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I>TRODUCCION 

a  que el mundo,  es cada vez m65 competitivo, en nuestro p i s ,  es  necesario 

. conciencia de que  debemos redizar las cosas de la mejor manera  posible,  es 

con  calidad.  Lo  cual representa menopes costos,  mayores  beneficios  ,amplias 

ventajas y la satisfacción totd del c1iente.b calidad  total en nuestro  país  tiene un 

desarrollo incipiente, ya que  este  concepto no habia  sido  tomado  en  cuenta  por  las 

empresas. 

Actualmente ha sido  retomada  de l a s  experiencias  japonesas  y 

estadounidenses donde se han tenido logros muy  importantes,  que  han  cambiado la 

actitud y conciencia de las  empresas y trabajadores. 

Tomando  en  cuenta  que en nuestro  país se avecinan  cambios  muy 

importantes, donde la calidad  total es  la base para lograr el exito, es necesario 

conocer sus principales  fundamentos para poder  aplicarla  en  forma  exitosa;  para 

lograr  la  calidad total, se  cuentan  con  varias  alternativas,  como  son :tin-dos de 

calidad , los cuales  consisten en un equipo  de  personas  que  se  reunen, 

periodicamente para discutir y dar  soluci6n  a  problemas  inherentes  a su trabajo. 

Otros aspectos dignos de ser tomados  en  cuenta  son la educaci6n,  concientizaci6n 

y  motivaci6n  que ia empresa  aplique  al  trabajador, ya que  si  este  no  tiene  la 

disposici6n para hacer mejor las  cosas,  la  empresa por si sola  no va a  poder  alcanzar 

sus  objetivos. 

Es necesario  que la empresa  fomente  y  motive  buenas  actitudes  entre  sus 

trabajadores, para que  junto  con el esfueno conjunto de estos, se logren las metas 

propuestas.por  otra parte, en  nuestro  país, los servicios  bancarios  que se ofrecen  a l a s  

consumidores  son de mala calidad,  y por consiguiente no satisfacen las necesidades 

de los mismos. 



La calidad total, es la base para j o p r  los objetivos de la emymsa, Io cual Y- 

traduce en ventajas  económicas para la misma. beneficios par.] I w  trabaj'ldores ? 

lograr satisfacer  las necesidades dc 105 clientes, que z fin de cucntds rtprxwntan ii: 

m 6 n  de ser de ía organizdcibn. 

El fin de esta  investigación es mostrar un panorama general  sobre Id apiicacibn dc Id 

calidad total, en  el mundo y en nuestra país, enfocada hacia los servicios, en especia: 

10s ofrecidos por la hanca mexicana, y los elementos  necesarios p d n  12 instauración 

de un programa de caiidad total adecuado para lograr alcanzar mayores niveles de 

calidad en los servicios y lograr e¡ desarrollo  como  empresa y como  individuos 

desarrollamos en nuestra vida y lograr ser mejores personas y i o p r  ser  mejores 

como sociedad, como empresa y como pais. 



EST.4FLECIhlIE~TO DE L.4-C.4LJDAD 

1.1 ORGXNILAClON P.*\ LOCK= CXLID.-\D Y PRODUCTIVIDAD 

Las empresas se organizm para alcanzar sus objetivos IO mas eficientemente 

posible. 

En el caso del empresario atesanal, su producción esta limitada por las restricciones 

que el mismo imponga sobre su productividad, al realizar  personalmente todo el trabajo, 

si amplia su negocio y contrata personal se vera precisado a dividir las  funciones de 

ventas, producción y finanzas, si continua dentro de esa linea de expansión surgiran 

diversos departamentos,se evidenciara que todos esos p p o s  de personal son necesarios 

para lograr el éxito de la empresa. 

1.2 O B T m O S  DE UNA EbfPRESA 

Los autores entienden que hay un objetivo fundamental : 

Ofrecer al ptíblico un servicio que siempre resulte aceptable sin  dejar de obtener 

beneficios  satisfactorios a largo plazo  sobre las inversiones de los accionistas. 

También se considera como objetivo principal de cualquier  organizaci6n  el de 

“continuar existiendo”; esta continuacibn se veria en peligro si no existieran 

incentivos para que  el  público colabow (satisfacci6n de  una necesidad de bienes o 

servicios) o para que los invexsionistas cooperen ( beneficios de cadcter económico ) 

tanto como productividad son medidas que pueden demostrar la aptitud de la 

organizaci6n para pmporcionar tales incentivos. 

1 



1.3 DIRECTRICES DE LA GERENC1.4 P . 4 R 4  r\fE!ORl_R CXLIDAD Y 
PRODUCn\XDXD 

se dc5amlian las ~i~guientes direclrices para cRar e instituir un pnp-anrl d.- 

"productividad y calidad", para que  funcione de forma  efectiva : 

1.- Los gerentes deben asumir la responsabilidad de mejorar 
calidad y productividad. 

2.- La mejora de pmductividad y calidad deben  convertirse en 
un problema estratégico. 

3.- *be pedirse a los empleados que aporten ideas y actuar 
basandose en ellas . 

4.- Los diredores de la empresa deben reconocer que  mejofar la 
calidad es un catalizador que lleva  a mejomr  la 
productividad. 

5.- Los gemntes  deben  determinar con  todo cuidado los niveles 
de calidad y productividad antes de disefiar  e  implementar 
planes para lograr mejoras. 

6.- Debe entenderse que existe una gran variedad de tkcnicas y 
herramientas que podrían mejomr calidad y prodadividad. 

7.- La innovaci6n, no la imitación, es  el camino  a  seguir 
p a n  que  el esfuerzo dedicado a calidad y productividad 
produzca los frutos deseados. 

Aumentar la productividad y mejorar la calidad son dos componentes  escenciales de 

l o s  objetivos a largo plazo de cualquier  organizaci6n de tipo industrial. 

Desde el punto de vista de la direccibn total,  el  esfuerzo de la  organizacibn para 

alcanzar calidad y/o productividad, debe  producir UM rentabilidad  aceptable  de 

camcter continuo, no importa por  que  camino  se  llegue a ello, pero tales beneficios 

deberAn pmducirse para mantener  esa postura 



1.4 ORGXNIZACIOK TKkDICIONXL  DE  CALlDXD 

Hay fundamentalmente, cuatro tipos de  organizaciones  de  calidad: 

Tipo 1.- No hay organizaci6n  de  control  de  calidad N de inspección ; el operario 

verifica  controles de calidad eI supervisor tiene la  autoridad  final. 

Tipo 2.- Organizaci6n  definida de inspecci6n  con UM jerarquia  de  inspección ; 

informes  al supervisor de pmduccibn ; responsable  de la calidad, el supervisor de 

producci6n  tiene  la  autoridad  final. 

Tipo 3.- Organización de control  de  calidad  al  nivel de la  organización de 

producción; el control de calidad  representa al comprador y realiza toda la 

planificaci6n de calidad la calidad  dentro  del  proceso es responsabilidad de  la 

fdbrica . 
Tipo 4.- El control de calidad es autónomo en todos los temas de calidad;  realiza la 

inspecci6n  dentro  del proceso. 

”Uno de los enfoques m6s interesantes, es la calidad  de la vida  laboral,  que no es 
solamente un enfoque  amplio para el enriquecimiento  del  puesto,  sino  adem& un 
campo  interdiciplinario de investigaciones y accidn  que  combina la  sicología 
industrial  con la sociologia , la  ingenieria industrial y la teoria y desarmlio de la 
organizaci6n.” 1 

1 - ADMINISTRACION.  HAROLD  KOONS, HEINZ WEIHRICH,  NOVENA  EDICION,  MEXICO 1991, 

MC.GRAW HILL EDIT. 
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CAPInJLO 2 

ORIGEN DE LOS CIKCULOS DE CALIDAD 

2.1 CIRCULO5 DE CALIDAD 

Un círculo de control de calidad es un pequeho p p o  de personas dentro de una 

organizaci6n que  se reunen periodicamente para debatir pmblemas de producción y 

operaciones. Su objetivo  es determinar los problemas  de producci6n y 

operaciones . Su objetivo es determinar los problemas  especificos, crear posibles 

métodos para solucionarlos, analizar las consecuencias de la aplicacion de tales 

metodos y recomendar  soluciones. . 

Aunque el nombre sólo hace referencias  a la calidad, dichos grupos discuten 

todos los problemas relacionados con calidad y producZividad ( disefio de un 

producto, metodos de producci6n, relaciones humanas, seguridad ), filos6ficamente 

el círculo de calidad descansa en dos hipotesis : la primem  admite  que la creatividad 

no esta  confinada  a la alta direccibn, que todos los que trabajan en una empresa, 

desde el Presidente hasta el ayudante del encargado de la limpieza son capaces de 

tener ideas creativas. 

