las declaraciones de los 

fabricantes, o por las intervenciones realizadas por los organismos independientes. 

¿Por qué se necesita la estandarización internacional? 

La existencia de estándares no-concertados para las tecnologias similares en diversos paises o regiones 

puede contribuir a las llamadas "barreras técnicas para el comercio". Las industrias que se dedican a la 

exportación han notado desde siempre la necesidad de contar con estándares mundiales, esto con el fin de 

simplificar el proceso de comercialización a nivel internacional. Lo anterior dio origen al establecimiento de 

la ISO. 

En nuestros días cada vez tiene mayor presencia la estandarización internacional y se establece para muchas 

tecnologías en campos tan diversos como el procesamiento de la información y las comunicaciones, 

textiles, empaquetado, distribución de mercancias, producción de energia y su utilización, construcción 

naval, actividades bancarias y seIVicios financieros. En un futuro próximo, su importancia continuará 

creciendo en todos los sectores de actividad industrial. 

Las principales razones son: 

• Progreso mundial en la liberalización comercial. 

• Mayor acercamiento entre los sectores involucrados en los procesos productivos. 
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• Compatibilidad en los sistemas de comunicación mundiales, fomentando la sana competencia 

y mayores opciones a los usuarios. 

• Necesidad de estándares mundiales para las tecnologias que emergen. 

Permite que los países en vías de desarrollo cuenten con mayores oportunidades en la 

exportación de sus productos, además de ser mas competitivos tanto a nivel nacional como 

internacional 

¿Cómo esta integrada ISO? 

El organismo perteneciente a ISO, es el más representativo en cuanto a estandarización se refiere en su país 

Solo un orgamsmo con dichas características es aceptado por cada pais para pertenecer a ISO 

RNSI (EUR~ 

NNI (HOLANDA) eSR (CRN~DR) 

RBNT (BRAS I LI--j \---DON (MEHICD) 

SSA (AUSTAALI A) BS I (flE I NO UNI DO) 

DIN (RLEMRNIA) 

Figura 2.1. ISO es el común denommador para estándares de sistemas de calidad 

Los organismos que integran la ISO tienen cuatro tareas fundamentales: 

• Informar a las partes interesadas en su pais de las oportunidades y de las iniciativas 

internacionales relevantes a la estandarización. 

• OrgaOlzar para presentar una visión concertada de los intereses del país durante las 

negociaciones internacíonales que conducen a los acuerdos sobre estándares. 

Asegurarse de que tengan un lugar disponible en los comités técnicos y subcomités de la ISO 

en los que el país tenga interés 

• Proporcionar ayuda financiera para las operaciones centrales de la ISO, a través del pago de las 

cuotas de membresia 

Un miembro corresponsal es generalmente una organización en un país que todavía no tiene una actividad 

nacional completamente desarrollada en los estándares. Los miembros corresponsales no toman una parte 

activa en el trabajo técnico, pero tienen derecho a mantenerse completamente informados sobre el trabajo de 

interés para ellos 
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La ISO también ha establecido una tercera categolÍa, miembro suscriptor, para los países con economías 

muy pequeñas. Estos pagan como suscripción cuotas bajas que les permiten mantenerse el contacto con las 

estandarizaciones internacionales. 

¿ Quién hace el trah'lio? 

El trabajo técnico de la ISO esta altamente descentralizado, realizado en una jerarquía de unos 2700 comités 

técnicos, subcomités y grupos de trabajo. En estos comités, representantes calificados de la industria, los 

institutos de investigación, las autoridades del gobierno, los cuerpos de consumo, y las organizaciones 

internacionales alrededor del mundo están unidos como socios iguales en la resolución de los problemas 

globales de la estandarización. 

La responsabilidad principal de administrar a un comité de estándares es atribuida a uno de los organismos 

nacionales que integran a ISO (AFNOR, ANSI, BSI, CSBTS, DIN, SIS, DGN, etc.). El organismo 

miembro que sostiene la secretalÍa de un comité de estándares designa normalmente a una o dos personas 

para hacer el trabajo técnico y administrativo. 

La Secretaría Central en Ginebra actúa para asegurar el flujo de la documentación en todas las direcciones, 

para aclarar puntos técnicas con las secretarías y los presidentes, y para asegurarse de que los acuerdos 

aprobados por los comités técnicos están corregidos, impresos, sometidos como proyectos de norma 

internacional a los cuerpos miembros de la ISO para votar, y publicarlos. Las reuniones de comités y de 

subcomités técnicos son convocadas por la secretaria central, que coordina todas las reuniones con las 

secretarias del comité antes de fijar la fecha y el lugar. Aunque la mayor parte del trabajo técnico de la ISO 

es hecha por correspondencia, hay, en promedio, una docena de reuniones de la ISO que ocurren en alguna 

parte del mundo cada día laborable del año. 

