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INTROWCCION 

Con el presente trabajo se intenta resaltar la importancia del 

manejo de que la Calidad no Cuesta, primeramente se ubica a l a  

calidad en su desarrollo historic0 y teorico, es decir se 

mencionar& sus antecedentes y conceptos. A continuación se 

remarca la necesidad d e  la calidad en México, la importancia 

del gobierno mexicano en que ésta sea implantada e n  l a s  

empresas para lograr un desarrollo económico-social del paí5, 

ante la apertura del Tratado d e  Libre Comercio, lo que ha 

provocado que las industrias mexicanas y servicios pSiblicos 

comiencen a realizar sus productos y servicios con una mejor 

ca 1 idad. 

Las empresas mexicanas requieren de productos con mejor cal idad 

y competividad, pues con est& apertura comercial tendran que 

enfrentarse con empresas altamente competitivas a nivel 

mundial, para esto el gobierno mexicano a creado el Premio 

Nacional d e  Calidad, como un estimulo a toda aquella industria 

que este dispuesta a mejorar  su calidad. 

Se cree  que hablar de Calidad y Calidad Total se estuviera 

hablando de lo mismo, pero en realidad son dos conceptos m u y  

diferente, existiendo una gran diferencia entre los dos, porque 

al hablar de calidad total se esta hablando del factor humano 

en el cua l  se hablara ampliamente en el capitulo I 1  siendo 

éstos l a  base importante p a r a  loqrar la calidad total. 



En el tercer capitulo se dedica a un caso  práctico de io que e5 

la implantación de calidad en una empresa mexicana, en donde se 

hace notar como se debe organizar la calidad, la importancia 

del factor humano y la necesidad de trabajar en equipo toda la 

organi zación. 

Con el Tratado d e  Libre Comercio se obligara ha las empresa a 

mejorar sus productos, lo cual repercutir& e n  el trato hacia 

los trabajadores, d e  cual se espera una mejor desenpeño en sus 

labores y elevar la calidad d e  los productos, se busca que el 

trabajador este conforme, pero estos cambios ha provocado que 

piensen en una nueva forma de explotarlos. 

Cllgunas empresas al implantar la Calidad Total se encuentre con 

dificultades por la falta de preparación del personal, el cual 

piensa que su unicó recurso es la huelga y esto perovoca 

grandes conflictos para implantar la Calidad Total. 

. .. 

. ._.... * >  
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BREVE HISTORIA DE L A  CALIDAD 

Desde los tiempos bíblicos se encuentra que ya se describían 

datos especificos para la construcción d e  palacios, tal es el 

caso del Palacio del Rey Salomón. 

También en el libro de io5 levíticos 5e da una especificación 

de como se debia d e  arar y abonar la tierra, como segar el 

trigo y su almacenamiento. 

En China desde 100~:) años A.C. empleaban especificaciones para 

productos d e  porcelana. 

Por otra parte se sabe que el hombre se fué agrupando para 

formar familias, clanes, tribus, hasta llegar a formar las 

grandes sociedades, con lo cual se dio inicio a la 

comercialización provocando la diversificación de productos. 

Con la Revolución Industrial el hombre comienza a disminuir los 

costos de productos y acelera la producción de productos con 

mayor calidad. Por esta razón la maquinaria fué fuertemente 

combatida ya que se pensaba que iba a sustituir, al hombre pero 

poco a poco esto fue cambiando por que se fueron dando cuenta 

que e r a  un ac!:.:iliar d e l  hombre para  facilitar el t r a b a j o .  

Entre 190í) y 1914, que se inicia l a  frimera Guerra Mundial 

aparece ”el mayordomo”, como consecuencia del aumento 

considerable en l a  f u e r z a  de t raba jo ,  debido a l a s  grandes 
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necesidades de la la misma querra, aunado a la necesidad de una 

mayor vigilancia en la producción, para lograr mejorar la 

calidad que las exiqencias de la guerra requerían. 

Al finalizar la la. Guerra Mundial, se establece la inspección 

observandose qrandes aumentos en la producción y mayores 

esiqenccias en la calidad del producto, pues los requerimientos 

de la guerra introdujo en la empresa la necesidad de satisfacer 

los requerimientos de conf iabi 1 idad para que no hubiera alguna 

falla. 

En 1937 aparece el "Supervisor" era la persona preparada y 

capacitada ya que su función lo requería para el manejo de 

trabajadores, control de producción y satisfacer la calidad del 

producto. 

En 1938 nace el concepto de control de calidad e introduce los 

conceptos bAsicos de las gr6ficas de medios y rangos, y diseña 

l a  teoría del muestreo para aceptación, muestrao doble y planos 

de referencia, para los materiales y control de producción. 

En 1940 el control de calidad estadístico debido a la 

concentración variada de datos, que se requeria durante  el 

control de producción y con el fin de procesarlos adecuadamente 

consiguiendo la retroalimentacion tan necesaria para l a  buena 

marcha de los procesos. 
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En 1960 aparece el concepto de control de calidad total, 

extendiéndose por el crítério a todas l a s  personas y lugares de 

la empresa, pues todos importan en relación a la calidad del 

producto, lo que obliga el adiestramiento y actualización a 

todos los niveles para conseguir la orientación de la 

mentalidad en favor de la calidad del producto, contando con 

materiales y mano de obra que permitan lograr la alta 

confiabilidad de los productos; rhnico recurso para sostenerse 

en los mercados altamente competitivos de nuestra época. 

Resulta de vital importancia, en este momento histórico, la 

impiementacion de teorias de las relaciones humanas. 

En 1966 surge el Programa Cero Defectos, visualizado 

preponderadamente en la industria espacial, donde resulta obvia 

la ausencia total de cualquier defecto y que puede decirse que 

cualqier defecto puede poner en grave peligro la salud y hasta 

la pérdida del usuario. 

En 1970 aparece el &seguramiento de Calidad, consistiendo en 

lograr una m6tua confianza desde luego debidamente comprobada 

entre las empresas y sus proveedores, garantizando entreqar 

siempre la calidad di sus materiales de acuerdo a lo prefijado. 

En 1972 surge "Productos 1(33% Perfectos" basado en lograr plena 

confiabilidad del producto terminado, controlando al mdximc los 

procesos y materialec con el objeto de que el usuario reciba el 
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NECESIDfiDES DE LA CALIDAD TOTAL EN LCIS EMPRESAS MEXICANAS 

En un comercio i n t e r n a c i o n a l  mas c o m p e t i t i v o  eri l a  c a l . i d a d  se 

v u e l v e  un a s p e c t o  f u n d a m e n t a l  e n  l a s  e m p r e s a s  m e x i c a n a s ,  y a  s e a  

el tamaKo de l a  e m p r e s a  o sci c o m p l e ~ i d a d  en el p r o c e s o  

p r o d u c t  i v o  o a d m i n i s t r a  t i vc). 

Con l a  a c e l e r a c i b n  d e  l a  a p e r t u r a  d e l  T r a t a d o  d e  L i b r e  C o m e r c i o  

TLC, n u e s t r a s  e m p r e s a s  me : t i c anas  y el q o b i e r n o  se v e n  o b l i g a d o s  

a m e j o r a r  los n u e v o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  c a l i d a d ,  p o r  e s t a  r a z ó n  

n a c e  e n  1987 La F u n d a c i b n  Mexicana p a r a  C a l i d a d  T o t a l  como una 

r e s p u e s t a  a l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a  c a l i d a d  e n  e l  e n t o r n o  de 

Mé:.:ico Y a s í  c o n t r i b u i r  a l  d e s a r r o l l o  n a c i o n a l .  

E s t a  f u n d a c i ó n  e s t a  i n t e g r a d o  por un grupo d i r e c t i v o  de  105 

sectores ( p r i v a d o s ,  p i l b l i c o ,  a c a d é m i c o  y s i n d i c a l ) ,  q u e  asume 

una r e 5 p a n s a b i l i d a d  e n  el c a m b i o  d e  México. 

L r e a r  una cultura d e  c a l  i d a d  t o t a l  en Ple:.:ico, l o  c u a l  n o  es 

f d c i l ,  p o r  eso l a  f u n d a c i b n  se d i r i g e  a l i d e r e s  p a r a  l o g r a r  un 

c a m b i o  estrcictural.  que r e q u i e r e  e l  p a i s  y su's o r g a n i z a c i o n e s  

d o n d e  es n e c e s a r i o  una buena  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  t o d o s  los 

d i r i qen t e-, . 
L a  C a l i d a d  T o t a l  d e b e  c o n v e r t i r s e  e n  uno de loc valores mds 

impor-tant-.--s p.2ra tQdíj .3  los mp:-:icarcors qlup u r . l a  dr 105 p3 i z e i  

qiic ~ I ' D ~ I . J C P  con r r 3 l i d a d  v r-,fr-.i..ce u n a  c a l i d a d  e r - I  t 3 1  v i d a  d e  l f2s  

h a b i t a n t e s  se c o n v i e r t e  e n  cirl pais d e s a r r o l l a d o ,  l o  c u a l  no 

i m p l i c a  costo e n  l a  t e c n o 1 3 q i a  s i n o  una i n t e g r a c i ó n  a r m b n i c a  e n  

I a s  c3dpr-ta.F product: j . ; l a i .  
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FOMENTO DE LA CALIDAD EN MEXICO 

Como un factor importante en la calidad y la modernizacibn a 

los organismos mexicanos en el proceso de produccihn de bienes 

y servicios el Poder Ejecutivo Federal apoya el diseña a un 

Premio Nacional de Calidad y el 30 de noviembre de l Y W ,  el 

Presidente de la Republica firma un decreto correspondiente a 

la existencia de dicho premio para todas las organizaciones que 

desean mejorar su calidad en el nuestro país. 

Este premio tiene las exigencias que plantea la apertura 

comercial ( T L C )  en la economia y en la competencia es cada ver 

m6s dificil. 

A s í  se convierte en uno de los principales instrumentos p a r a  

promover la cultura de Calidad Total en México y una de l a s  

actividades m6s importantes en la Fundacibn Mexicana para la 

Calidad T o t a l .  

6NTECEDENTES 

1987 Junio Surge la idea dc crear un "Centro Me:iicano de 

C a l i d a d  y Prodcicti.vidad" en nuestra nación. 

Diciembre SP ccincll-ise el diseno estratbgiro inici31 d e  l.a 

Fundae i or1 y se pr-.osedti ir la i ncor;pc>rac 1 On 

paulatina d e l  Qrlupo de a s o , r i a d ~ ~  fundadorrs. 