La segunda  hip6tesis postula que  las soluciones  a los problemas de producción 

los d d n  m6s facilmente, porque las entienden mejor,  quienes mds prbximos esten 

al problema, el operario de una máquina, entended  mejor  los problemas de ésta 

que cualquier experto externo. 

Lo m& frecuente es que los grupos no tengan una estmctura formal. Las personas 

de cada uno de los grupos tienen  alguna  relaci6n con los problemas discutidos. Se 

trata de estimular la participación de obreros de producci6n,  supervisores y 

4 



reprt~.sentanles sindicales. C d a  grupo tiene un jefe u orpmimador, esta persona 

puede ser, aunque no necesariamente, un supervisor. 

El grupo 5e reune periódicamente, a intervalos previamente estabiecidos, siendo 

la frecuencia m;is normal una vez a la semana. 

5 



2.2 ELEhfENTOS B.4SICOS DE UN CIRCULO DE C.SLID.-ZD 

hilEhfBROS : Los miembros de  un círculo  de  calidad  son  laspersonas 

inmediatamente  relacionada  con un area  prohiemíítica  trabajo. 

Si  la  organizaci6n  obedece  a un modelo  estructurado  todas  esas  personas 

pertenecen  a un mismo  departamento. No hay  un númem  de  miembros  que  pueda 

considerarse  6ptim0,  no  obstante,es difícil encontrar grupos con  menos de 5 personas 

o mas de 20 que  funcione  con  eficacia. 

RECURSOS : La empresa  dota  a  estos grupos de salas para sus  reuniones, 

formación  inicial y les concede  tiempo libre para que  sus  miembros  acudan  a l a s  
reuniones. 

ALCANCES : Dentro de su area pmblemdtica, el grupo mismo  decide que 

problemas  especificos  deben ser analizados.  Como multado de las conversaciones, 

el grupo formula una serie de recomendaciones o otro  (conocido  como p p o  de 

gobierno o grupo de control). 

AUTORIDAD : Normalmente, un grupo de círculo de calidad,  carece de poder 

para hacer  inversiones, ya que  este  radica  excIusivemente  en la alta  direcci6n,  sin 

embargo la  Direcci6n p w t a  toda la  atenci6n  debida  a l a s  sugerencias que  formulen 

los  circulos  de  calidad,  si  sistem&icamente, la direcci6n  no  atiende 

dichas  sugerencias, el programa de circulos  de  calidad  languidece o se  desintegra. 

6 



2.3 INICIO DE LTi CIRCULO DE CONTROL DE CA'LID.%D 

Las mayores dificultades para iniciar un programa de circulos de control de 

calidad , son la timidez de los miembro; para expresar sus ideas y la  falta de 

preparación pard el empleo de tecnicas de solucion de pmblernas. 

En un principio, cualquier programa de circuios de control de calidad, necesita la 

ayuda de  un experto consultor independiente, generalmente  conocido  como 

facilitador y debe de tener ciertas cualidades especiales : 

1.- Debe  tener experiencia en el tema de l o s  circulos de 
calidad (CQ). 

2.- Debe  estar familiarizado con el tipo de actividad 
industrial, con la organizacibn y con sus productos. 

3.- Debe ser un buen comnnicador. 

4.- Debe encontrarse c6modo al tratar con la gente . 
5.- Debe ser entusiasta. 

Ademas de tales caracteristicas, dicha persona debe  generar un ambiente de 

confianza y lograr que los problemas se discutan de forma libre y abierta. 

Hay dos metodos de  introducir un programa de circulos de calidad 

(CQ) en una empmsa : 

Uno es iniciar un "cinulo de calidad modelo", el facilitador lo dirige  en el 

departamento o divisi6n seleccionado por la direcci6n. 

Mientras se esta creando el grupo, dos pesonas  trabajan con el facilitador; una es 

e1 aprendiz de dimor, que asumixa la direccibn del grupo cuando se vaya el 

facilitador;  el segundo es otro aprendiz que pronto s e h  designado coordinador del 



pmgmrnd tits clrcuios de cdlikíad, este segundo trabaja con el f x i l i t d o r  p t - 4  c.rcdr 

normas de apIicaci6n genemi a fa empresa reirltivas a c i r d o s  de calimd. 

Una segunda alternativa es ofrecer un curso para la direccih de 

un círculo a los dircc?ores potenciales de los futuros circuios de calidad. El iacilitador 

explica el desarrollo y la forma en que opera un círculo de control de ididad 

utilizando al p p o  de directores potenciales como modelo. 

El curso incluye entrenamiento sobre los aspedos t&cnicos de in$ c í ~ u l o s  tie 

calidad, así como sobre comunicaciones, relaciones humanas y pensamientos 

creativos. 
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2.4 ELEhfENTOS QUE DEBEN SER INCLUIDOS EN LAS PRIhfERZS SESlONES 

1.- Explicaci6n  general sobre el concepto de círculo  de 

control de calidad 

2.- Identificaciíin de problemas  en el entorno de producci6n 

3.- Entrenamiento  sobre la  tknica de tormenta de ideas 

4.- Creaci6n de una  lista de problemas  usando la tecnica de tempestad de  ideas. 

5.- Establecimiento  de una lista de  prioridades. 

6.- Instrucci6n  sobre soluci6n creativa de problemas. 

7.- Instracci6n  sobre  identificaci6n 16gica de  causas  posibles  de  problemas y 

sobre diagramas causa-efecto. 

8.- Selecci6n y adisis  de  un primer  problema. 
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CAPITULO 3 

EL CONTROL Y LA CALID.i\D 

3.1 EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD 

La calidad  debe  entenderse  como un todo integral, y de  su intemlación surge lo 

que  se  a denominado "El control  total de la  calidad"; el fundamento del control de 

calidad  es el concepto  de  calidad,  sin el cual  no puede existir la escencia  de la 

funci6n. 

Calidad : La calidad se puede definir como la satisfacci6n de un consumidor 

utilizando  para ello adecuadamente los factores humanos,  econ6rnicos, 

administrativos y tkcnicos,  de  tal  forma que  se logre un desamllo integral y 

arm6nico  del  hombre,  de la empresa'y de la  comunidad. 

Entendida la calidad  de  esta forma, el  problema no se cinrunscribe  únicamente  a la 

calidad  del  producto, como antes se entendía o como mucha gente la ve, sino que hoy 

en  día se puede  hablar  de  calidad  de  la  vida,  calidad  humana,  calidad  de la 

administraci6nI calidad  del  trabajo,  calidad  de la informaci611, 

calidad de los  objetivos,  calidad de la compania,  calidad  del 

proceso,  calidad  del  servicio,  en  definitiva,  calidad  del  hombre 

y su  entorno y sus realizaciones. 

Calidad  de Vida : El primero y quizas el factor mas  importante de la calidad lo 

constituye el  ser humano y el entorno  natural; la raz6n  de ser nace  de la  filosofía  y 

est&  cimentada por los valores  culturales,  antropol6gicos,  sociales y sicol6gicos  de  un 

pueblo. 

Calidad  del  Sistema : Se refiere  fundamentalmente a la calidad  del  Estado en  sus 

diferentes  representaciones  del  poder  ptíblico ( ejecutivo,  legislativo y judicial ), de 
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las leyes que conforman la base jurídica del Estado y  a la calidad de 14s empresas 

como unidades económicas de producci6n de bienes y servicios. 

Calidad de la Administración : La calidad de la administracibn tiene  que  ver con 

la calidad de funciones  administrativas de planeacibn, organización, intepcibn,  

direccibn, liderazgo y control. Tambien  se refiere  a la gerencia  participativa como 

una filosofía empresarial que involucra a  todos los estmentos de la organizaci6n, 

partiendo de la motivacibn como  fundamento de la participacibn y la comunicaci6n 

como forma de conseguir la cooperación integrada de los diferentes depatamentos y 

funciones de la compdiiia, tendientes  a lograr una calidad total. 

Calidad de servicio : La calidad de servicio se refiere  a dos circunstancias: la 

primera, al servicio que se le puede dar al producto, despu6s de la venta,  el  lugar dc 

servicio, su prontitud, la competencia y la posibilidad de encontm fuentes de 

atención ; la segunda interpretación se  refiere a la calidad de servicios como 

teléfonos,  viajes y educación. 