Cada grupo miembro interesado en un tema tiene el derecho a ser representado en un comité. Las 

organizaciones internacionales, gubernamentales y no gubernamentales, en enlace con la ISO, también 

participan en el trabajo. La ISO colabora muy de cerca con la Comisión Electrotécnica Internacional (el 

lEC) en todo tipo de estandarizaciones electrotecnicas. 

¿Qué áreas se ine/uyen? 

El alcance de la ISO no se limita a ninguna área en especifico, cubre todos los campos de la estandarización 

excepto la ingeniería eléctrica y electrónica, que es responsabilidad del lEC. El trabajo en el campo de la 

tecnología de la información es realizado por un comité técnico compuesto por ISO/lEC. 
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Puede especificar las tareas que cierto equipo debe poder realizar, o puede describir detalladamente un 

aparato y sus características de seguridad Puede contener símbolos, definiciones, diagramas, códigos, 

métodos prueba, etc 

¿Cómo se desa"ollan los estándare,. de ISO? 

Los estándares de ISO se desarrollan según los siguientes principios: 

• Por consenso de los puntos de vista de todos los interesados: fabricantes, vendedores y 

usuarios, grupos de consumo, laboratorios de prueba, gobiernos, ingenieros profesionales y 

organizaciones de investigación. 

• Para brindar soluciones globales que satisfagan las necesidades de industrias clientes por todo 

el mundo 

• Voluntariamente, la estandarización internacional se rige por las leyes de mercado y por lo 

tanto basada en la implicación voluntaria de todos los interesados en dicho mercado. 

Hay tres grandes fases en el proceso de desarrollo de los estándares de ISO. 

La necesidad de un estándar es expresada generalmente por un sector industrial, quien comunica esta 

necesidad a un cuerpo nacional miembro de ISO. Este último propone el nueva aspecto de trabajo a la ISO 

en su totalidad. Una vez que la necesidad de un estándar internacional se ha reconocido y convenido 

formalmente, la primera tase implica la definición del alcance tecnico del estándar futuro. Esta fase se realiza 

generalmente por grupos de trabajo que abarcan a expertos técnicos de los paises interesados en el tema. 

Una vez que se ha alcanzado el acuerdo sobre los aspectos técnicos a ser cubiertos en el estándar, se 

incorpora una segunda fase durante la cual los paises negocian las especificaciones detalladas dentro del 

estándar. Esta es la fase de construcción por consenso 

La fuse final abarca la aprobación formal del proyecto de norma internacional que resulta (los criterios de la 

aceptación estipulan la aprobación por dos tercios de los miembros de la ISO que han participado 

activamente en el proceso del desarrollo de los estándares, y la aprobación de 75 % de todos los miembros 

que votaron), para que el texto convenido se publique como estándar internacional de la ISO. 

La mayoría de los estándares requieren de revisiones periódicas Varios factores propician que un estándar 

quede desactualizado : evolución tecnológica, nuevos métodos y materiales, nuevos requisitos de calidad y 

seguridad. Para tomar en cuenta estos factores, la ISO ha establecido como regla general que todos los 

estándares de ISO deben ser revisados en intervalos de tiempo no mayores a cinco años, en ocasiones es 

necesario que se revise en menor tiempo. 
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Para acelerar el proceso de estándares (manejo de las propuestas, bosquejos, revisiones a los comentarios, 

votación, publicación, etc.); la ISO hace uso de tecnologias de información y métodos para la asignación de 

actividades. 

Hasta la fecha, el trabajo de ISO a dado lugar a 9300 estándares internacionales, representando alrededor de 

170,700 paginas en inglés y francés (la terminología se proporciona a menudo en otros lenguajes). 

¿ Cómo .• e financia el trabajo de ISO? 

El financiamiento de ISO refleja de cerca su modo de operación descentralizada, por una parte, el 

financiamiento de las actividades de la Secretaría Central y, por otra parte. el financiamiento del trabajo 

técnico como tal de las secretarías técnicas. 