1988 Abril la tundacitn Mexicana para la Lalidad Total  

queda 1 ?galmerite constituídad como Asociacj On 

Civi 1. S1-i estrurturz  la c o n f o r m a n  un ConseJu 
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Nov iemb re 

1990 Enero 

ria yo 

Noviembre 

12 

Directivo y un Consejo Administrativo. Es 

nombrado como Presidente del Consejo Directivo 

el Iny.Julio Gutierrez Trujillo, quien en ese 

mismo día propone al Presidente de la Republica 

Lic. Carlos Salinas de Gortari que la 

modermización es ante todo, crear una cultura 

de calidad en México. 

La fundacion se traslada 61-15 oficinas a su 

actual domicilio. 

Después de un intenso y positivo diAlogo con 

SECOFI, se rediseña el esquema anterior y se 

determinan nuevos procedimientos para la 

elección de los ganadores, el otorqamiento 

y el uso del Premio Ncional de Calidad. 

Se publica la primera convocatoria del PNC. 

ParticipAn 193 empresas. 

Se preeleccionan a 28 fi,nalistas, de las cuales 

12 empresas son visitadas como finalistas. Se 

selecciona y entrena al primer grupo de de 

evaluadores del Premio (243 especialistas). 

L3 f undac i ó n  organiza el 1 1  Conqreso 

Internacional de Calidad total que sirve como 

m a r c o  para otorgar, por primera vez, el nuevo 

Premio Naciorial  d e  Calidad, el cua l  es 

entregado por Cr. Pres idente  de la República, 

a las emprecas ganadoras í i i y l s a ,  Piv. Alambrón 

y Varilla; Xersx, Planta Aguascalientes; 
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Alambres Profesionales, Morelia Mich. y 

hmerican Express Company de México). 

Se pchblica la segunda convocatoria del PNC. 

participan 103 empresas. 

Ma yo Se preeleccionan 20 finalistas. Se selecciona y 

entrena el cequndo grupo de evaluadores (27 

especialistas). 

EL PREMIO NACIONAL DE C A L I M D  

"Criterio de puntuacion para la evaluación final 

(categorias y temas especificos de cadi categoria). 

180 pts 1.0 Satisfacción del cliente 

Esta categorla e:\amin& l a  efectividad de los sistemas de la 

or-ganización para determinar y satisfacer las necesidades del 

cliente o del usuario final, medida mediante diversos 

indicadores y como algo prioritario en el proceso de mejora de 

la calidad total. 

1.1 Conocimiento del Cliente. 60 ptr  

Describe qué sistema y métodos utiliza la empresa para conocer 

l a s  necesidades o requerimientos presentes y futuros de los 

clientes actuales y potenciales, a s í  como p a r a  conocer cud l e5  

son las caraterísticai más importantes de sus productos )./o 
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servicios, para satisfacer a sus usuarios. Indique aspectos 

tales como la frecuencia, duración, confiabilidad, fuentes y 

metodologías con que se recaba esta información. Mencione cómo 

se mide la confiabilidad y eficiencia de dichos sitemas y 

métodos y cómo ce trata de mejorarlos continuamente. (Que 

esperan los crs3uarios de su empresa, no sólo de sus productos o 

servicios, sino las expectativas completas). 

1.2 Sistemas d e  Respuesta 60 pts 

Describe como se analiza y utiliza la información obtenida en 

el punto 1 . 1 ,  tanto para mejorar la calidad, como para 

corregir/ prevenir. Indique la capacidad y rapidez de sus 

sistemas para responder a las necesidades detectadas o a las 

quejas recibidas. 

Menciona cbtno se mide la eficiencia de dichos sistemas de 

r-espciesta y como se e s t á n  mejorando. (COmo se asegura para 

darle a sus clientes todo lo que esperan). 

1.3 Estdndares de Servicios 30 pts 

Describe los estktndares especlficos, claros y rnedibles que h a  

establecido la empresa para l a  interacción entre el personal 

CJLI.F- tiene trato directo C I O ~ I  los clientes y dichos c!cciarioz. 

Indique cómo se estatlecio estos estandares, a partir del 

conocimiento de los clientes, y quienes participan en su 

establecimj.ento y a c t i l a l  i i a c i 0 n .  Nenciona c o m o  se verifica el 
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cumplimiento de estos est6ndares. (Cómo se sabe o verifica en 

su organizacibn que se e5t6 respondiendo adecuadamente a 5~16 

usuarios o clientes). 

1.4 Resultados 30 pts 

Describe los indicadores utilizados para medir l a  satisfaccion 

del cliente, a s i  como los sistemas y métodos empleados para 

obtener información sobre el valor de dichos indicadores. 

Presente l a s  cifras actuales y las tendencias que manifiestan 

esos indicadores. Comente brevemente sobre los niveles o 

fluctuaciones poco favorables que pudiera aparecer en su 

información. Compare scis cifras y tendencias con las del lider 

en su mercado, a nivel nacional y/o internacional. CuCiles 

datos demuestran una satisfacción de  sus clientes. No sólo 

rrcinicimiento o cer.tif icado otorgado por. los mismos, sino 

rzifr-.as, tendencias que muestren el impacto económico o en los 

mercados, p a r a  ellos, del proceso de calidad total en su 

empresa ) . 

2.0 Líderazgo 106 pts 

E 5 t a  categoria e:iaii\iria el papel y l a  partjcipacibn d i r e í : t a  de 

l a  a11;ij direcciin ~OIT IO " l i d i r "  u d i r i q r n t e  o responsable 

principal y 131tifltü del proceso de mejora de la calidad t o t a l  

en su orqanizacion. ! S e  entiende por " a l t s  áir-,ecritn" el 

Presidentr; ;{/o Pi rertor  Ginei-a  1 rlri la empresa, o CLIO 1 qt-iier 
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nomeclatura equvalente, y 10s ejeciutrvos que le r-ePorf,ar-t 

directamente). 

2.1 Llderazqo mediante el ejemplo 70 pts 

Describe 121 papel de la alta direcciciin en l a  visializaciciin, 

concepción, diseño y enfoque del proceso de la calidad. 

Describe su participacián personal, visibilidad y liderasgo en 

actividades relacionadas con el mejoramiento de la calida, 

tales como la incorparacion de la calidad dentro de la 

planeación estrateqica: el establecimiento de metas de calidad; 

la revisión cuidadosa de planes y avances; la impartición 

personal de c~irsos o conferencias sobre el tema; su 

participacibn intensa en comités de calidad o en grupos de 

trabajo; su involucramiento directo en el reconocimiento a l  

personal por los logros de la calidad; el rnonitoreo continuo de 

la calidad de competidores nacionales y extranjeros; el asistir 

a reuniones con clientes y proveedores. Indique qué porcentaje 

de sc! tiempo dedica el Presidente y i o  Director General a este 

tipo d e  actividad’ (Fipoyo real de la alta direccon-tiempo, 

comocimiento, visión e imaginación al proceso de calidad 

total 1. 

2.2 V a l o r e s  d e  l a  Calidad 30 pts  

Ijescr-iba 10s valores de calidac de la organiza( ión, tanto 

escritos como reales < demostrable como algo que comporten 
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todos los miembros de la orqanizaci¿n gracias al ejemplo, no 

sólo palabras o documentos de la alta direccibn). 

Muestre como se relacionan estos valores con la misión y 

políticas operativas de la empresa. Describa también las 

actividades, sistemas y planes para lograr la cornunicaci&n, 

aceptación, integracibn y reforzamiento de dichos valores en 

toda la organización, así como para evaluar el grado de avance 

logrado. Mencione casos concretos que muestren el predominio de 

los valores de calidad sobre la tendencia a darle una mayor 

importancia a otros valores tradicionales que no favorecen 

necesariamente una cultura de calidad total. (Indique si entre 

las creencias y valores de su organización forma de vida no 

sólo documentos escritos eskéin la visión de conquistar mercados 

a largo plazo o sólo obtener ganancias a corto plazo; la 

prevención o los "bomberazos" 5oluciones de ililtimo momento; las 

estrcrctur-as flexibles y ligeras, orientadas al servcio 

personalizado a su5 clientes o las extructuras organiracionales 

con muchos niveles, como esquemas internos de burocratizacihn y 

"feudos" o grupos funcionales de poder; el estilo participativo 

de mando c) el. autoritarismo y el mon¿loqo etc.). 

Mencione aquel los cambios es t ruc t c! r a 1 es, a n t ec eden t e s ,  

hechDs, disposiciones, etr. que demuestren una perseverancia y 

u.na continuidad in e1 estverro p o r  i u q r - a r  una cci l tc ira  de 

calidad total q ~ i e  hrjia sida inspiradad por e1 Precidente y!o 

Gi rector  Genera 1 de su empresa. 



3.6 Recursos Humanos 
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150 pts 

E s t a  c a t e g o r í a  e xam ina  e l  a l c a n c e  y l a  p r o f u n d i d a d  c o n  que se 

d e s r r o l l a ,  i n v o l u c r a  y e c ; t imu l a  a l  p e r s o n a l  p a r a  fire p a r t i c i p e  

e n  e l  p r o c e s o  d e  m e j o r a  de  l a  c a l i d a d  t o t a l ,  e s t a b l e c e r  c a d e n a s  

de c l i e n t e s - p r o v e e d o r e s  internos y f o m e n t a r  e l  má:timo 

d e s a r r o l l a  de el p e r s o n a l  d e  su o r y a n i z a c i o n  como g en t e  adi- i l ta ,  

c r e a t i v a  e i n t e l i g e n t e .  con c a p a c i d a d  d e  c o l a b o r a r  a c t i v a m e n t e  

a l  m e j o r a m i e n t o  d e  su e m p r e s a ,  d e  sus p r o c e s o s  y d e  SIJS 

p r o d u c t o s  y servicios. 

3.1 Involucramiento 40 pts 

D e s c r i b e  l a s  f o r m a s  e n  l a s  que el  p e r s o n a l  c o n t r i b u y e n  d e  

manera e f i c a z  a l  logro d e  l a s  m e t a s  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  

ernpvesa: h e n t r o  d e  5u p r o p i a  area; entre d i s t i n t a s  á r e a s  con 

~ C E  c l i e n t e s  y con los p r o v e e d o r e s  ( i n t e r n o s  y e x t e r n o s ) .  

I n d i q u e  de qué manera se b u s r a n  i n c r e m e n t a r  la r e s p o n s a b i l i d a d ,  

l a  a u t o r i d a d ,  a51 como l a  c a p a c i d a d  d e  i nnova r .  o d e  a p o t a r  

i d e a s  d e  t o d o  e l  p e r s o n a l . ,  y p r e s e n t e  i n d i c a d o r e s  y t e n d e n c i a s  

c u a n t i t a t i v a s  y c u a l i t a t i v a s  a l  r e s p e c t o .  t ? e n c i o n e  c c i . a l ~ i  son 

los c o m p r o m l s o s  f o r m a l e s  y ~ : . : p l f c i i ; o r  que t i e n e  l a  empresa  e n  

ci-iani;o 3 d a r -  r ~ s , p ~ i e s , t a  r A p i r l i  .y s e t i s t a . c t o i i e .  a l a s  i r . i ic . ic t i ’ . ’ : .  

de -I.J persona I . (Lótnu t o d . 3 ,  1 a- per-,nnas ql...!~^ compclricrl 51-i 

o r g a n i z a c i b n  se han  t omado  e n  cuenta y p a r t i c i p a n  en el p r o c e s o  

d e  l a  c a l i d a d  t o t a l ) .  