‘1 1 



C.ALID.-\D TOT.%L 

C.ALIDAID 
Satisfacción de vida -filosofia 
10s wquierimientos h u m n a  -educación 
del consumidor. -entorno 

CALIDAD -Estado 
sistema  -Leyes 

-Empresa 

CALIDAD  -funciones 
Admon.  -participacibn 

-motivaci6n 
-comunicaci6n 

CALID.4D 
comex~ializaci6n  -investigacibn 

-precio 
-distribucibn 
-pmmocibn 

CALIDAD 
disefio 

CALIDAD 
conformidad 

CALIDAD 
uso 

-conocimiento 
-caradensticas 
-especificaciones 
-econom’a 

- n o d i z a c i 6 n  
-tecnología 
-mano de obra 
-materiales 

-confiabilidad 
-disponibilidad 
-capacidad 

C 

A 

L 

I 

D 

A 
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CALID.-ID 
servicio  -infornlacibn 

-prontitud 
-competencia 

CALIDAD 
cliente -uso 

-proteccibn 
-reclamo 
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COhTROL TOT.AL DE L.4 C.4LID.AD (CTC) 

La filos6fia de el control total de la calidad, el CTC debe procurdr el 

aseguramiento  de la calidad; es decir, logrx que las políticas y objetivos se cumpian, 

así  como los planes, programas y normas  administrativas,  operativas y técnicas. El 

asepmmiento de la calidad  da como  resultado  la  certificaci6n y gamntia de calidad, 

lo cual incide  en el mejoramiento de la calidad. 

SATISFACCION 
CONSUMIDOR 
-PARTICIPACION 
-PRODUCTIVIDAD 
-PRODUCTO c c .PL.4NEAR 
-DESEMPERO A O EJECUTAR 
-JUSTO A  TIEMPO L  N COhIPROBAR 
-SERVICI- I + T-ACCION 
-PRECIO D R  
-BENEFICIO---------" A 0 
-PROSPERIDAD D L  
-PERMANANCIA - 
CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

CONTROL DE : 
-UTILIDADES 
-PERSONAL 
-PRESUPUESTO 
-EQUIPO 
-BIENES 
-INVERSION 
-1NFORMACION 
-FINANCIERO 
-VENTAS 
-PRODUCCION 
-1NVENTARIOS 
-MATERIALES 
-CALIDAD 

CONTROL DE CALIDAD 



Planeamiento de asesorid en auciitor-ia de aseguramiento de la caliddd 

H-ACIA UN.4 FILOSOFLA DE LA CALIDAD 

El control  total de la  calidad  tiene una amplia  connotaci6n y diferentes 

significados,  todos  ellos  conducentes  a  la  gestión  gerencia1 y la satisfaccih del 

consumidor. El CTC significa  el  conjunto de responsabiIidades de todos los 

integrantes de  una organización para la intepción,  el desarrollo, el aseguramientoy 

el  mejoramiento de la  calidad de  un producto o servicio;  a  fin de hacer  posible su 

fabricaci6n y comercializaci6n,  a 

satisfacci6n  completa del  usuario y al precio  m6s  económico  posible. 

Los japoneses  le  agregaron  algunos  elementos  que lo hacen m& profundo y lo 

convierten  en una filosofia de actuacibn  del  hombre  hacia la calidad,  tales  elementos 

son: 

-La participaci6n de todas  las  funciones en  el control de  calidad. El control de 

calidad  deja  de ser de dominio srclusivo de los especialistas en calidad, para 

convertirse  en un derecho y UM obligaci6n de todas  las  funciones de la empresa; esto 

se logra con la educací6n,  la  capacitación y el entrenamiento  que lleve  a  la 

participaci6n  activa y consiente  hacia la calidad. 

-La pa~ticipacidn de  todos  los  empleados y trabajadores no S610 debe  participar la 

alta y media  gerencia, sino todos  los  empleados y tnbajadores, incluso  las  personas 

que  tienen  relaciones con la  empresa  como son : proveedores,  contratistas, 

vendedores,  distribuidores,  publicistas y clientes. 
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-E¡ control integmi de calidad e! control de calidad debe preocuyarse tm1bii.n 

por el costo, la ganancia y el precio, así como por la cantidad  de  pmducci611,  ventas, 

inventario y tiempo de entrega,  la empresa tiene  que desarrolla integralmente la 

pmduccibn, el semicio y ias comodidades para satisfacer el usuario. 

-El control de  calidad  en todos los sedores : la calidad no debe  circunscribirse a la 

produccidn industrial,  sino que tiene  aplicacibn  en el campo de servicios  financieros, 

trabajo de oficina, educacibn y en  general  en todo e1 sector terciario de la 

economia. 

-El control  de calidad y el d e s m i l o  : el control de calidad  permite el desarrollo 

interno de la empresa al armonizar  sus políticas con  las  realizaciones y se convierte 

en  la mejor estrategia de comerciaiizacibn y el  am=  fundamental  de  las 

exportaciones. 
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4.1 EL CONTROL DE ChLID,AD ].U'ONES 

UN POCO DE HISTORIA : 

El control de calidad moderno, comenzo en los años 30 con la  aplicaci6n industrial 

del cuadro de control ideado por el Dr. W.A. Shewhart de Bell Laboratories. 

La segunda guerra mundial fue el catalizador que permiti6 

aplicar  el cuadro de control a diversas industrias de Estados Unidos, cuando la 

simple reorganizaci6n de los sistemas productivos result6 inadecuada para cumplir 

Ids exigencias del estado de guerra y semiguem, Pero al utilizar el control de 

calidad, los Estados Unidos pudieron producir articulos militares 

de bajo costo y en gran cantidad. 

Inglaterra tambiCn desarrollo el control de calidad muy pronto, la producci6n 

norteamericana durante la guerra fue muy satisfactoria  en  términos cuantitativos, 

cualitativos y económicos, debido  en parte a  la introduccibn de el control de calidad 

estadistico, que tamhien estimuló los avances tecnol6gicos. 

El jap6n se habia enterado de las primeras normas Britinicas 600 en la 

preguerra y las habia traducido al japones durante la misma. Algunos academicos 

japoneses se dedicaron seriamente al estudio de la estadística moderna. 

En el campo de la administraci6n , el jap6n  también iba  a  la zaga, pues 

utilizaba el llamado metodo Taylor en ciertas areas (el metodo Taylor exigía'que los 

obreros siguieran  especificaciones fijadas por l o s  especialistas y en esa época ese 

enfoque se consideraba muy moderno).El control de calidad dependia enteramente 

de la inspecci611, pero esta no era cabal para todos los productos. 



En aquellos dias, japbn  seguía compitiendo en costos y prt’cios p u  no er, 

calidad, s e p i a  siendo la época de ios productos baratos y m.\ios. 

Derrotado en la segunda cperra mundial, lapbn quedo en ruinac, he habiar 

destruido practicamente todas sus industrias y el país carecia de dinrentor;, vestuarir; 

y vivienda. El pueblo se asomaba a Ia inanici6n. 

.U desembarcar las fuerzas de ocupxicjn noteamericanas se enfrentaron un 

gran obstaculo, las fallas frecuentes  en el servicio trlef6nic0, por lo yuc SP dieron a Id 

tarea de  ordenar la industria  japonesa de comunicaciones y empezaron a aplicar el 

control de calidad moderno, y tomaron medidas para educar a la industria, este fue el 

comienzo de el  control de calidad estadistico  en Japón, mayo de I%ó. 

Dichas fuerzas de ocupación impartieron sus ensefianzas a la industria japonesa 

transfiriendo el metodo  norteamericano sin ninguna modificaci611, y pronto, e! 

metodo norteamericano se difundio más d l d  de la industria de telecomunicaciones. 

Durante ese  periodo se establecio  el  sistema de nomas nacionales. En 1935 se cm0 

la asofiaci6n japonesa de Normas, seguida del comite  de nomas industriales 

japonesas en 1946. 

La Ley de Nonnalizaci6n industrial de promulgo en 1949 y la Ley de normas 

agricolas  japonesas (NAJ) en 1950. Al mismo  tiempo se instituy6  el  sistema  de la 

marca NIJ con base en  la Ley de normalización industrial. 

E1 sistema de marca NXJ dispone que ciertas mercancias pueden llevar la marca, 

si son producidas por f60ricas que  se cifien a las normas MJ de control de calidad 

estadistico y  garantia de calidad 

El sistema  contribny6 a introducir  y difundir el control de calidad estadistico 

en las industrias japonesas. Fue un sistema singular en que la participacibn fXd 

estrictamente voluntaria  y no por orden del gobierno,  cualquier  empresa  podía pedir 

que se inspeccionaran sus productas, o bien optar por no hacerlos 

inspeccionar.Cuando pasaba la insperci6n era libre de colocar o no í a  mana N I J .  En 

los pdses extranjeros  el  empleo de m n a s  aprobadas suele  ser obligatorio. En el  



Jdpbn afoltunadfamente no es así, y la intervencibn oficial debe mducine a un 

minimo excepo en ¡as arras que impiiquen una amenaza directa a 1.1 vida y d la 

seguridad. 
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Despues de la guerra se  introdujemn a J a p h  muchos metodas de costmi per:., 

ninguno comparable al control  de  calidad en cuanto a su capacidad p a n  ar4iga-e 

firmemente, para aplicarse en su totalidad y para a lcan~ar  el Cxito y IurgJ 

reexportatse al Occidente. Aprovechando al maxima las carac?rristitx tiel control de 

calidad japonPs, sus pmdudos alcanzaron la  mayor calidad del mundo y se 

exportaxfin a todo el globo. 