El financiamiento de la Secretaría Central deriva de las suscripciones de cada miembro (70 %) y los réditos 

de la venta de los estándares y de otras publicaciones (30 %) de la organización. Las suscripciones 

requeridas de cada miembro para financiar las operaciones de la Secretaria Central se expresan en unidades y 

se calculan en francos suizos (CHF). El número de unidades que se sugiere a pagar por cada miembro se 

calcula en base a indicadores económicos del producto interno bruto (PIB), y del valor de importaciones y 

de exportaciones. El valor de la unidad de la suscripción es fijado cada año por el consejo de la ISO. 

Los miembros de ISO llevan el gasto necesario para la operación de las secretarias técnicas individuales de 

las cuales son responsables. Se estima generalmente que el gasto de funcionamiento de la Secretaria Central 

(cerca de 27 millones de francos suizos en 1994) representa cerca de un quinto del costo total de financiar 

las operaciones administrativas de la ISO. Además hay que agregar el valor de las contribuciones 

voluntarias de unos 30000 expertos en términos de tiempo. de recorrido y de la organización de reuniones. 

ISO Y otros organismos 

La ISO y el lEC 

ISO no trabaja solamente en la estandarización internacional. Colabora muy de cerca con su socio, la lEC, 

Un acuerdo alcanzado en 1976 define responsabilidades: la lEC cubre el campo de la ingenieria eléctrica y 

electrónica, el resto de los temas son atribuidos a la ISO. Cuando es necesario, la atribución de 

responsabilidades de programas de trabajo para la ISO o lEC se hace por acuerdo mutuo. En casos 

específicos de interés mutuo, se instalan grupos de trabajo técnicos. Los procedimientos para el trabajo 

común aseguran la coordinación eficiente y la aplicación global posible más amplia. 
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La ISO Y la lEC no son parte de las Naciones Unidas, sino tienen muchos enlaces técnicos con las agencias 

especializadas de la O.N.U Varios están implicados activamente en la estandarización internacional tal 

como la Unión Internacional de Telecomunicaciones, la Organización Mundial de la Salud, la Organización 

para la Alimentación, la Agricultura, la Agencia Internacional de Energía Atómica, etc. 

La re/ación con la estandarhación regional 

La ISO mantiene relaciones de trabajo muy de cerca con los grupos regionales de estándares. En la práctica, 

los miembros de tales grupos regionales son también miembros de la ISO y se trabaja bajo el principio de 

que los estándares de ISO se toman como base para cualesquiera que sean los estándares que se requieren 

para resolver las necesidades determinadas de una región geográfica dada. 

La ISO Y CEN (Comité para la Estandarización Europeo), por ejemplo, han definido los procedimientos 

para el desarrollo de los estándares que serán aceptados como estándares europeos y como estándares 

internacionales. 

ISO 9000 

El comité técnico de ISO encargado de los estándares de los sistemas de calidad, es el TC 176 Dado el 

interés creciente en los estándares de sistemas de calidad, casi todos los miembros nacionales de ISO tiene 

representantes en este comité. 

ISO TC 176 cuenta con tres subcomités como se muestra en la siguiente figura (Figura 2.2): 

ISO COMITE TECNI CO 176 
AOt-11 NI STAACION DE CALI DAD y flSEOURAMIENTO DE CALI DAD 

PRESIDE LR CSA(CANADA) 

SUBCOMITE 1 
TERMINOLOGI A 

PRESI DE LA AFNOR 
(FRANCIA) 

EJEMPLO 
ISO 8402 

I 
SUBCOMITE 2 

SI STEMAS DE CALI DAD 
PRESIDE LA aSI (FEINO UNIDO) 

EJEMPLO 
I SO 9000-1 /9004-1 

ISO 9001-9003 

Figura 2.2 

Cada subcomité cuenta a su vez de varios "grupos de trabajo" (WG). 

sueCOMITE3 
TECNOLOG I AS DE SOPORTE 

PRESIDE LA NNI 
(HOLANDAI 

EJEMPLO 
ISO 10011-1.2 Y 3 
ISO t00t2-t Y 2 

Normas ISO 9000 Y certificación: son palabras que se han propagado rápidamente en los últimos años a 

tal punto, que es dificil en la actualidad ser gerente de una empresa y no haber escuchado hablar de ellas 
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Las normas ISO 9000 definen las disposiciones a tomar dentro de una empresa relativas a la organización, 

la formalización y las acciones preestablecidas para que el cliente esté seb'Uro de recibir el objeto de la oferta 

conforme a la propuesta, al catálogo o a la descripción del contrato. Las disposiciones definidas por la 

norma permiten asegurar calidad con una gran probabilidad, proporcionar la prueba de que las no 

conformidades con lo especificado que aparezcan a lo largo del proceso de realización de la oferta se 

detectarán y eliminarán antes de la entrega, asi no llegarán a las manos del cliente. Estas disposiciones son 

para el cliente el aseguramiento de la calidad Estas exigencias de la norma constituyen una referencia 

adoptada internacionalmente. 