3.2 Capacitación 

1 C? 

50 pts 

D e s c r i b e  l a  f o r m a  e n  q u e  l a  empre sa  d e c i d e  qué c a p a c i t a c i b n  

d e b e  d a r s e  p a r a  l a  c a l i d a d  y curindo d e b e  d e  d a r s e ,  e n  t o d a s  y 

c a d a  una d e  l a s  c a t e g o r í a s  o niveles d e  d i r e c t i v o s ,  g e r e n t e s ,  

t é c n i c o s ,  s u p e r v i s o r e s ,  e m p l e a d o s  obreros. I n c l u y a  un l i s t a d o  

d e  l a s  p r r i c t i c a s ,  s e m i n a r i o s ,  cursos, etc.  q u e  n o r m a l m e n t e  se 

i m p a r t e n ,  t a n t o  s o b r e  l a  c o n c i e n c i a  d e  l a  c a l i d a d ,  e s t r a t k g i c a  

u e n f o q u e s  d e  c a l i d a d  o sobre t r a b a j o  e n  g r u p o ,  l i d e r a z g o ,  y 

d e a s r r o l l o  i n d i v i d u a l  o q r c rpa l .  I n d i q u e  cimo se evali1ra la 

e f i c i e n c i a  d e  este p r o c e s o  d e  e n s ~ E a n z a - a p r e n d i z a  je  a n i v e l  

i n d i v i d u a l ,  g r u p a 1  y d e  l a  o r g a n i i a c i ü n  y q u é  m e d i d a á  se t i e n e n  

p a r a  mtijorar. ( CPmn áp ha e d u c a d o  o se est&. e d u c a n d o  p a r a  l a  

c a l i d a d  ) . 

3.3 Reconocimiento 30 pts 

D e s c r i b e  l a s  p r a c t i c a s  d e  l a  e m p r e s a  e n  c u a n t o  a l a  m e d i c i o n  

d e l  d e s empe f i o  i n d i v i d u a l  y g r u p a 1  y como se reconoce d i c h o  

desempeño .  Comente  d e  que manera p a r t i c i p a  e 1  p e r s o n a l  y zii-i.s 

c l i e n t e s  i n t e r n o s  o ex t e rno - ,  en l a  d e f i n i c i b n  y d e  las m e d i d a s  

d e  d e s empeno  y de  l a s  f o r m a s  d e  r e r o n o r i m j e n t o .  I n d I q ~ i ~  la 

i trip 0 i-. t 3 rls: 1 5 re J. a t. I ;' 2 q 1-1 e t i e n e  e1 r . - r i i n ~ I j ~ i i i ~ r l t r >  o 1.2 i i - i p~ ! I a c i i ; r i  

de l a c  m e t a s  dc c . s l i ~ d ~ d ~  respictir, .F. o t r ~ s  n i e t a s  del r e g w : . i c )  y 

cómo se ~ompiir.ari lac; r e c o n o c i m i e n t o s  p o r  c a l i d a d  cori otr'os 

o t o r gados  p o r  otrc.,  1 o g r . o ~ .  Rescima e1 t i p o  y c a n t i d a d  d e  

r PC o nr)c i m i e n 1; QS p c3 r- i t a n t c i  c a 1 1. d ii d c i nrm i c í) c omo p t. i CI 05 oc: 1 a 1 

I ...*... ." ,. ._ 
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que se otorga a individuos y 5rupos, en 10s distintos niveles 

de puesta. Mencione como se esa1i:ia la efectivldad de las 

políticas de reronoclmiento y qué ce hace para mejorarlas. 

(Cómo se reconoce a quienes han hecho contribuciones reales 

para meJorar sus procesos de trabaJo, para lograr  reducc~bn de 

los costos). 

3.4 Calidad de Vida de Trabajo 

Describe cómo y con que frecuencia se determina la. satifaccibn 

del personal en su trabajo. Proporcione niveles y tendencias de 

indicadores relacionados con ergonomía, bienestar, salud, 

seguridad, trato digno y respetuoso a todo el personal, etc. 

Presente comparaciones de rotacitn, ausentisno, etc. con los 

promedios de las empresas del ramo y con l a s  empresas líderes. 

Lxplique aquellos i n d i c a d o r e s  o indicadores destavorablos. 

Mencione l a s  extrateqias y politicas que se siguen para 

propiciar un modelo d e  trabajo de "mente de o b r a "  , donde se d& 
particular importancia a l  desarrollo del conocimiento y a l a  

aplicacibn de habilidades milltiples por todo el personal, a s í  

como a la movilidad y la flexibil.idad en el t r a b a j o  de todas 

las personas y la variedad en las t a r e a -  y en e1 contenido de 

los puestos y ,  en Q e n e r a l ,  a qlie i . : i i t a  un a m b i e m t e  interns de 

j u s t i c i a  / equidad. E:,pliqrii C L ~ Z  esí -rrzos por involucrLr al 

sindicato en el proceso de calidad total y por crear  una 

relación colaborativa, no confrontativa, con el ,n~smo. ( Cómo 

se esta  favoreciendo ! - i n  amhiemt- d e  t r a b a j o  donde se t r a t e  a 
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las personas, en la operaciones diaria, como el recurso mas 

valioso de su empresa). 

4.0 InformaciOn y Análisis 100 pts 

Esta categoría examina la efectividad de la organización en el 

uso de informacibn, entendida como el instrumento b&sico para  

l a  adimistración de la calidad total. 

4.1 Datos y Fuentes 70 pts 

Describa la(5) base(s) de datos utilizada(s) en la planeación 

administración y evaluación de los procesos de calidad total, 

así como los criterios empleados p a r a  diseñar dicha(s1 base(s). 

Indique el alcance y tipo de datos y las fuentes donde 5e 

obtienen, Mencione los procedimientos y l a c  tecnologías que se 

u5an para  asegurar la conf iabi 1 idad, consi tencia y 

actualización de la información, así como su oportuna y amplia 

difusión en toda la orqanizacion. (Qué intormacion tiene para 

saber cómo avanza su proceso especítico como a lo largo y lo 

ancho de toda Organización, es decir, indicadores genéricos). 

4.2 Analisis de l a  Información 30 pts 

3 

Describa los distintos tipos de datos e infornación que se 

1lev;n a cabo de manera rutinaria y / o  lo5 modelos utilizaJos. 

Indique cómo los resultados de los an6lisis contribuyen a l  

. 
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logro de los objetivos de calidad y cómo apoyan las actividades 

de la calidad en Areas clave, como la satisfacción de 105 

clientes o usuarios, el involucramiento y sastifacción del 

personal, la planeación y el aseguramiento de calidad, etc. 

Mencione de qué manera se evalCia; la eficiencia de estos 

sistemas de apoyo a la calidad y qué se esta haciendo para 

mejorar y acelerar los procesos de recabar información, 

analizarla, difundirla y utilizarla. ( Cómo utiliza la 

información disponible para mejorar sus procesos y toda su 

organización). 

5.0 Planeación 80 pts 

Esta categoría examina el proceso de planeación para lograr, 

mantener o incrementar el liderazgo de su empresa en calidüd, 

azii como integrar el proceso estrategico de calidad total al 

resto de la planeación del negocio. 

5.1 Planeación Estratégica 30 pts 

Describa cómo se establece el plan estratégico de calidad en su 

empresa v c o m o  se integra con el resto d e  la p l a n e a c i ú n  

e s t r a t é g i c a  de l a  organización. Iiidiqcie en que medida participa 

su personal, ,su5 clientes ci uc ;~ ia r i05  y su5 proveedores en l a  

elaboración del plan. Mencione el tipo de datos, cifras, 

te3dencias e información, tanta de l a  p r o p i a  organizaci~n como 

d i  los u5varios. competidores, entorno e tc .  ,que utilizan en el 



proceso. 

Describa la visión, misión y prioridades así como los objetivos 
., 

de la organización, (en cuanto a calidad total) y señale lo que 

comsidere sus fuerzas y sus Areas de oportunidad de mejora, así 

como sus metas prioritorias, a corto y mediano plazo. Indique 

la5 principale5 estratégias que se preveen en cuanto a 

capacitación, tecnología, desarrollo de de proveedores, etc. 

(Visión y enfoque, integral, participativo, difundido y 

aceptado por el personal, el propio proyecto estrat#gico de 

calidad total, donde se incluyen un diagnóstico realista de lo 

que favorece o frena el proceso de mejoramiento continuo en su 

orqanización). 

5.2 Planeación Operativa 50 pts 

Describa el proceso y los sistemas de planeación operativa para 

la calidad, utilizando por unrdades y departamentos indique 

cómo se integran sus planes con los de otra Areas. Mencione si 

se incluyen de manera explícita programas, propuestos, 

respon5bles, fechas, resultados medibles, ect., en su proceso 

d e  calidad, a s í  como si existen procedimientos que sezalen 

quién y cada cuando debe r e v i s a r  los avances .  

Minciane los principal~s cambios que se espera ocvr ran  en la 

pr~sición competj t i y a  de la o r g a n i z a c i ó n ,  como consecuencia de 

la ejecución del plan operativo de calidad. lndique c ó m o  se 

evaliha y mejora continuamente el pl in estrat&gico y operativo, 

a s í  como el mismo procesc! de planeac.iin para  la calidad. 
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( Qué se v a  hacer, e n  concreto, p a r a  t r a d u c i r  a p r o c e s o s  

a d m i n i s t r a b l e s  q u i é n ,  cuando ,  d ó n d e ,  cómo los q r a n d e s  

l i n e a m i e n t o s  d e  su proyecto e s t r a t e g i c o ,  y como se le e s t a  

dando  cin riquroso s e q u i m i e n t o  a este p r o q r a m a )  . 

6.0 Aseguramiento de l a  calidad 160 pts 

Esta c a t e g o r í a  e x a m i n a  lo  r e l a c i o n a d o  con los - p r o c e s o s  d e  

p r o d c i c c i ó n  d e  b i e n e s  y / o  s e r v i c i o s .  Se e x a m i n a n  los s i s t e m a s  y 

p r o c e d i m i e n t o . 5  v i y e n t e s  y sjci o r i e n t a c i b n  h a c i a  l a  mejora 

cor-at i nua . 