Seis son 1% caracteristicas que distinguen el control de calidad japones respecto 

del occidental (1967) : 

1.- Control  de calidad en toda la empresa;  participaci6n  de 

todos los miembros de la organizaci6n. 

2.- Educación y capacitaci6n en control de calidad. 

3.- Adividades de círculos de control de calidad. 

4.- Auditoria de  control de calidad. 

5.- Utilización  de  metodos  estadísticos 

6.- AcZividades de promoción  del  control de calidad a escala nacional. 



4.3 EDUC.4CION Y CXPACIT.4CION EN COhTROL C.ALIDXD 

El control de cdidad empiud con educdcibn y termin.3 con eduacibn , pa'r 

promover el CC con participación cie todos hav que dar educxi6n  en CC a todos 10s 

empleados, desde el presidente hasta los obreros de linea. 

Ningún país ha promovido la educaci6n en CC con tanta diligencia  como e! 

Jap6n. 

En el Japbn hay p m p m a s  educativos muy detallados para cada nivel en la 

empresa; esto incluye los niveles de Presidente y Directores, directores 

administrativos, jefes de divisi6n y seccibn, ingenie-, supervisores,  promotores de 

circ.ulos  de CC, dirigentes y miembros de CC y obreros de linea, además de cursos 

especiales para las  divisiones de mercadeo y compras. En el  accidente, hdy 

educaci6n en CC para ingeniems , pero rara vez para otros empleados, por  ejemplo 

obreros de linea 

EDUCACION A LARGO PLAZO : 

En el Occidente, la educación en CC, dura normalmente de cinco a diez días. Esto 

es insuficiente. El curso Bkico de CC que  sirve de modelo para l o s  cursos japoneses 

dura seis meses, con reuniones  cinco dias al mes. Los participantes estudian una 

semana y luego regresan al sitio de trabajo donde aplican Io aprendido durante tres 

semanas, los datos que deben  utilizar  en su estudio estdn es su mismo lugar de 

trabajo,  luego regresan a la siguiente sesi6n del curso de instmcci6n, armados con 

sus t res semanas de practicas. Jap6n ha continuado este  tipo de ensefianzas por más 

de 30 aftos . Los conocimientos así adquiridos son profundos y sirven para fortalecer 

continuamente la base de las actividades de CC en  JapBn. 
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LA EDUCACION DEBE COhTTINU.4RSE INDEFINIDAAfEhTE : 

La educación  en CC SE ha impartido  en Ja@n desde 1949 sin íntcrupcicin . **o 
tras a ~ o  se agregan GUISOS al esfuerzo  educativo total, es pi-rciso cont inua  el 

esfuerzo  educativo para que responda a ías necesidades de la organizacien y sus 

empleados. 

La educaci6n no termina al reunir a los empleados para darles instrucc-ion formal. En 

el mejor de los casos, tal  instruccion  representa sólo UM pequeiid parte de su 

educaci6n total. Es responsabilidad del  jefe ensefiar a l o s  subalternos  en  el trabajo 

mismo, y tiene  que  aprender  a  delegar autoridad, dando  las pautas Senerales y luego 

permitir  que los subalternos  trabajen  voluntariamente,  esta es la manera como la 

gente se supera. 



El control de calidad japonés es una revolución en el pensamiento de  la s;.rczcia, 

repmsenta un nuevo concepto de la gerencia. 

Las Normils industriales  japonesas (NTJ) definen así el control de cdidad : 

L n  sistema de metodos de pmduczibn que econbmicamente genera  bienes o servicios 

de calidad acordes con los requisitos de los consumidores. 

4.4 ALGUNOS PUNTOS RELACIONADOS CON EL CONTROL DE CALIDAD 

1.- Se hace control de calidad con el fin de producir artículos yue satisfagan los 

requisitos de los consumidoes. No se trata s610 de cumplir UM serie de normas 

o especificaciones nacionales, esto sencillamente no basta. 

2.- Se debe  hacer incapíe en la  orientación hacia el consumidor, hasta ahora los 

fabricantes han pensado que le hacen  un "favor" a los consumidoes al venderles sus 

productos, lo se debe hacer es un sistema de "entrada de mercados", donde los 

reyuisitos del consumidor sean de primordial impostancia, los fabricantes deben de 

estudiar las opiniones y requisitos de los consumidores y que los tengan en cuenta 

al  disefiar, manufacturar y vender sus productos 

3.- Es importante la interpretación de la palabra calidad, en su interpretación m& 

estrecha calidad significa calidad del producto, en su interpretacibn m& amplia 

significa  calidad del trabajo, calidad del servicio, caiidad del proceso, calidad de la 

informaci6n , calidad  de l a s  personas incluyendo a los trabajadores,  ingenieros, 

gerentes y ejecutivos,  el  enfoque bksico es controlar la calidad en todas sus 

manifestaciones. 
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HACER COhTROL DE C.ALID.4D SIGNIFICA : 

1.- Emplear el control de calidad como base 

2.- Hacer el control  integral  de costos, prcios y utilidades 

3.- Controlar la calidad (volumen de pmducci6n, de ventas y dc cricttncics) asi 

como las fechas de entrega. 

Cuando  todas  las  divisiones y todos los  empleados de una empresa participan en 

el control de calidad, deben  aplicar  este  control en su sentido más amplio, que 

incluye el control de costos y de cantidades. De lo contrdrio no se podrA lograr un 

buen control de calidad, ni siquiera en su sentido más estrecho. Por esta rdzbn, el 

control total de calidad se llama tmbien "control de calidad integrado', "control de 

calidad con plena 

paxticipación' y "control de calidad gemncial 

" Las técnicas y sistemas de control, son en esencia l a s  mismas para el  efectivo, los 
procedimientos de oficina, la moral , la calidad de los productos o cualquier otra 
cosa" 2 

2 - OP" PP 554 



El control de calidad se hace para lograr yrw est6 cumpla lo.; requisitos de l ( ~ ~  

consurnidores. El primer paso es saber el verdadero significado del concepto de 

cdlidad. 

.Antiguamente, muchas industrias  japonesas carecían de respuestas para las 

sipientes preguntas : ¿Que es un buen autornovil, ¿Que es un buen receptor d c  

rdio?,  ¿Que es una buena placa de acero?. 

Los consumidores pueden saber las respuestas a estas prrguntas o ignorarlas. 

Las normas para productos y los datos analiticos y afines son muy importdntes en el 

control de calidad, pero la gente no suele tener cuidado al runir los daios. La primem 

regla general es mirar todo con escepticismo. 

L a  funciones o capacidades de un producto se cuentds normdmente entre su5 

caracteristicas de calidad redes. En el caso de  un buen autom(ivi1, las caracteristicas 

de calidad reales o atributos que los consumidores exigen, pueden incluir las 

siguientes : buen disefio, facilidad de conducción, comodidad, buena aceleración, 

estabilidad  a altas velocidades, durabilidad,  menos  probabilidad de daños, facilidad 

de reparacibn y seguridad; por tanto el fabricante  de  autom6viles debed esforzarse 

por manufacturar un producto que reuna estos requisitos. La tarea es muy difícil, 

dicho sea de paso, las caractensticas de calidad reales  deben expresarse siempre en 

un lenguaje comprensible para los consumidores. 

Al determionar l a s  caraderisticas  de calidad reales surgen vanas preguntas 

entre ellas las siguientes :¿Que significa  la expresibn "facilidad de conduccibn"?, 

¿Como medirla?, ¿Cual ha de ser la  estrudun del automóvil?, ¿Que efecto  tiene la 

tolerancia  de cada pieza sobre la operación del automóvil?,¿Que materias primas 

deben utilizarse?. No es f6cil ser fabricante, hoy los productos japoneses  reciben 
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1.- Entender las caraderisticas de calidades X J ~ S  

3.- Dc3cubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente ¡a 

wiacion entre éstas y Ids cclrac?eristicas dc calidad reales. 

Pard esiar sepros  de que turlos los pdiiicipdntes en el CC rn i i endm estos tres 

pasos, las empresas deberán utilizar productos ~ i 1 i e 5  (dcahados J pard su estudio; cs 

mucho 10 que se l o p  investigando los propios productos. 