Cuando la empresa responde a las exigencias de la norma, es posible solicitar una constancia de un 

organismo especializado y reconocido. Se designa un cuerpo auditor que llega para hacer una investigación. 

Si se verifica que las disposiciones existentes y aplicadas están conformes a la referencia, se otorgará la 

certificación a la empresa conforme a las normas ISO 9000. La norma ISO 9000 es modular y autoriza una 

graduación dentro de su aplicación. 

En 1987 la ISO publicó las primeras cinco normas internacionales sobre aseguramiento de calidad, 

conocidas como las Normas ISO 9000. En sus anuncios de ese tiempo describían las nuevas normas como 

el "refinamiento de todos los más prácticos y genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad" y 

"la culminación de acuerdos entre las más avanzadas autoridades en estas normas como la base de una 

nueva era en la administración de la calidad". 

Los motivos para obtener ISO 9000 pueden ser diversos: 

• Comerciales: Disponer del certificado de calidad abre las puertas de muchos clientes, da 

prestigio a la empresa y mejora su competitividad. 

• Jixigencia de los clientes : Es el caso del sector automotriz, grandes empresas y organismos 

oficiales, por el aseguramiento de calidad que el certificado representa. 

• Organización: La oportunidad de mejorar la estructura de la empresa, sus procesos y 

funcionamiento en general. 

• Ventajas financieras: Mejora la gestión de los recursos y permite la reducción de los costos, 

sobre todo los provenientes de la NO CALIDAD. 

En resumen, el Certificado ISO 9000 confiere por si mismo una gran credibilidad a la empresa que lo 

posee, da una imagen ante sus clientes de empresa moderna y con vocación innovadora, es una empresa 

que ejerce un control total sobre su organización o proceso y por tanto ofrece con un minimo margen de 

error en sus servicios. Una vez obtenida la certificación hay que revalidarla, normalmente cada tres años, y 
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Capítulo 2 

además, generalmente cada año, la entidad certificadora realiza una auditoría del cumplimiento de las 

normas. 

Estado de la norma 

I ¡po 'Iombn' J)esrripciólI ~ 

Normas ISO 9000 (1987) 

ISO 9000-1 (1994) 

ISO 9000-2 (1993) 

IS09000-) (199)) 

ISO 9000-4 (199)) 

ISO 8402 (1994) 

Sistemas de calidad ISO 900 1 (1994) 

(Modelos 

contractuales) ISO 9002 l1994) 

ISO 9003 (1994) 

AdrrllnlstrBC¡Ón de ~ ISO 9004 (1987) 

calidad y elementos ISO 9004 -1 (1994) 

del sistema de ISO 9004 -2 (1993) 

calidad ISO 9004 -) (199)) 

ISO 9004 -4 (1993) 

ISO 10005 (1995) 

Nonna!:> para ISO 10011-1 (1993) 

auditar sistemas de ISO 10011-2 (1993) 

calidad ISO 10011-3 (1993) 

ISO 10012-1 (1992) 

ISO 10013-1 (1994) 

Tabla 2.1 

Las normas de la serie ISO 9000 

Normas para selección y uso 

Es una actuahzaclón de ISO 9000 

Norma!> para aplicacIón de ISO 9001,rSO 9002, e ISO 9003 

Nonnas para la aplicación de [SO 900 I a el desarrollo, uhastcclmiCnto y 

mantenimiento de software 

Admml~lraclón de la conliab¡hdad 

Vocahulano 

Modelo para uscguramiCnto de calidad en diseño, desarrollo, produccIón, mstaluc¡ón 

y serviCIO. 

Modelo para el aseguramiento de cahdad en producción, instalaCión y servICio 

Modelo para el aseguramiCnto de cahdad en inspección tinal y pruebas 

Nomas 

Actualuación de ISO 9004 

Guia para servicios 

Guía para malenal procesado 

Guía para la mejora de la calidad 

Directnccs para planes de calidad 

Parte l. Auditoria 

Parte 2 Criterio de evaluación para auditores de sistemas de calldad 

Parte 3: AdministracIón de programas de auditoria 

Requcruruentos de equipo de mediCión 

Desarrollo de manualcs de calidad 

Las normas se publican en seis documentos numerados como ISO 8402,9000,9001,9002,9003 Y 9004. 
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