6.1 Diseño y Control  30 pts 

D e s c r i b a  l a  f o r m a  t-n que l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e  se 

trsducert en c a r a c t e r i s t i c a s  a e l  producto yio s e r v i c i o s  y éstas, 

a SLI. v e z ,  i n  e s p e c i f i c a c i o n e s  d e  d i c e Z o ,  t a n t o  d e l  p r o d u c t o  y/o 

s e r v i c i o ,  como e l  proceso d e  p r o d u c c i ó n  d e l  mismo. I n d i q u e  d e  

qi-1.e manera se asegura e l  q u e  t a n t o  e l  proceso de p r o d u c c i ó n ,  

romo los p r o p i o s  p r o d u c t o s  y 1 0  s e r v i c i o s  e s t a n  s i e n d o  

c on t ro 1 a dos c o n f o r m e  a e s p e c i f i c a c i o n e s  p r e v i a m e n t e  

e s t a b l e c i d a s .  M e n c i o n e  q u i é n ,  cómo y cc!andr> se i d e n t i f i c a n  l a s  

ca1-1~ .35  d e  discontrol, que t i p o  d e  m e d i d a s  c u r r e c t i v a s  se 

aplican y cómo .SF v e r i f i c a  e l  e f e c t o  d e  d i c h a s  med idas .  t Cómo 

d i s e o a  y e s p e c i f i c a  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  o normas  d e  sus 

p r o d u c t o s í s e r v i c i o s  y l a  f o rma  e n  q u e  c o n t r o l s  que SE cumplan  

s i e m p r e  estos). 



6.2 Mejora Continua 
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70 pts 

D e s c r i b a  l a  manera  e n  q u e  se i d e n t i f i c a n  l a s  o p r t u n i d a d e s  d e  

m e j o r a  d e  p r o d u c t o s ,  s e r v i c i o s  y p r o c e s o s .  I n d i q u e  cómo se 

t r a n s f o r m a n  l a s  o p o r t u n i d a d e s  e n  m e j o r a s .  M e n c i o n a  l a  f o rma  e n  

q u e  se i n t e g r a n  13 m e j o r a  c o n t i n u a  c o n  l a s  o p e r a c i o n e s  

r u t i n a r i a s  y e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d .  ( Cómo i n c o r p o r a  a sus 

p r o c e s o s  d e  d i s e ñ o  y c o n t r o l  una e v a l u a c i 8 n  p e r m a n e n t e ,  eo; 

d e c i r ,  c ómo  se m e j o r a  c o n t i d i a n a m e n t e  el diseño, l a s  

e s p e c i f i c a c i o n e s  y 5us s i s t e m a s  d e  c o n t r o l  de c a l i d a d ) .  

6.3 Proveedores 30 pts 

D e s c r i b a  l a  f o r m a  e n  q u e  d i s e ñ a ,  e s p e c i f i c a ,  c omun i ca ,  e v a l 6 a  

y/o a s e g u r a  l a  c a l i d a d  d e  los p r o d u c t o s ,  s e r v i c i o s  y procesos 

de lor, p r o v e e d o r e s  i n d i q u e  l a  forma, f r e c u e n c i a  y 

r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l a  e v a l c i c i 6 n  de io5 p r o v e e d o r e s .  M e n c i o n e  

l a s  p o l í t i c a s  d e  l a  empresa  

p r o v e e d o r e s  i n c l u y e n d o  l o  q u e  

c o n t i n u a .  ( Ccimo l o g r a  que 

s a t  i fac  tor io5 s i  no s i e m p r e  

r e q u i m i r n t o s ) .  

6.4 Documentación 

Describa los sistemzs emplead&>- 

r e s p e c t o  a l  ni3mero y t i p o  d e  

se h a c e  p a r a  su m e j o r a m i e n t o  

sus p r o v e e d o r e s  s e a n  no  s ó l o  

mejores, d e  a c u e r d o  a sus 

30 pts 

p a r a  r e c a b a r ,  oi dinar, p r e s e v a r  

Y d i f u n d i r  105 conocimentis j tecnologia ~ C I P  l a  Empresa hc, 
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asimilado respecto a sus procesos de calidad total. Indique qué 

tipo de actividad cubren y cOmo -,on crtilizados en apoyo al 

aseguramiento y mejora de la calidad, así como la 

estandarizaciin y también para la introduccion de nuevo 

personal y su capacitación y entrenamiento. Mencione qué 

sistemas existen para actualizar esta informacibn y para dar de 

baja documentos obsoletos. ( Cómo garantiza darle continuidad a 

sus aprendizajes y solidez-'-% mejoramiento en sus diseños, 

procesos y sistemas se control de calidad ) .  

7.0 Efectos en el Entorno 80 pts 

Esta categoría examina l a  medida en que la empresa hace 

presente su esfuerzo de calidad total y mejoramiento continuo 

en su entorno fisico. social y económico, asi como la forma de 

este entorno e5 favorablemente impactado debido a dicho 

p roceso. 

7.1 Preservación de los Ecosistemas 30 pts 

Describa los sistemas y tecnologias emplea.dos para evitar que 

sus productos, serricios Y procesos no dañen a i  medii ambi~nt;~. 

Mencione qi-1.b indicadore- uti liza par, medir el impacto en l a s  

operaciones de la empresas r) d e  r,u pi--ocji-icto en los ec:Dsistemaá 

y presente c i f r a s  y tendencias. tanto propias como d e  las 

e m p r e s a s  lide.-ecj a nivel reciional. nacional P internaciona.1. 

Indique q u S  actividades dezarrol la p a r a  m e j n r a r  i 1  medii) 
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a m b i e n t e  d e n t r o  y fuera  de  5us i n s t a l a c i o n e s  así como p a r a  

c u m p l i r  c o n  l a s  normas y r e g l a m e n t o s  e m i t i d o s  por  las 

a u t o r i d a d e s  e n  m a t e r j a  d e  e c o l o g i a .  ( Qué hace por r e d u c i r  los  

n i v e l e s  d e  c o n t a m i n a c i ó n  o ,  a l  m e n o s ,  por no i n c r e m e n t a r l o s  ).  

7.2 Desarrollo de Pequeños y Medianos Proveedores 50 pts 

D e s c r i b a  l a s  formas e n  que l a  e m p r e s a  e s t i m c ! l a  y f a c i l i t a  el. 

q u e  los m i e m b r o s  d e  l a  c o m u n i d a d  d e s a r r r o l l e n  p r o g r a m a c j  d e  

c a l i d a d  t o t a l ,  e s p e c i a l m e n t e  suá p e q u e S o c ,  y m e d i a r i o s  

p r o v e e d u r e s .  C u a n ' t i f i q u e  1 0 5  r e c u r s u s  q u e  d e d i c a  a l a  p r o m o c i ó n  

d e  una c u l t u r a  d e  c a l i d a d  t o t a l  e n  su c o m u n i d a d ,  e n  su r e g i ó n  

g e i o q r = ? f i c a  o e n  e1 p a i s  y ,  e n  p a r t i c u l a r ,  d e s c r i b a  SI-1.5 

p r o g r a m a s  y p r o y e c t o s  d e  mejora d e  c a l i d a d  de sus, p e q u e n o s  Y 

m e d i a n o s  p r o v e e d o r e s .  I n d i q u e  d e s d e  cu2 .ndo  i n i c i a r b n  estas 

acciones  y que prograntas tienen para  irrcrernentar.1o-i y 

m e j r j r a r l a s  en el tc i tc trü.  f. &.re itace, tmds alla de sc! e m p r e s a ,  

p o r  l o g r a r  que los v a l o r e s  d e  c a l i d a d  s e a n  m 6 s  a c e p t a d o s .  y 

v i  v i d o s  e n  u t  r a s  o r g a n i  zac  iones  , p a r t  i c u l a  r m e r t t e  rned i a  tI.is y 

p e q u e n a s  j .  

8.0 Resultados 150 pts 

E s t a  c a t e g o r í a  e : ' in i i r ia  los i n d i c a d o r e s  numer icos d e  n i v e l  y 

t e n d e n c i a s  d e  mejoramiento d e  la c a l i d a d  t o t a l ,  t a n t o  d e  

p r o c i , ; t o / s e r  v i c i o  comm d e  la5 n p e r d c i o n e t  i n t e r n a s .  

-A-_- --- 



8.1 Mejora de Productos y Servicios 

2: 

60 pts  

Describe los indicadores que utiliza para medir niveles y 

tendencias de calidad de sus prodcI.ctos y servicios. 

Proporcione datos ni:tmericos para todos ellos. Explique los 

niveles y tendencias poco satifactorios y mencione lo que se 

hecho a l  respecto. { En qué se han mejorado, de hecho, 5 ~ 5  

productos y servicios. Proporcione datos - verificables y 

grdficas con tendencias cuantificadas claras y especificas). 

8.2 Mejora de Areas de Apoyo y Proveedores 40 p t s  

Describa los indicadores que ~ ! t j  lira p a r a  medir nivelee y 

tendencias en sus Areas  de apoyo o "staff", ( Tales ccmo 

finanzas, contabilidad, mercadotecnia, ventas, cobranzas, 

ingieneiia, etc. y en sus proveedores. Indique como se 

relaciona el proceso de calidacl en estas areas con el logro de 

metas de calidad total de la organización. Proporcione datos  

niimericos sobre estos aspectos j. también comente sobre los 

premios de calidad o sobre certificados que hayon otorgado a 

sjcts proveedorei, qracias al apoyo d e  la empresa. kxpliqcte los 

niveles y tendencias poco satisfactorios tanto a nivel dp 

p)-ovepdor-p.= irtternos cmmn Pxteíncjs y rwnt; ione lo q i ~ e  se 1-13 

hecha  al i-especto. En qr-ié se ii mejoradci, d e  hecho, su= h i e a s  

de apoyo. Cómo a reduc ido  sus costos de calidad. C u a l  ha  sido 

el imparto cuantificat le del mejoramiento d e  procesos d e  su5 

proveedores,  1;alt7:, Lomo 13 redi_iccic,n d e  r e p I - O i P i 0 5 .  13cial ha  

I .... .. ._ ~ . 
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sido el impacto económico de sus sistentas de “justo a tiempo” 

en caso de utilizar esta metodología, etc. Cual ha sido el 

mejoramiento, por ejemplo, en tiempo de entrega, o en reducción 

de errores de facturación o cobranzas, o sistemas de 

mantenimiento, y su efecto cuantificado en c o s t o s ,  en 

satisfacción del personal de las Areas involucradas, en 

reconocimientos otorgados a proveedores, etc.). 