5.1 LQUE ES EL COhTKOL TOTAL DE CALID.AD? 

.%unquc empresas e  individuos  citcn intrrpretacioncr; JiCcrwlics, c l  I unln)i ~ O L J ~  

dc c'didact sipifica,  en &ninos amplios, e! t-ontml tie ~n adn:ini<traci6n misma. 

El conceplo de "control total de cdiu'ad" fuc originado por el Dr .'um.tnd 1'. 

Feingenbaum,  quien simio en los anos 50 como gertnte de control de cdidad y 
operaciones de la General Electric en Nueva York, s q ú n  Feingenhaum, rl control 

totdl  de  cnlidrld puede definirse como un sistema eficlw pard integrar los esfwrzw en 

lnateria de desarrollo de calidad, nlanteninknto dr calidad y mejomnlienio dc 

caii&d realizados por los cliverscrs &?up05 en und organizacibn, de modo que sea 

posible producir bienes y servicios a los niveles m i s  econ6micos y que scan 

compatibles con la plena satisfaccihn de los clientes. El CTC exige  la participación dc 

todas las divisiones, incluyendo las de mercadeo, disefio, manufactura, inspeccibn y 

despachos. Temiendo que la calidad, tarea de todos en una empresa se convirtiem en 

tarea de nadie, Feigenbaum sugiri6  que el CTC estuviera respaldado por una función 

gerencial bien organizada, cuya única &a de especialización fuera la calidad de los 

productos y cuya única h a  de operaciones fuera el control de calidad. 

La modalidad japonesa es diferente a la del Dr Feingenhaum, ya que se ha 

insistido desde 1949, que todas l a s  divisiones y todos los empleados deben participar 

en el esiudio y la promoci6n del control de calidad, y jamas ha sido exclusividad de 

los especialistas en control de calidad. 
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EL COhTROL DE ClZLIDAD EN C O A w N T O  CON TODOS LOS EhlPLEaDOS 

La propia definición  japonesa del control de calidad en toda la empresa, hd 

sufrido ciertas modificaciones. En un principio  la  participaci¿h total inciuía 

unicmente al presidente de la empresa, los directores, los gerentes de nivel  medio, 

el estado mayor, los supervisores, los trabajadores de linea y los vendedores, pero en 

dilos recientes la definición se ha ampliado para abarcar a los subcontrrltistds, d los 

sistemas  de  distribuci6n y a las compafiias filiales. El sistemir desarrollado 

en japon es diferente de lo que  se esta practicando en occidente. 



;Por que deciden las empresas instituir el CTC?, en generd, ias empresas q u e  

adoptan este sistema tienen los sipienies propositos en común : 

1.- hicjomr la sa!ud y el caricter corpomtivo de la empresa: muchas compafiias 

tvman este punto con much& serie&d. Japón hd entrado en un periodo de 

crecimiento económico sostenido  pem  menos acelerado, y muchas empresas 

consideran que deben comenzar desde el principio y utilizar el CTC para fortalecer 

s u  salud y carjcter corporativo. Algunas fijan metas especificas  mientras que otms 

no las articulan.La alfa gerencia debe  exponer su5 metas clarrlmrnte, señalando  que 

parte del carjc?er de la empresa requiere  modificación y que aspecto debe mejorarse. 

2.- Combinar los esfuerzos de todos los empleados,lofirando la participación de 

todos y estableciendo un sistema cooperativo, en japbn  es necesario que todos  los 

empleados y todas las divisiones participen activamente uniendo sus esfuerzos. 

3.- Establecer el sistema de garantía de calidad y ganar la  confianza de clientes y 

consumidoRs.  Siendo la garirntía de calidad la  esencia  misma del CC, la mayoria de 

las empresas anuncian que esa garantía es su meta o ideal. La diferencia  entre el CC 

de calidad moderno y la  gerencia al estilo antiguo, es  que aquel no busca utilidades a 

corto plazo, sino que su meta principal es "la calidad primero". 

4.- Alcanzar  la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos como 

corolario, muchas empresas hablan del desamllo de la creatividad o de la  generaci6n 

de tecnología y su mejoramiento. Para sobrevivir  a  la competencia internacional, 



Estos siete puntos son las metas y realizaciones de las empresas que se 

compmmetiemn con el control totd de calidad y aceptmn el reto. 



1.- PERSON.AS : 

En la administración, el  interes primorciial de la empresa debr ser la felicidad de 

1‘;s yenonas. Si las penonas  no están contentas y no pueden encontrar felicid‘& Id 

empresa no merece existir. 

La primera medida es que los empleados reciban un ingreso adecuado, hay que 

respetarlos conlo sere5 humanos y darles la oportunidad de disfrutar en su trabajo y 

llevar una vida feliz. 

Luego vienen los consumidores, estos deben sentirse  satisfechos y contentes 

cuando compran y utilizan los bienes  y  servicios de la empresa, si un nuevo televisor 

se daña pronto , entonces la empresa que lo vendio ha prestado un deficiente 

selvicio, y si en  el momento de la venta, el vendedor no trata al comprador con 

cortesia y no le  explica  en  detalle cómo debe funcionar la mercancia el  cliente no 

estad satisfecho. 

El bienestar de los accionistas también merece tenerse en cuenta, El Japón es una 

sociedad capitalista y cada empresa debe ganar lo suficiente para repahr dividendos 

entre sus accionistas. 

“Los controles deben mantenerse viables  frente  a los cambios de planes, 
circunstancias imprevistas o fracasos definitivos“3 
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3.- PRECIO COSTO Y LJTILID.4DES : 

'Todo se relaciona con el dinero, por bajo que sea el  precio  de un artículo, si su 

calidad es m l a ,  nadie lo compraá.  De ipa1 manera, por alta  que sea la calidad, 

n d i e  lo comprari si su prrcio es excesivo. Ld exigencid principal del consumidor es 

calidad justa a precio justo. 

Las utilidades son un medio para mantener  a la empresa con vida. Una 

compaida sin utilidades no pod12 pagar impuestos  que le corresponden, ni pod& 

pagar sueldos y la empresa no tendt3 buenos empleados y al final  la empresa estad 

en quiebra, con perjuicio de la sociedad a la cual se supone debe servir. 

Para aumentar l a s  utilidades es preciso  implantar un buen control de costos, 

primero tiene  que haber un plan de costos, en general, si el CC se rediza bien, la taza 

de defectos bajwA y ctisn6nuir;i el desperdicio  de  materiales y tiempo. Esto 

aumentarii la productividad y como resultado disminuir6 los costos. Este proceso 

permite  suministrar productos a los consumidores a precios justos, e1,precio de un 

artículo no lo determina el costo, sino  el  valor de la verdaden calidad. 



La c n m p i a  dpbera m;iF.uiacturar proticctoi en las cantidades soiisitddas por los 

consumidores y deberá hacer las entrega5 dentro de lor; plaor; estipulados. 

El control de c'iliiiad incluye control de lo sipiente : cmtiddd conqv,z&, 

voiumen cie produicion, cantidad de materiales y productos en euisteniia, vniunwn 

de ventas y fechas de entrega. 

Si la empresa tiene un artículo en demasiada cantidad, son muchos los x ~ ~ u r s o s  y 

e1 capital que esta desaprovechando, no s610 hay desperdicio, sino que se 

incrementan los costos de producción, y por otra parte, si las existencias son muy 

bajas, la empresa no podtd cumplir  oportunamente los requerimicntos de los 

clientes. 

El famoso sistema "ELL\NBAN"(entrega justo a tiempo) de la Toyota, toma en 

cuenta este factor. 



L.I mi . i  C . A ; ~ & I ~  1 ~ 3  C L I C ~ : ~ : .  dinero a la e ~ n p r c ~ ,  y 1’1 buena cdilt.;*.i lei a?t t r . : ; .  ~ < I I  

j 3 . 1  ~ I L I C I I J L .  c m p v w -  r;o miden el costo dc \a  mala calidati, y si X X J  v- c ~ t . ~ : : , . ! ~ . ,  T I ; ,  P. 

psiblc  controlarlo. 

2 .  

‘4 nlcnudo, es mds barato suministrar. productos y smvicin~ de alta t.a!icti.d q u t .  

~ ~ ~ u d u c t ~ ~  lamentables. La cdidwi no e5 el costu de suministru io qutr se pn~tit~cr!; L- 

t’l valor que recibe el ciientr de esa producci6n. 

En los Estados Unidos y en la mayor parte del mundo,las persunas comrlntcn 

e~mrcs,  el equipo no funciona bien, las pieza5 se rompen, en consecuencia, e4 

necesario comprobar, mpam e  inspeccionar las instalaciones y capacitar al personal 

adecuaddmente. 

El costo de la  mala calidad se define como el costo incurrido para a),utfar al 

empleado  a que haga bien el trabajo todas las veces y el costo  de  determinar si la 

pmduccion es aceptable, mAs cualquier costo en que incurre la  empresa y el cliente 

porque la producción no cumplió las especificaciones y las espectativas del clirnte. 

6.2 EL USO DE LA hL4LA CALIDAD 

Durante los ailos 60 y 70, el costo de la mala calidad se utilizaba  principalmente 

para medir los costos de fabricación y garantía, pem en los illtirnos arios Ins 

directivos se han dado cuenta de que todos los departamentos, tanto de fabricacibn 

como administrativos, cometen errores, según estudios recientes, el costo de la mala 

calidad de las areas administrativas es en promedio del 20 al 35 por 100 de los gastos 



El costo de la mala  calidad proporciona una herramienta muy útil para cambiar 1'1 

forma en que  la  direcci6n y los empleados piensan sobre los errores,  el ChfC ayud'l: 

1.- Llamando la  atención de la dirección, ai hablar d los  directivos  en  términos de 

dinero, les proporciona la infonnacidn con la  que ellos  se  mhcionan. Saca la calidad 

de lo abstracto y la convierte  en una realidad que puede competir  eficazmente con el 

costo y el calendario. 

2.- Cambiando la forma en que el empleado  piensa sobre los errores y 
concientizarlos sobre el costo económico que tienen los errores que comenten. 

3.- Proporcionando un mejor rendimiento  de los esfuerzos por resolver  el 

problema, el costo de mala calidad monetariza los problemas y así las acciones 

correctoras se pueden dirigir a las soluciones que proporcionen un m;lximo 

rendimiento. 
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6.4 LIMITACIONES DEL COSTO DE hf.AL.4 CXLID.-\I? 

El costo de mala calidad no p e d e  por si mismo resolver los problemas de ca!i~iad 

u optimizar el sistema de calidad. Es tan sólo una herramienta quc ayuda ;I que 1; 

clirPcci6n comprenda la magnitud. del problema de :a c d i h i ,  determina con 

precisi6n las  oportunidades para mejorar y mide los prog~esos que se estar. 

realizando con las actividades de mejora. 

El sistema del CMC tiene que ir acornpailado  de un proceso de mejora  eficaz 

que  reduzca los emres que se est&n cometiendo, tanto en areas administrdtivas como 

en las de fabricación. 



Los l'ostus controlables de id mala d i d a c t  son aqueIlos wive los que id &irccciGn 

tiene control directo p ' ~ m  asegurarse de que solo los  producros y servicios aceptables 

por el cliente se remiten al mismo. Los costos  controlables d c  la  mala calidad se 

dividen cn dos categorias : costos de prevención y costos dc evaluaci6n. 

COSTOS DE PREI'ENCION : 

Son todos los gastos realizados para evitar  que se cometan errores, o dicho de otro 

modo, todos los costos implicados para ayudar a quc  el empleado haga bien el 

trabajo todas las veces, se miran desde un punto de vista financiero,  en rtalidad no 

son un costo, son una inversión a futuro. 

Los costos típicos de prevención son : 

- desarrollo e implantación de un sistema de reunión y presentación de  datos. 

- desamlio del plan de control de calidad del proceso 

- formaci6n relacionada con la calidad. 

- estudio de proveedores. 

- implantaci6n del proceso de mejora. 

- realizacion de revisiones del concepto del diseito. 

- evitar que un problema se repita. 

La mejor manera en que UM empresa puede gastar el dinero del costo de la mala 

calidad es inviertiendo en la acci6n preventiva. 
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- auditodds de prantía c k  calidad del proceso de fdbricdciGn. 

- mantenimiento y calibración del equipo. 

- revisi611 de los disefios terminados. 

- revisi6n de los datos de ensayo e inspección 

- informes y pmesado de los datos de la calidad. 

La knica razón por la  que se necesitan los costos de evaluación es porque a 

menudo la direcci6n no estd del todo segura de que el dinero y tiempo  invertido  en 

el costo de pmvenci6n es eficaz al 100 por 100 en la eliminación de la posibilidad de 

error, a menudo l a s  actividades de evduacion tienen lugar demasiado tarde y son 

demasiado escasas. 
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- desechos y reprocesos  durante el ~ m c e s o .  

- cartas vueltas a rnecanop-dfiar. 

- otros costos debido a facturas que se plglrron con Rtraso. 

- reinspección y ensayo  cuando se detecta que un artículo es defectuoso. 

COSTO DE LOS ERRORES EXTERNOS : 

El pmductor  incurre en el costo  de los errores externos  porque al cliente externo 

se le proporciona un prududo o servicio inaceptable, es el  costo  en que incurrc la 

empreslr porque el sistema de evaluacibn no detectó todos los errores mies de que ei 

~ r o d u d o  o servicio fuen entregado al cliente. 
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- quejas. 

- administrxi6n de la prantía. 

- formación del  personal  de reparación. 

- tratamiento de materiales devueltos y repardción de productos o servicio:, 

defectuosos. 

- gastos necesarios p m  mantener íos centros de servicios post venta. 



costos de prevención 2u:b 

costos de evaluacibn 28Y0 

costo de errores internos 4 1 O/o 

cosio de errores externos 290’0 

Se estima que el 17 y 25 por 100 de toda la documentación de un banco, se tiene 

que reprocesa a causa de los emres ,  105 e m w s  en las cuentris pendientes Fuecdtw 

repen-utir sobre los beneficios, 

Tal como indican estas cifras, los costos de la mala calidad en las industrias de 

sen-icios OfWcen inlpoltdntes oportunidddcs pard mejorar. 

”La correccion de las desviaciones es el punto en que el control puede verse como 
parte de todo el  sistema de administracion y es posible relacionarlo con l a s  demas 
funciones adminish-dtivds” 4 

4 -OP-SIT PP 556 
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Lri ir1~atisfaccl6n de: diente es w m  cuesti6n  binaria. Los c-iienies, o estdn 

sati.fc\imv o e>tm insatictc.ihos,c62si  nunca se encontrara a uno que est6 entre medio. 

El nivel dr calidad de los p~-oductor o servicios que son  ofrecidos a los 

consumidores no ha disminuido, en realidad lo que ha sucedido es  que e! nivel de 

espedativas de los clientes ha variado. Hoy día los clientes exigen un producto 

mucho mejor para satisfacer sus espectdlivas y demandas. 

Al aumentar el nivel de las espcctativas del cliente sin ir  acompaaado de un 

incremento en la calidad  de los productos, los países europeos y norteamericanos han 

empemdo a perder ciirntes a favor de los paises asiiticos, cuando la empresa ha 

satisfecho a sus clientes, es fácil retenerlos, mientras el producto tenga un precio 

competitivo o incluso aunque sea un poco m& caro, el cliente  tiende a quedarse con 

el producto que  tiene un buen historial, pero una vez que se  ha perdido la confianza 

del cliente a causa de estar  insatisfecho con el producto, es difícil  que  vuelva a 

preferirnos, ademas, la "infección" se contagia a miembros de su familia y amigos. 



." 7.1 

HL!VIN il:. pxuuctividad n tmvc? dc 1,: ca!itLtlt total, es aligo qu:' I : I ! I ~ V ; ' : \  

2hos l m  sido en htexico u n  tema de c o n , m w ~ ,  seminarios, C O R $ ~ ~ ~ ; O ~ ' : S ,  prvrni<>s 

&:m=tos y experiencias de empresas. 

. _  

El ejemplo japoncs invadió al mundo occidental con PSJ iiiowfla que 

e~ i&!nremrnie ha revolucionado los c o n q t o s ,  sistemas, h c ~ r m ~ i ~ v : ~  y actitudck 

11~1cia e2 trab'ljo, con una  nueva filosofía t'E una estrategia integral y ~ . * ~ x I , u I ~ > I I ~ P  di. 

cmtbio planeado y la mejora continua. Sin embargo, vale la pena wvisar tl conwpio, 

ahora q u e  nuestro país inicia una nueva etapa de comptiiividad con Ir) globali~.1ti6n 

y apertum de mercados. 

En razhn a lo anterior,  reflexionando  en cuanto a los n!sultados alcanzados por 

los liderrs de la calidad total, y hemos encontrado con algunas incongruencias sobre 

las que debemos meditar y analizar en híkico  para no copiar acriticamente esos 

modelos, cumdo ya han dado muestras de algunas fallas graves para el desannilo 

del ser humano y, por ende de la sociedad; en otras palabras, el ser humano al 

servicio de la calidad total y la productividad en vez de la idea contraria. 

Sabemos que derivado de la naturaleza humana, el hombre es perfectible hasta su 

muerte. Por lo cual sería neurótico por imposible de pretender la meta de "cero 

defectos" en toda  la  dimensi6n de la calidad total . 