8.3 Comparación de Resultados 50 pts 

Indique las fuentes de informacisn y las tases utilizadas para 

proporcionar estos datos conparativos. Indique los rtiveles y 

tendencias d e  su empresa en relación con otras empresas 

t ubicadas en el territorio nacional ) de su misma rama o 

actividad productiva y t a m b i é n  en comparación de los líderes de 

caliciad extranjeros. Lonipare sus loqr-~s con sus metas y 

objetivos de calidad y explique las posibles divergencias. 

( Demuestre cómo se compara su organizacibn o sus procesos o 

sus pr~ductos/’servicios cün los d e  SUE; competidores dentro y 

fuera del país, o la información que a este respecto tiene 

disponible) . ‘ I  ( 6 )  

El Premtio de Calidad a tenido qran beneficio p a r a  el consttmidor 

y3 que a permitido que los productos me,iorerl su calidad en 

cr-tanto l a s  n o r m a s  que marcan sct. elaboración de este, l a s  

empresa sean han comprometido a meJorar. la v i d a  del trabajador 

( 4 )  Fundación Me::icana para l a  Calidad T o t a l ,  
Monografia 4 i  segurida e d i c i b n  1991. paq. 1 
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p a r a  q u e  estos cump lan  c o n  s u  t r a b a J o  q u e  se le5 e c o n m l e n d a  ya 

q u e  t e n d r a n  un mejor t r a t o  y s e r a n  p a r t i c i p a n t e n  d e  l a  toma de 

d e c i c i o n e s  d e  l a  empresa por  q u e  son p a r t e  i m p o r t a n t e  de  e l l a ,  

e n  c u a n t o  a los proveedores s e a  r e g i s t r a d o  q u e  c a d a  v e s  mas 

c u m p l e n  c o n  los r e q u i s i t o s  q u e  se e s t i p u l a n  e n  l a  compra  d e  l a  

m a t e r i a l  p r i m a ,  en c u a n t o  a los c l i e n t e s  s u s  o b s e r v a c i o n e s  han 

s e r v i d o  p a r a  m e j o r a r  los p r o d u c t o s ,  se les a d a d o  un mejor 

t r a t o  y a t e n c i ó n  por  ser una de  l a s  p a r t e s  p r i n c i p a l e s  p a r a  el 

f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  e m p r e s a .  

D e  t a l  manera q u e  el premio n a c i o n a l  d e  c a l i d a d  a t r a n s e n d i d o  

de  g ran  manera e n  México p a r a  un m e j o r a m i e n t o  d e  l a  

p r o d u c t i v i d a d  como e n  l a  v i d a  d e  los t r a b a J a d o r e s .  

CIRCULOS DE CALIDAD 

ORIGEN 

b e ~ i p u é 5  d e  l a  Segunda G u e r r a  t * lundia l ,  J a p ó n  q u é d o  p r a c t i c a m e n t e  

e n  l a  q u i e b r a  y r e q u e r i ó  d e l  a p o y o  e c o n ó m i c o  d e  los E s t a d o s  

U n i d o s  y sus e s t r a t e q i a s  de c o m e r c i a l i r a c i ó n  a n i v e l  m u n d i a l .  

I n i c i a l m e n t e  Japón a d o p t ó  una p o l í t i c a  e q u i v o c a d a :  b a j o  p r e c i o  

a c a m b i o  d e  c a l i d a d :  l a  cual f r a c a s ó  e n  los a ñ o s  SC1‘s y 

p n k o n c e s  busca a s i s t e n c i a  t e c n i e a  d e l  Dr. J .  M. J u r á n ,  

máximo e x p o n e n t e  d e l  c o n t r o l  d e  c a l  idad. 

Después d e  a l g u n a s  v i s i t a s ,  e s t a b l e c i e r ó n  l a  Company Wide 

C; ’ua l i t y  C o n t r o l ,  como una v i s i o n  Japonesa  d e l  c o n t r o l  “ o t a l  d e  

l a  c a l i d a d .  
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CCIRKTERISTICAS 

a )  Los  miembros se i n t e g r a n  v o l u n t a r i a m e n t e  

b )  E l l o s  mismos s e l e c c i o n a n  los p r o b l e m a s  o p r o y e c t o s  de  

e s t u d i o  

d )  I n t e g r a n  su j u n t a  d i r e c t i v a  

e )  Se reCtnen f u e r a  de su J o r n a d a  de t r a b a j o  

f )  S o n  c o o r d i n a d o s  por un l i d e r  

g )  A l  t e r m i n a r  s u 5  e s t u d i o s  p r e s e n t a n  su p r o y e c t o  a l a  g e r e n c i a  

( g e n e r a l m e n t e  s o n  a c e p t a d a s  sus p r o p u e s t a s ) .  

145034 

Los circitlos d e  c a l i d a d  t i e n e n  una a u t o m o t i v a c i ó n  p r e v i a  y son 

e n t r e n a d o s  e n  t é c n i c a s  de a n 6 l i s i s  y e v a l u a c i ó n  d e  p r o y e c t o s .  

Los Círculos de Calidad; sori una f o r m a  d e  v i d a  o r y a n i z a c i o n a l ,  

un& f o r m a  d e  e n t e n d e r  a l  hombre ,  un c o m p r o m i s o  d e  c r e a r  

c i r c ~ t n t a n c i a s  p a r a  una mayor  a u t o r r e a l i z a c i ó n  y f e l i c i d a d  de l  

i n d i v i d u o  a t r a v é s  d e l  t r a b a j o  mismo. 

Un q r u p o  i d e a l  es de 6 a 8 i n d i v i d u o s :  pero p u e d e  v a r i a r  d e s d e  

3 h a s t a  15, s i e n d o  r e c o m e n d a b l e .  que t o d o s  p a r t i c i p e n  y t e n g a n  

o p o r t u n i d a d  d e  externari sus o p i n i o n e s  e n  el t i e m p o  a r i g n a d o .  

qi.-i.e pi-tede ser d~ cii-iil h o r a  por semana c) 2 horas cada 1 5  d í a s .  

La filososfia, que se mane ja  e n  los c i r c u l o s  de c a l i d a d  es 

dondp ;  L a s  p e r s o n a s  se i n t e r e s a n  m$..s e n  si-! t r a b a ~ o  si  s o n  

...... _.-_,* ... . . , l  " 
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involucrados en la toma de decisiones, analisis y solución de 

p rob 1 emas. 

Etapas de Operación del Círculo d e  Calidad 

La gerencia, la 

junta directiva o 

el círculo de 

cal idad 

:s Dan a conocer su siti-iaciln ---- 

_ _ _ _ _ _ -  :. .. a )  Seleccionan el, o los Los Circulos de 

Ca 1 idad problemas 

b )  Findlizan y fijan prioridades 

de ataque 

c) discuten las altfrnativas de 

solucion,el iqen l a  apropiadad 

Y hacen recomendac ionec 

pertinenete a la gerencia. 

E l  Gerente Japonés h a  mantenido el liderazgo de la fuerza de 

trabajo y no lo kiz cedidci, ni a l  sindirato, ni a l  politico; 

ésto se explica 51 s e  considera que en Japón la empresa por 

tradición mantiene sus empleados durante  toda l a  v i d a ,  

d esa r ro 1 1 a ndo 1 is 1 mp o r t a n t es 

responsabilidades J O I  iales. 

v a sum i e rid o v D 1 LI n t a r‘ i a mente 



CALIDAD 

TOTAL 
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LA CALIDAD COHO UN PROGRAMA DE ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD EN CA EMPRES4 

P r i m e r a m e n t e  c o m e n z a r e n o s  por d e f i n i r  qué es el A s e g u r a m i e n t o  

d e  C a l i d a d ,  p a r a  esto se tomar& l a  d e f i n i c i ó n  d e  P h i l i p  B .  

Crosby. 

I' H a c e r  que l a  g en t e  h a g a  mejor t o d a s  l a s  cosas 

i m p o r t a n t e s  que d e  c u a l q u i e r  f o r m a  tiene que 

h a c e r l a s .  .". ( 7 )  

De a c u e r d o  a l a  definition se t o m a r á  l a  p a l a b r a  " g e n t e "  como 

t o d a s  l a s  p e r s o n a s  q u e  e s t a n  en l a  empreca ( d e d e  l a  g e r e n c i a  

has ta  l a  p e r s o n a  q u e  h a c e  l a  limpiezaf. no i m p o r t a  l a  j e r a r q c t i a  

quEí t e n q a ,  por e s t a r -  t o d o s  i n m ~ r s ~ s  en l a  c a l i d a d  d e  l a  

e m p r e s a  . 
-- - 

LI. pr imer& d i f i c u l t a d  que se Lierir en las en1prrsa5 es que el 

r~rspor isablr  d e  l a  c a l  i d a d ,  se e n i c i e n t r a  escondido e n  el 

d e p a r t a m e n t o  d e  prodcicc 1 on ,  qi-iien d e s c o n o c e  sf-( f u n c i o n .  
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Participación d e  la dirección 

La dirección debe estar siempre atenta a la calidad, hacer caso 

oportuno de las observaciones que hace la gente, implantar el 

conocimiento de lo que es la calidad. 

El prlmer obst.3culo que se enfrentar& para implantar la calidad 

es quitar la idea del concepto erróneo que tienen de esta: 

porque se piensa que la calidad no puede ser medida, que el 

error es inevitable, a la gente no le interesa en lo mas minimo 

la calidad. Por ello es necesario cambiarle la mentalidad y 

hacerle ver que si las cosas se hacen bien desde un principio 

no hay porque volverlas a repetir. 

Administración profesional de la calidad 

Lümi, anteriormente st3 habla menc ioncldo, l a s  personas encargadas 

de la calidad se enccrentrari ocultas, e5 necesario sacarlas de 

donde estan para comenzar a formar Circcilos de Calidad por 

depart2mentos para atacar los problemas que se presenten, 

posteriormente unirlos por m e d i o  d e  un consejo de calidad el 

cc_!al s e r a  ser3 responsable d e  la calidad qiue se esté 1l.evaodo a 

c a b o  por loc departamentos y de reunir l a  informarión que cje d a  

ei-i lei:: c i rccr los  d i  calidad p a r a  organizar- 10s procjratiisE, d e  

a c c i e r d o  a 1.35 necpsidadez rje la orqariización. 
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P 1-09 ramas O r  i g i na 1 es 

De acuerdo a la información obtenida de los clrculos de 

calidad, estos se deben integrar para formar un solo pian 

qt lnera l ,  en el cual estaran integradas las observaciones que 

hicieron los trabajadores. Esta importancia q u e  se les da a sus 

opiniones les dar& confianza para seguir participando en el 

mejoramiento de la calidad. 