. .  



h j  hicdir si esa mejora compite y supera los esfuerzos del mejor competidor 

(ventaja competitiva). 

c) hfedir si los resultados de esa mejora satisfacen al cliente superando aún sus 

espectativas (sewicio al ciienk). 

Bajo el  mismo criterio, habria que analizar con mas detenimiento la pretendida 

calidad total que las empresas de este mundo moderno buscan afanosamente; para 

ello  se propone partir de la medicián de los procesos y rcsultdos, pero 

rehcion6ndolos con todo aquello con lo que  el ser humano CO- EXISTE y s i  en todos 

esos h b i t o s  de reIaci6n,  en los cuaies las empresas impac?an directa o 

indirectamente. se da el proceso de  mejora constante, entonces si podemos afirmar 

que existe la calidad total sobre una base s6lida ai servicio del hombre. 

Reflexionando sobre el modeio japones, ¿que ha pasado con ellos desde hace 40 

aAos 7 

1- De  ser un país en minas econ6micas  y materiales, se ha convertido en uno de 

los países mas ricos del mundo. 

2- De  ser uno de los países perdedores de la  guem, se ha puesto al tú  por tú con 

los triunfadores y a algunos ya los supero. 
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- Srguramente conoce CASOS de directivos que se suicidan, los que se infartan. los d e l  

stress, los neurolicos, angusti~dos,pero que tamhii.n producen artículos o servil-ios 

de "calidad total"  en empresas iideres del mercado dc las cuales son diwctivos o 

ejecutivos "hrillantes" 

3 COIvffORTAMIEhT0- SI hfISRfO : Dignidad personal 

- Cuando los directivos hacen de lado sus valores conciencia, voz interior y dignidad 

p u a  hacer "buenos negocios" contra las reglas de la moral, que se practica solamente 

en el minto  religioso y en la  familia con una incongruencia  que provoca disonancia 

de valores que nos lleva a miedos, enfermedades y frustraciones. 



5 COh!I~OORTAhllENTO- LOS OTROS: Los coiabomdores 

- Scl-a ncccsxio que expIottm.cn  la  empresa  rebeliones estilo Chi;pa-l,  cumdo los 

"ci;vidatios" &gm "bdsta",difiiilnlente, pen, la  forma siIenzio5a dc rc't~i;rse e> con Id 

apatía, actitud negativa ai trabajo, irresponsabilidad, flojera. 

Esto.; son solo alpnos ejemplos  que hemos olvidado, las voces di, la calidad que 

no escuchamos, que si hien son  también  importantes,  existe una x~hmvaforxicin de 

ellas d costa de la5 olvidadas, yuizi la má5 ensordecedora es la de lograr  solamente 

utilidades en el corto plazo a costa del personal,  cliente, naturaleza, familia. 

Ahi esta el  ejemplo de l a s  sociedades "deswmlladas", la crisis de valoms, la crisis 

familiar, el hombre  en  miseria  espiritual,  la destrucci6n del medio ambiente, la 

injusticia social, los miedos, las anbwstias, la desigualdad econ6mica  y de 

oportunidades. 

Hacen falta LIDERES que promuevan escuchar l a s  cuatro voces de la calidad total 

y  que ponderen todos sus elementos con un peso humanistic0 sin  olvidar la 

tecnología y la creación de la riqueza para bien distribuirla  a  travez de la educacián y 

oportunidades de trabajo para las mayorias, que así puedan crear su propia riqueza y 

crecimiento integral. 

Los mexicanos  tenemos ahom la gran oportunidad de aportar al mundo un 

concepto de productividad equilibrado e intepal, ya que mucho de lo que se adolece 









En 19Ss-!9S? 1'1 c&i< ewnotnica Lie Alcwico se recrude< ii., <,.>ic~. .~~.:,~ 1 ,I! p..::.. .. 
borde de !a hiy:rinCxi6n y 1a in<>stabiliti~d gencral. 

E: di1c.n;;; quc enfrenta nuestro p i s  ~ 1 5  permanecer a i !  m.;r%';: %,L! ,ic-'ir:a!:, 

xnundiid, condenindose así a un rrr~igo pernwnentr, o  lop'^' Kr~i2II:cnwntt~ SI. 

modcnliLacibn y vincuiaciim con Irts corrientes mundiales tie inve~icin,  t r ~ : n c & ~ g l c ~  > 
I.omvrcio. 

Por su naturdeza y magnitud, el exit, ifel pmctso tie tran~fonnacici;: c' t . - - * '  \ , ~ ' ~ ~ i í ~ ~  S<- 

mderiaiizan a AIcdida que mddurm !' S<' consolidan los c . u n h i o ~  tmp~*:nt l i~k~i  

mientras que los costos son especialmente visihies en ¡as etapas iniciaies tiei pmww. 

lino de los principales factores que  han dificultado la reorirntxifin del mocklc 

de desarrollo y Ia capitalización m& ripicia tie sus beneficios, er. c.! pn~funi io  ~ z ; i g ~  

en materia de competitividad de la economia mexicana, producto Lie 40 anos de una 

poiitica de proteccionismo que aislo al apardto produ&vo de la  competencia externa. 

Las condiciones fundamentales pan  el éxito a largo plazo del nuevo modelo de 

desarrollo de hléxíco son la estabilidad económica y la conepencia y consistencid de 

Id política econdmica. 

~. 

El pacto de Solidaridad Económica y sus etepas subsecuentes, han tenido como 

objetivo central y  prioritario  la recuperación de la estabilidad  macroecon6mica,  como 

premisa fundamental para un crecimiento  sostenido de la economia. 

Los resultados lobmdos por el programa de estabilizacibn han sido sumamente 

positivos, la inflacibn disminuyó de manera  consistente hasta alcanzar  en 1993, por 

primera vez en 20 ailos una inflaci6n  inferior a un loo/& sin uso de  controles de 

precio. 
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Las instituiiones financiera4 competitivas son srrnc!jantrs PR l m  y n i c i t ~ ~  c;t:c 

ni~-ecen : cuent'v. mrricntrs, tarjrtas dc cnbdito, cuent~s de pcnc.iont,.s inAlvict;iaÍth5, 

pr+..;tzmos p r a  el autc>rnSr.iJ. 

5u5 precios son compmiivos y, con s u L u ~ ~ l r s  hdnlL~:idlr ! t.cljt.rt.)s 

a u m m t i c o s  oirwcn <I mmudo  ventaja. andit)gds de ubiz'tci:m. Incluso put>&>n 

p.ln:cer ip.1ic.s . En io que dificren es en c l  servicio. Institutioncs comIv'tidolac 

p u < ~ ~ l t n  ol'rccer las mismas prcstacionc\, p*m no ofwccn el mismo servicio. Natli:: 

s ' n e  esio mt,jor que  el ciicnte. 

La calicldd de  $servicio es e! g r m  diiermciador; la calichd (it: servicio atrae y 

mantiene la atención del cliente. 

El mensaje p x a  las instituciones  financieras es claro : la ca1id.d de servicio es 

un terna central. Una buena calidad gana clientes, una calidad pobre los pierde. 

hlientras más y m& instituciones  financieras se esfuerran  por desarrollar una 

cul tur~  interna de ventas, sus ejecutivos vedn que ventas y servicios son 

inseparables. hiientras d s  instituciones acentúan una  tranca  tie relaciones curno un 

medio de hacer mis negocios  con los clientes existentes por un período mis 

largo de tiempo, sus ejecutivos vedn que la perlecci6n del  servicio es el camino mds 

seguro para que vuelvan los clientes. 

Como sabemos  estamos en el negocio del servicio. Si la calidad se deteriora, 

también lo hacen las gdnancias. En un negocio de consumo  como el nuestro , lo 
Único que nos diferencia es el servicio. 

: o  
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Lo- beneficios cii:;tinrivos ~ i c  un burr] v::> i ; . i o  1. io. cos!+ ~,t' 1.3 c"*.. p ;  - .  

t~awn que la concitntizdon snhre cl scmiLio SCJ impcrativ;: (!E 115 I * $-;aL:;. i' 

scrvicios financierxw intensamente competitivo y carente de normas. 1.:: .L;:.:;:x&*~ 

compafiias de servicios  compiten tomando c ~ m o  baw un senicio >~~ :~c r io r .  L.t)h 

compeiidort.5 yueden i p a i a r  su h e z  de servicios gastar nlas G I Í ~  v h o s  etr 

pub! ic i t ld ,  o reducir mi5 los Frrcios que  ellos, pero igualar su d<!di<t:t-ir,ti 21 ! - : m  il,ip 

es difícil. Un buen servicio emana del liderazgo y r k  una cultura orgzn:ld:ii J. 

En rediliridd, las ventas v el servicio son inseparables, en partiCt,:cr ¡,I C L Y ~  

ventas de que  se ocupan las instituciones finmcieras. Lo< ciitmtcs ch. 

scmiciosfinmcieros hoy en ciía se enfrentan a una serie d c  ~ ~ r r x i u c t o s  

desconcertantes, centrados en mercados específicos, p similares tanto en naturalezd 

como en pr&O a  la línea de pmdudos que ofrecen las instituciones de la 

competencia. La venta de estos productos requiere personal que pueda identificar las 

necesidades del cliente y elegir entre l a s  ofertas de la  institucibn para proponerle 

justamente  el paquete m6s apropiado. 

En efecto, saber  vender  es parte de un buen servicio. Ayuda al cliente  a 

encontm los servicios que exactamente cubrir6n SUS necesidades, y, hacerlo de un 

modo profesional y eficiente  es buen servicio. 

Si las ventas y el servicio van unidos, entonces son  también inseparables del 

concepto de la banca de relaciones,  el proceso de atraer,  mantener y mejorar las 

relaciones  con el cliente. Una verdadera banca de relaciones implica un gran 

compromiso de la institucibn con el cliente y del cliente con ía institucibn. La 

excelencia en el  servicio prepara el  temno a estas relaciones. 

E U  



pcxra la institucibn, 103 yrirrc iph bcnrficios de 1': cr2ac:icin d e  r:la:.ionr:. son 

1.1 rpLtxc;:)a d e  c i k n t e .  y 1,: u p m i u n i d k  rie vender1t.s selyicios atliiiori.ilc!s. Pc>I lo 

gvncrd, mds rentabit.,  vc>nLirr cinco sen-iiias a un ciicnte que  un servicio a c iac~> 

c.licntes. El diente mulijwwicios cs ITWTIO> yrnbablc q u t l  abandone la inL;ti:acibn 

completamente y mis fhcil de convencer para  un seuto scxnicio quc un d i e n t e  nuevo 

ptrd un primer  servicio, y es nlhs wnidhle servirle en reIxi6n con coste por servicio 

usado. 

Un enfoque de servicio  que  diferencia  entre  el  comprador? cliente: 

- Lcs compradores pueden no tcncr nomtrm para la  institución; el cliente 

siempre lo tend&. 

- .A los comprddores se íes sirve  como parte de una masa, ai cliente se IC sirve 

en una  base individual con un cuidado primoroso. 

- A los compradores los atiende cualquier empleado disponible, a1 c!iente io 

sirven por sus necesidades no rutinarias, un profesioml  especializado 

asi,pado especialmente para @l. 
- su hanquem personal, el que soluciona su problema personal. 

- Los compradores no tienen una razbn particular para sentir  lealtad hacia una 

institución financierd determinada; el cliente penribe que  tiene una rrlaci6n 

personal con la  institucih 

La mayoría de los comerciantes de servicios  financieros ahora comprenden 

que comerciar e5 bastante más que atraer nuevos clientes a las instituciones. ' 

Los dos caminos pala el crecimiento de los beneficios en organizdciones 

financieras son la eficacia en los costes y la diferenciaci6n , Una calidad de servicio 

excelente contribuye simultlneamente a ambos  objetivos. 





La comyetitivii;ad es id cqwciciad tit. una  enlpres,i, sector, p . a c  o rtxsifirr px.1 

x c e d e r  con ventajas al mcn-do. Dc prc:io, calid& discfio y nprtunii;,1:1 dt* ios 

yrodudos, dependwin su sobrcvivencia y cies;ln.o!lo. El TLC no es d i o  cornc'rcio, 

implica el cambio de la cultura empresarial. De acuerdo con el Thc WodJ 

Competitiveness Report, 1993 hlexico se uhicd en el octavo lugar dci g u p  de 15 

naciones dr industrializacibn reciente. El Fado de intemarionai:,7.ac16n  de 13 

economia y las pclíticas públicas san lo5 fdctorcs mhs fator;bic:s d e  l a  

conlpeiiiiviciad mrlxikana. En cambio, t i c n G ,  t c c r i o k q h  > r c ' c u ~ - ~ o \  himanos, son 

muy desr';rvorable%. E> preocupanw nucr;tra drbiIidad en e¡ conocimiento, retiejach 

c'n la escasa tecnc;lGgia y 12 hs:jrl escohridad y cayaci:aci¿m ttel recur-o hnmmo.  

Productividad y des*rroilo son los s o n e n t o s  crucialcs de un círcu!o virtuoso de 

generacibn tie riqueza. Pdird mmtenerw competiiivo d nivel mundiJ, es ne<.esado 

actualizarse constantemente, buscar la mejora continua, trnasformar a fondo la 

c d h m  productiva del país. Los mexicanos  debemos comprender la urgencia de 

incrementar nuestra cornpetitividad y para ello hay que  tomar  en cuenta que una 

característica común d todos los líderes mundidles, a las sociedades prOsyeras es la 

invenión en las pellsonas. 

La puesta en marcha del Tratado de Libre Comercio en enero de 1994, confirma 

p m  hiéxico su paItiticipación en el competido entorno de la economía international. 

Del precio, la calidad, cl diseno y la oportunidad que tengan nuestros 

productos, dependedn  en gran medida la sobrevivencia y desarrollo de las empresas. 
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3- UI.;u(IO EL FINANCIEKO. 25 DE ABKIL DE 1993 NUhlEIiO 3679 PKIAIEKA PLANA. 

76 



6-DIAKIO EL FtNANClCRO NUhZERO 3664 07 DE ARKlL DE 1995 PRIhfERA PLAN 4 

11 



7- DI.ARIO EL FINANCIERO 10 DE AURIL DE 1995 NUhlERO 3667 PRIMERA Pl.AN.4 

78 











C t i . ~ ~ T I F I C . 4 C l O N  DE LA RETENCION. 

Es muy dificil cuantificar las mejor&< en la satisfacción de los clientes, pero es fhcil 

cuantificar cambios en las tasas de  retcnción de clientes. Corno purde ser que, 

clienle sigue curnprjndonos  servicio pen) en menor cdntiddrl, ya que se encuenlrd 

utilizando varios pmverdonxs a l a  vez, y, por lo tanto es necesario que se a d i c e  l a  

tvndencia para tomar cualquier rntBdidd necesaria. 



CREAClON DE BARRERAS A L  CAMBIO 

.Adem&s de  identificar las causas principales cit. quejas y ctcserci6n cit. io% clirnirs, í a  

crnpresa dehe contruir barrcras pard ~ u c  nuestro clienic se v ~ y a  con 1-1 corn;vtc.ncia. 

Y un& forma de hacerlo en la banca es venderle varios servicios rl un cliente e31 ei 

mismo banco (cheques, ahorros, tarjeta de crildito, prestarno hipotecario etc.) Aun 

cuando el servicio  sea m6s barato en otro banco e! cliente  dudar& canthiamc de hancx) 

For csc solo servicio. 







HABITOS PRODUCTXJ'OS 

-TENER UNA ACTITUD POSITI\-A 

-TENER COhTIANW EN UNO hlIShíO 

-TENER ENERGLA 

-ACTITUD DE "HACERLO HOY" 

-SER DILIGENTE 

-SER DECIDIDO 

-TENER ANIR.[O 

-SER AUTO DISCIPLIANDO 

-SER EhXUSWSTA 

-ACTITUD DE "DIhfE COhfO SI" \.S. "POR QUE NO" 









- Sesion estratégica de orientacion sobre l a  calidad 

- Consolidar  a nivel p p o  el cornit# guía de l a  calidad 

- Realizar un diagnostico sobre Areas de oportunidad  a fin de selecionar un awa 

funcional  pard comenzar 

- Dentro  de esta area : 

- Impartir el primer seminario a sus directivos 

- Estructurarla red de calidad 

- Dar d conocer el comprumiso con  la  calidad 

- Planear y aplicar el ~ I W X S O  de mejora 













DE CF.ES 

(35.0%) 



,.^ 
C.', 



I 





MAYOF: 

i 





DE ACUERDO (23.4%) 

L 



- Rcvista ejecutivos de finanzas 

blarLo de 1994 

- Total quality management 

Oakland, John S. 

New York, 1990 

Heinemann Professional Publishing 

- El costo de la mala calidad 

H. James Harrington 

Diu, de Santos, Madrid, 1990 



- Xlanagemcnt Today en espdñol 

Noviembre 1992 

- Management Today en español 

Junio 1994 

- El control Total De La Calidad : como una estrategia de comenhiización. 

Gornez, Saavedra, Eduardo. 

Bogotd, Colombia, Legis 1991. 

- Control  Total De La Calidad. 

AV. Feingenbaum 

Rlexico, CECSA, 1987. 