Reconocimiento 

Se le dars u n  reconocimien,o a toda aque 12 persona que aporto 

una idea para mejorar la calidad, a estos reconocimientos se 

les debe dar mucha seriedad por parte del Gerente General pcbr- 

ser este el responsabke de la calidad, él será el encargado de 

e n t r e c ~ a r  pei-~onalmente  105 reconocimientos al personal, y 

cjequir continuando con l a  motivation de los trabaJadores. 
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QUE CONCEPTO SE TIENE DE LA CALIDAD 

P a r a  llevar acabo la calidad en una industria, empresa o 

servicio, primeramente debemos averiguar cual es el concepto 

que se tiene de ella, generalmente se tienen ideas eqi-tívocae, al 

respecto, al pensar que la calidad cuesta, que n o  puede ser 

medible, que e5 un lujo, que los trabajadores son responsables 

de l a  mala calidad. 

Para  esto Philip E. Crosby, nos dice que la 

"Calidad no es mas que cumplir con los requisi.tos 

establecidos". ( 8 )  

Esto contradice l a  forma de p e n s a r  de qc1.e la calidad es un 

lu jo ,  est-An equivocados porque la calidad es cumplir con los 

___.ii. =..- . . ._.. :t-equisitos establecidos que marca el producto. ._j 

En cuanto a que l a  calidad no e5 medible, tampoco es cierta, 

pcte5 esta puede 5er mensurable en términos de dincru v tiempo 

ya que a l  e s t a r  cumpliendo con lo establecido en el pr-oiji-icta no 
I 

hay tantas devoluciones, lo cc!a1 esta ahor.rando tiempo en la 

reparación y =LI.S costo,.;. 



se busca frecuentemente a un culpable y los trabajadores 

resultan ser' los mds faciles de identificav. Cuando el problema 

comenzó por la mala descripción de un proceso o pedido que se 

hizo en el papeleo, lo remedian haciendo una modificariin a 

esta descr ipc i On. 

En lo relacionada al departamenta de calidad, se cree que son 

los clnicos responsables de la calidad, 105 demAs departamentos 

piensan qL.re ellos no tienen que ver nada en referencia a esfa, 

pero tambign son encargados de cumplir con 1.05 requicitoz  LIE 

se les establecieron en el procesa productivo, por tal r a ; & n  

Fi.=t&.n involc1.crado:: ~ r t  la r a l  ~ d s d .  
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DESARROLLO DE LA CALIDAD 

H l a  a d m i n i s t r a c i b n  d e  l a  c a l i d a d  siempre s e  le  ha v i s t o  m u y  

a p a r t e  d e l  d e s a r r o l l o  d e  la empresa,  pero si e s t a  empresa no 

demuestra que sets prodctc t o s  tienen c a l i d a d  no SE p o d r h  

d e s a r r o l l a r .  L a  c a l i d a d  se debe p l a n e a r  como un punto 

fundamental d e  13 orqanizaciún,  debe  t e n e r  l a  misma impor.tancia 

que todas  l a s  d e m A s  a r e a s ,  e s t o  permitira que l o s  productos 

cumplan con l o s  r e q u i s i t o s  e s t a b l e c i d o s  y tengan una mayor 

acep t ac  i ún. 

Etapa 1 Incertidumbre, en ~ ~ t a  -tapa s e  dcscirmr_e a la callclad 

como una herramienta i3t 1 1 ,  los departamentos I levan a cabo l a  

r a l i l f a d  cotrttJ 3 e 1 1 ~ ~ ;  les p3rei-E miJür', rtü h 2 j  i-it-13 p l s n ~ ~ ~ - i ~ ~ r ~  de 

l a  s d i r ~ i n i c , t r . ; r r i ~ r ~  de l a  calidad, poi- t a l  motivo la entpres,a 

desconoce qué es l a  c a l i d a d .  

Etapa 2 Despertar, e r t  es t2  etüpa 5 t  rE:cC)rjoLc' 1,; ne< ~ L I O L C I  tic l a  

a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  para  mejorar  l o s  p r o d u c t o s ,  pero 

no se le dedica  e l  tiempo y d i n e r o  n e c e s a r i o  pa ra  i n ~ p I a n C a r l a  



e n  l a  empresa.  

En e s t a  e t a p a  se  d e b e  e f e c t u a r  inspeccibn y pruebas para 

i d e n t i f i c a r  l o s  errores que se  encuentran en el  proceso de 

produccibn y comenzar a r e d u c i r  l o s  c o s t o s  llle reembolso, para 

l o g r a r  e s t o  se d e b e n  implantar  l o s  c í r c u l o s  d e  c a l i d a d  e n  donde 

10s t r a b a j a d o r e s  s e r h  p a r t í c i p e s  para l a  c o r r e c c i ó n  de l o s  

e r r o r e s ,  ya que e l l o s  son los que m & s  conocen l o s  problemas que 

e n f r e n t a n  en e l  proceso productivo.  

TambiFso 5e corniertran a evalciar por primera v e z  l o s  c o s t o s  d e  

c a l i d a d ,  ZP i d e n t i f i c a  q~1.e implantor l a  cal.id.3d no cci.psi:a 

mucha, pert2 reduce b a s t a n t e  l o s  c o s t o s  d e  devoluei¿n .  Este 

despertar e s t 6  e n  SCI mejor momento cu.ando los t r a b a j a d o r e s  s e  

Etapa 3 I l u s t r a c i ó n ,  e n  e s t a  e t a p a  se e s t a b l e c e  iiri  L'onsejo d e  

C a l  idad q u i  tendr&. corno cl .nIcl~.d furicional ,  e q u i l i b r a d a  j, b i e n  

organizada,  ~ 5 t a t ) I . e ~ e r  1 0 s  acu.erdos que se  lleven a cabo e n  l a  

inc;pt-ci:s&n y prLiekias, en 10.5 r e p o r t e s  >.' a c t i v i d a d e s  piir-.a la 

e d i i i a c i a n  d e  l a  c a l i d a d .  

En esta. e t a p a  se i d e n t i f i c a n  los problemas,  s e  les hace trente 

.;in b-iiscar. ~ i . r i  c u l p z b l i - ,  .z e pr.ociurc?n s i s t e m a 5  p a r t i  l a  

r.e-;oli.ici.c;rt d e  10-3 problemas y a la v e z  se  b u s c a n  p r e v e n i r  

err-c)rei? e n  e l  fcrtc1.r-o. 



41 
I 

145834 

Etapa 4 Sabiduría, esta e t a p a  es m u y  diferente de  l a s  demas 

d e b i d o  a q u e  se e n c u e n t r a  t r a n q u i l a  por haberse l o g r a d o  l a  

r e d u c c i b n  d e  los costos, y a  no se i d e n t i f i c a n  p r o b l e m a s  y si 

l l e g a  3 a p a r e c e r  a l g u n o  se le d a  s o l u c i o n  i n m e d i a t a  p r e v i e n d o  

que n o  se v u e l v a  a p r e s e n t a r  e n  e l  f u t u r o .  

Etapa 5 Certeza, aquí  e l  jefe d e  c a l i d a d  ya n o  t i e n e  

d i f i c u l t a d e s  e n  e l  manejo d e  los p r o b l e m a s ,  estos se han  

c o n v e r t i d o  e n  un a r t e  p e r d i d o .  
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:ategorías de 
led ic i Ón 
~- 

bctitud y com- 
Drensión de la 
I i recc ión. 

Situación or- 
$ani zac iona 1 
5e la calidad. 

- 

lanejo de los 
>roblemas. 

Zosto de 12 
zalidad como 
/+ de las 
ventas. 

? ~ ~ ~ o n e s  para 
nejoramiento 
je la calidad. 

-__------- 

?iec,umen de la 
, o ~ t ~ i r r i  d e  ] c .  
compaíi ía cor) 
respecto a l a  
 ali ida d. 

Etapa 1 
I ncer t idumb re 

No entiende a la 
calidad como una 
herramienta de 
di recc i On, t ien- 
de a culpar al 
departamento de 
calidad por los 
"problemas de 
la ca 1 idad". 

L a  función de 
calidad esta 
oculta en los 
departamentos de 
ingeneria o pro- 
ducción. La ins- 
pección probable- 
mente no forma 
parte de la or- 
ganización. En- 
fasis en la 
evaluación y 
selección. 

Se afrontan los 
problemas, con-- 
forme éstos se 
presentan se 
r esue 1 ve n ; de t i n i - 
c iories inadecuada. 
muchos gritos 
y acusaciones. 

R.Etpirtado: Desco- 
nocido. Real: 20% 

No e:Jisten acti- 
vidades organi- 
zadas. No ~e en- 
tienden estas 
a c t  i y,) i dades. 

"No sabemos por 
q c i t .  tereirnos p i  ci- 
blemac, con la 
ca  1 idad. 'I 

Etapa 11 
Desper ta r 

Reconocen que l a  ad- 
ministración de ca- 
lidad puede ser de 
de utilidad, pero 
no esta dispuesto a 
proveer el dinero o 
el tiempo necesario 
para llevarla a 
cabo. 

Se nombra un encar- 
gado de calidad mas 
enérgico, pero el 
énfasis principal 
ac3n est4 en la eva- 
luación y en sacar 
el producto. Aún es 
parte de la produc- 
ción o de algún 
D t ro  dep a r tame n t o. 

Se forman equipos 
de trabajo para 
atacar los proble- 
mas importantes. 
Nadie solicita so- 
l uc ion  a lar50 
plazo. 

Reportado: 3% 
R.eal: 18% 

S e  intentan inicia- 
t 1 va  s "mot 1 v a  c i o- 
riales de c o i t o  
plazo". 

-- - 
'I.- E5 abso i utarrien t e 
i ne * . ' i t ab l e  terier 
s 1 imp re p I O ' J  1 ems 5 

con la calidad?". 
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Etapa 11 1  
I 1~is t rac i ó n 

41 ir realizando el 
proceso de mejora- 
miento de calidad, 
5e pretende m6s de 
administración de 
de la calidad; se 
da ayuda y mas apo- 
YO= 

El departamento de 
calidad cae baJo*'¡a 
alta dirección; to- 
da la evaluaciifn es 
incorporada y el 
qerente desempeña 
un papel en la ad- 
ministración d e  la 
compañ í a .  

Se establece comu- 
nicación p a r a  la 
acciifn correctiva. 
Se enfrentan abier- 
tamente los proble- 
mas y se resue1.ven 
dP manera ordenada.  

Etapa 1V Etapa 0 
Sa b i d u r í a Certeza 

Participación. Se Considera a la ad- 
entienden los abso- ministración de la 
Icctos de la admi- calidad una parte 
nistración de la esencial del siste- 
calidad. Reconoce ma de la compañia. 
su papel personal 
en dar énfasis con- 
t i nuo. 

El qerente de cali- El gerente de cali- 
dad es un ejecutivo dad pertenece al 
de la compañía: re- comité de dirección 
porte eficaz de la La pricipal preo-. 
situación y acción cupación es la pre- 
preventiva. Se OCU- vención. La cali- 
pa de asuntos del dad encabeza las 
consumidor y pro- ideas. 
yec tos especia lec,. 

Se identifica a los € : . : c ~ p t c  E-n 105 cu- 
problemas en sus 50s mcic. raro's, se 
etapas iniciales d e  pi-evienen los 
desarrollo. Todas problem3ic-. 
las funciones e5t:A.n 
abiertas a sciqeren- 

I IcizE. y m e j o r a z .  

Implantar1 C > ~ I  del 
proceso de 14 pasos 
entendiendo ~ i r , t a--  
bleciendo cad2 
paso. 

Rep o r i; a d o : t . 5 !y+ I hesl : t:% 
Reportado: E% 
R e a l . :  127; 

" A  travéc, del corn- 
promisu d e  la d i -  
rerc 1 on v nit. JCII 'O rlrJG 
la calidad estamos 
iden?. 1 í i c  sridcg 1,' I-€:- 

solviendo nuestros 
prLob lenric,. " 

Reportado: 2.5% 
F;ea l :  2.5!/+ 

S e  conti riiia en el 
lproceso de 14 pa- 
snz %,' ;E irti r 3 3 1 2  
etapa de Aziequrar. 
(actuar con rer%te- 
=a). 

El mejoramierita de 
l a  calidad EIS una 
a c t i. v 1 d 1 cl n~ VIX ü 3 y 
continua . 

" L a  prevt'nr 1 ¿n d- 
cleíec tos i o r m ~  par - 
1.c ri-it i riar 1 i d e  
ni-testra operacion". 

I _. J 
Cuadro de madurei= d e  la administracion d e  1 ,  calidad d r  
F'hilip E:. Ci o z b v .  ( 5 ' )  

43 
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EL CUADRO DE MADUREZ EN LA DIRECCION 

E l  c u a d r o  d e  madurez  se p u e d e  c o m p r e n d e r  p a r t i e n d o  d e  una 

m a t r i z ,  u b i c a n d o n o s  e n  los p r o b l e m a s  a c t u a l e s  e n  r e l a c i ó n  a lac,  

c a t e g o r í a s  y l a s  e t a p a s  p a r a  i d e n t i f i c a r  e n  q u e  p a r t e  nos 

e n c o n t r a m o s  d e  l a  c a l i d a d ,  s i  se s i q c ~ ?  a v a n z a n d o  o 5e ha 

r e q r e s a d o .  P o r  m e d i o  d e  e s t a s  e t a p a -  podemos  e n t e n d e r  c u a l  

s e r i a  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l l e v a r  a c a b o  l a  c a l i d a d ,  p a r a  e l l o  se 

e x p l i c a r a n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  q u e  se t i e n e n  e n  e l  c u a d r o  d e  

madurez .  

Incertidumbre: SF- da p u r  que l a  e m p r e s a  e s t a  v j v i e n d o  a l  d i a ,  

es d e c i r ,  s i  a l q i l n  problem?,  =.e p r e s e n t a  5e r e s u e l v ~  a l  momerito 

s i n  t r a t a r  d e  p r e v e n i r l o ,  n o  i m p o r t a  q u e  este se v u e l v a  a 

r e p e t i r  otro d i a ,  l a s  i n s p e c c i o n e s  y e a a m i n a c i u n e s  i l n i c a m e n t e  

e s t a n  r e v i s a n d o  el  producto t e r m i n a d o .  

La a c t i t u d  d e  l a  q e r e n c i a  e-, pasiva ya que sv i:i.nica 

p i -eocupac io i - i  e5 qi-te los ericarqado.s d e  l a  i n s p e c c i ó n  no p e r m i t a n  

l a  s a l - i d a d  d e  los p r oduc fns  e n  mal. e s t a d o .  

O t r a  forma de ~ n l i - i c i n n a r  Ins p r i b l p n i a r  5e enri-ientr; i > l i  -1 

p 3 p ~ l e 0 ,  lo  i3n ico  que h a c e n  es m o d i í i c a r  l o  escr i to  s i r ,  dar 

importanc.  i a  Y los pr -ob le r r ia .  

Despertarr t h q c i í  l a  qerenciE e s t a  e n t e r a d a  d e  l a  necesiclad d e  l a  

c a l i d a d ,  p e r o  busca prtite : t o 5  p a r a  no h a c e r l o  e n  e5e momento 
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por que tiene miedo a lo desconocido, su principal temor es 

enfrentar al futuro y solo piensa en hacer planes a largo 

plazo. 

Este despertar se da en el momento en que la gerencia comienza 

a reconocer la necesidad de la calidad y tomar medidas 

inmediatas. 

I lustrac ión:  Comienza cuando se establece un departamento de 

calidad donde todos van hacer partlcipes de esta y se 

comprometen a cumplir con los requisitos establecidos para 

lograrla. 

En esta etapa la direccion debe dar el mayor apoyo posible a 

este departamento, ya que se encuentra en la fase en que se 

d i f u 1-Id e e 1 c onoc i m i en to  de lo que es la calidad y su 

importancia p a r a  toda la empresa. 

Sabiduría: Se debe recopilar toda la intormacion aprendida en 

las otras etapas para elaborar proqramas de prevención de 

defectos de acuerdo a las necesidades de la empresa y también 

verificar que se estén cumpliendo con los reqiiizitos 

establecidos. 

Certeza: En esta etapa existe la completa seguridad de la 

prevención de defectos, ya que se esta cumpliendo con lcs 

requerimientos f i j ados .  Se k t 3  loqrado asequrar  la c a l i d a d .  
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L A  ACTITUD DE LA DIRECCIQN 

Una de las formas m6s secpras para convencer a la dirección de 

la necesidad de la calidad, es buscar personas en quien conffen 

y les den una explicación amplia de 10 que se les esta 

proponiendo con esta. 

Otra manera e5 quitar la idea que tiene la dirección de que los 

trabajadores son los responsables de la mala calidad, pero el 

trabajador la mayor parte de las veces solo cumple con lo que 

se le esta pidiendo que haga, en este caso el problema esta en 

la mala elaboracion de los lineamientos que debe seguir en el 

proceso productivo. 

Para justificar estos errores se busca a un culpable, éste sera 

tdcil de identificar en los trabajadores de producción quienes 

ctnicamente esta  cumpliendo con lo establecido. 

Es así como el trabajador piensa que la dirección esta buscando 

un pr-ete:.:to para correrlo o molestarlo, esto le provoca 

desconfianza hacia la direcciin, no se acerca a ellos para 

plantearles los problemas a los que se e s t a n  enfrentado eri SUC 

actividades. 

Por tal razón es necesario quitar estas dos ideas que tienen l a  

dirección y el trabajador: p a r a  comenzar a silir de la 

i ncer- t i dumb re eri que v i ve 1 a einp r-esa . 
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La dirección: Siempre debe estar alerta la participación de la 

elaboración de planes y progamas de calidad que se elaboren, 

vigilando que todo lo planeado este bien detallado y claro de 

entender, que sean aceptados los estandares de produccibn, 

existiendo un compromiso de todo el personal para llevar acabo 

la implantación de los programas de calidad. 

ORGANIZACION DE LA CALIDAD 

La calidad raramente se encuentra definida y diriyida en l a s  

políticas de la empresa, por t a l  rasbn la gente tiene la idea 

de que su participación con ésta  no tiene que v e r  nada con el y 

que su papel dentro de la empresa es otro. 

Políticas: Deben ser claras y especificas con lo que se quiere 

decir de l a  calidad en l a  empresa, a donde todos 501-1 participe 

de &Sta.  

Su función;  Debe ser ejercida en forma objetiva E imparcial 

para qarantizar su efectividad. 

En cumplimiento de esta fcinci¿ri deber.& tener percDna 1 

profesional calificadr, v ~ 1 . ~ 5  resposabilidadei deberan irtcli-tir. 

* Gceptación del prodiuctü en todcos 105 niveles 

* Ca 1 idad del provepdar- 

+: Ir-iqenier-ia de calidad 

Analisis de dato5 y reporte del proqreso 

A c  c i i, ri cor irec: t i va 
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Planeación: Se lleva a cabo la organizacón de inspecclbn, 

aprobacibn de productos procesos y procedimientos 

* Actditorias de calidad 
* Educación para la calidad 
* Mejoramiento de la calidad 
* Asuntos del comscrmidor 
* Seguridad del producto 

Organización: El departamento de calidad debe tener el mismo 

nivel jerarquico gerencia1 que los demas departamento de manera 

que no se pueda influenciar sobre él, debera tener facil acceso 

a la direccibn, para cumplir con sus objetivos de prevenir 105 

problemas, enfrentarlos, aconsejando los cambios a tiempo que 

se deben de hacer y convenser a la qente de los beneficios que 

se obtienen de ccimpliv los requisitos estableridos. 
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FUNCIONES DEL DEPfiRTAMENTO DE CALIDAD 

Aceptación del producto 

Inspección. E.5 la parte fumdamental de todo el proc~rama de 

calidad, ya que la recabacian de los datos obtenidos de & S t a  

sirven para evaluar si el producto esta cumpliendo 

con los requisitos establecidos de la calidad, o donde se esta 

fallando,esta inspciccibn cumple con varias medidas de 

evaluación. 

15 Sori evaluaciones ya planeadas 

22 Las personas que realizan l a s  inspecciones 5on entrenadas 

3s las personas en carqadas de 13 inspección estan separadas de 

aqc!ellas persunas dr inspeccionado de produrci¿n. 

Prueba. St.  tisctin p r u e b a s  a loá p r o d u c t o s  ya termina~ia~=, p a r a  

verificar si -,e estan cumpliendo con 11x5 requisitos 5e 

estdblccidus en el producto, verificando CCI ~ntec~ridad 

funcional para lo c u a l  fue elaborabo. 

C a l i d a d  del  Proveedor 

I a CL!  dad d c  10- m3ter l a l e t ,  sc vcit71vc- una b r s i  impor t i r l t r :  par 3. 

l a  elabctracion d e  los productos,  y a  que al no ver i f i carse  su 

zalidad, nu SF cumplirian con lor O b J e t i V O S  e 5 t a b l e . i d o s  en 

n i e s t r o  prodcictos ,  e s t a  ver-if i c a c i c , n  d e  los proveedor-+- t x  
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p u e d e  l l e v a r  a cabo c u a n d o  se est& empaque t ando  l a  m e r c a n c i a ,  

p a r a  d e s e c h a r  a q u e l l a  q u e  n o  cumpla  c o n  lo e s t a b l e c i d o  e n  l o  

p e d i d o ,  y no n e c e s a r i a m e n t e  h a c e r l o  c u a n d o  l l e g a  a l a  e m p r e s a ,  

ya q u e  esto i n c r e m e n t a  los costos d e  t r a n s p o r t e  a los 

p r o v e e d o r e s  y l a  empre sa  p e r d i d a  d e  t i e m p o ,  por l a  r e c l a m a c i ó n  

d e  los d e l  m a t e r i a l  e n  mal  e s t a d o ,  y l a  r e p o s i c i ó n  d e  e s t u s .  

Ingeneria d e  Calidad 

Los i n q e n i e r o s  d e  c a l i d a d  d e b e r a n  r e u n i r s e  c o n  los i n g e n i e r o s  

d e  d i s e ñ o  p a r a  d e t e r m i n a r  l a s  f u n c i o n e s  y c a r a t e r i s t i c a s  d e l  

p r o d u c t o ,  p o s t e r i o r m e n t e  se r e u n e n  con los i ng en i e r o s  d e  

p r o d u c c i ó n  p a r a  m a r c a r  los r e q u i s i t o s  c o n  q u e  SE d e b e  e l a b o r a r  

e l  p r o d c i c t u ,  l a  f o r m a  como se l l e v a r a n  l a s  i n s p e c c i o n e s ,  

p ruebaE  y c o n t r o l  d e  l a  v i d a  d e l  p r o d u c t o  d e n t r o  y f u e r a  d e  l a  

rmp resd. 

Analisis d e  la Información y reporte de estado. E s t a s  prueba-s  

d e  i n s p e c c i 6 n  ar-r-Djan d o s  r e s u l t a d u á .  

1.- E l  p r o d u c t o  es a c e p t a d o  o r e c h a z a d o  

2 . -- La m e d i c i ó n  en sí es r e s t r i n g i d a  

F z t a  ftzri l ls  d~ a r i e l l i c i i  d i  l a  i n f ~ r m a c i ~ ~ r 1  j' reporte d e  ec_tario 

d e l  p r o d u c t o ,  e l  i n ~ ~ n i e r o  d e  calidad p u e d e  d e t e r m i r i a r  e l  

estado d e  oprracioriecj c o n  e ; , a c t i t u d  y c o n  los r e s u l t a d o s  hacer 

r e p r e s e n t a c i o n e s  g r a f í c a s  d e  cmo  SF e n c u e n t r a  e l  proreso d e  

producciin d i  l o -  t r a b a J a d o r e 5  e id en ti tic si^ q u i e n  5- e s t a  
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atrasando con el trabajo o no ci-tmple ron los requisitos 

establecidos. 

145034 
Acción correctiva. Con las actividades realizadas anteriormente 

como son, planeación, inspeccibn, prueba y medicion, se podría 

llevar acciones correctivas, para que los problemas que se 

estan presentando se resuelvan y prevenirlo5 en el futuro. 

Planeación. Se encuentra siempre en el departamento de calidad, 

siendo una p a r t e  inteqral de la ingeneria de la calidad, es 

donde se lleva acabo la elaboración de como se va a elaborar el 

producto, las, revisioneis pertinentes que se debevan de hacer. 

Calificación del producto, procesos y procedimientos. Cada 

nuevo proceso que se h a g a  debera ser probado y aprobado antes 

que 5c pueda ci5ar En el siquiente proceso d e  producci~n, para 

que pueda c c i m p l i r ;  con 10s requisitos establecidos y no haya 

error en su funcionamiento. 



i n d i v i d u o s  q u e  d e  n i n q u n a  forma t e n g a n  i n t e r &  e n  1 ~ s  

r e s u 1  t a d o s  q u e  e 5 t ~  p u e d a  a r r o j a r .  

* De i n s t r u c c i o n e s  c u i d a d o s a s  al e q u i p o  d e  a u d i t o r í a  y 

f a c i l i t a r  e l  t i e m p o  n e c e s a r i o  para e l a b o r a r  u n  reporte 

c omp 1 e t c) . 
+ De ninqcl .na forma les  d i g a  q u e  t i p o s  d e  r e s u l t a d o s  espera 

e n c o n t r a r .  

)c R e c u e r d e  que 105 h a l l a s g o 5  l e  s e ñ a l a r k t n  s ó l o  a lac,  t r o p a s  

e n  e l  f r e n t e ,  l a  verdadera causa d e  los  problemas  se 

e s c o n d e  d e t r h s  d e  l o s  h a l l a s g o s " .  ( 1 0 )  

Mejoramiento d e  la Calidad. Ec, n e c e s a r i n  t e n e r  u n  m c j ü r ; ! m i e r i t c l  

d i  1 3 p m p r E y 3 .  _I : d 3  r a  1 I dad E? n l a s  pc-11 3 t l C a E  
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CIsuntos d e l  Consumidor. E s t a  p a r t e  e-; i.niportante por 1s 

i n f o r m a c i 6 n  q u e  nos p r o p o r c i o n a  e1 c o n s u m i d o r ,  m a r c a n d o n o s  lor, 

defectos y errores q u e  e l  p r o d u c t o  t iene y que n o  e s t a n  

c u m p l i e n d o  c o n  los r e q u i s i t o s  e s t a b l e c i d o s  e n  &te. Con esto  

p o d r l a m o s  e l a b o r a r  a c c i o n e s  carrect ivas .  

L d  

Seguridad d e l  Producto. Es necesario que se l l e v e n  a c a t o  todas  

l a 5  p r u e b a s  necesarias q u e  se p l a n t e a r e n  e n  l a  e l a b o r a c i ~ , n  del 

p r o d u c t o  y p u e d a  ser a c e p t a d o  p o r  el d e p a r t a m e n t o  de c o n t r r l l  d e  

c a  1 i d ad .  
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

Control Total de Calidad 125 un conjuntü de esfuerzos efectivos 

de los diferentes grupos de una orqanización, para la 

integración del desarrollo, del mantemiento y de la superación 

de la calidad de un producto con el fin de hacer  posible la 

fabricación y servicio a satisfaciones del comsumidor al nivel 

mas económico. 

El contrnl total de la calidad en t&rminos amplios significa el 

control de la adiministracibn misma. 

Cegi3n Feigenbaum, el control total de cal idad puede puede 

definirse como c11-1 sistema eficaz p a r a  integrar los esfuerzo-, en 

materia de desarrollo de calidad manteniemdo la calidad y 

mejüra~~-~iento de cal idacl real izada por 10-5 diversas grcipos eft 

u n a  organizaci¿n d e  modu que 51-2 posible la producibn bienes y 

servicios a los niveles mAis econ¿riicos y que sean compatibles 

cor, 1:; p lena  sati.----' =faciori de luz c l i ~ r i t e c , .  El con t ro l  de calidad 

E-:ii.qe l a  participaciun d e  t o d a s  las divicjnnes, incluyenda 10s 

de mercado,  disego, manufactur¿, j nspectj ciln y despacho; 

temiendo qc1.e la calidad, t a r e a  d i  tt>dQs en 1~n.3 impreza ,  se 

c ~ ~ n v i P i - t a  tar-.ea d e  riadii. F'eigentlzciri a i - i ~ ~ e r . i c  qiue c.1 i-ontr-c>l 

tots 1 de ia 1 idad ez-1;i-i.v i ~ i - a  r t ispa ld&dfzv pgr.  u n 3  fi-i.rtc ion qpreni i  i.2 1 

bien organizada, c~ ! j i d  hnica &.i-.ea d e  operación tuera control de 

ca  1 idad. 

. .  

i 
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Por otro lado, la modalidad japonesa es diferente a la del Ur. 

Feigenbasum. Desde 1949 5e ha in5istido en que todas las 

diviciones y todo-, los empleados deban participar en el estudio 

y l a  aprobacion de1 control de calidad. Se han promovido estas 

actividades bajo diversas; nombres, Control de Calidad 

Integrado, Control de Callidad con Participscion de Todos, 

etc., pero la mCIs utilizada ha s ido  la de Control Total de 

Ca 1 idad. 

El Control Total de Calidad e5 una revolution conceptual erl l a  

qerencia. Si -,e implamta en toda l a  empresa el control t o t a l  de 

calidad puede contribujr al mejoramiento de la salud y el 

cararter  corporativo de la empresa, fijando la vista en la 

pr.ioridades a largo plazo y pensando ante todo en la calidad. 

Es importante mencionar que con este  concepto se termino cnn el 

ceccionalismo optado por; la integrac-ion de tudas las areas. 

Hlqcino.5 aspectos que se deben tomar en cuenta p a r a  el logro de 

un control de calidad total son los siguiente5: 

Primero l a  Calid3d. Si una empresa sigue e1 principio de 

buscar primero la cal idad, sus u t i  1 i d a d e s  aumentar&.n a la 

larsa. mi~ntras; q l .~~? si SF persiglue 13 meta d e  lograr utilidzdes 

a c7í)rto plazcl, pc?rder6 competividad y a la sus qanancias se 

verdn rcdctc idas. 



56 

"Ni el el precio ni la calidad son producto del azar sólo 

que el primero es por el cual los fabricantes estan mas 

seriamiente preocupados, efectuando todo tipo de estudios 

y planes para mantener los costos al minimo, mientras que 

el segundo siempre se deja para después, hasta qcie un día 

se pone al descubierto la mala calidad del producto, 

debido a que aparece competencia c) simplememte que los 

c 1 ientes comienzan a exiqi r i a .  ( 1  1 ) 

Ante todo, generará paso a paso la confianza de la clientela y 

verá crecer sus ventas paulatinamente. A la larga sus 

uti 1 idades serAn grandes y le permit ir6n conservar una 

adiministración estable. Pero si su empresa sigue el principio 

del primero las utilidades, posiblemente las tenga rapidamente, 

m6s no podra conservar su competividad por mucho tiempo. 

Si se mejorara la calidad de aceptación, paulatinamente 

disminuiran los efectos y aumentará. el procentaje de piezas de 

paso directo. Habrd una disminución notable en el ncimero de 

rechazos, en la corrección de piezas en los ajustes e en los 

costos, acompañada por una produ.ctividad mas alta. 

P o r  o t r o  lado e-; muy importante la automatizaciun hacia el 

cornsumidor. El proposito del control de calidad es Ilevar a 

la practica la idea de que las empresas deben fabricar 

productos qcie los cornsumidores deseen y compren qt stosos. 

( 1 1 )  Isihikar~ia Kaorci "LQu& es el Control de Calidad?" 
MCGRCiW H I L L ,  México. p .  65 
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La otra tendencia es especialmente notoria en un mercado de 

vendedores o u n  mercado cerrado que no permite la liberación 

del comercio y e n  situación de monopolio. en tales mercados los 

productores f a b r i c a n  y venden articulo5 que considerAn buenos 

sin prestar atención alguna a las necesidades de los 

comsumidores. 



AUTOCONTROL DE L A  CALIDAD 

E l  a u t o c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  es u n  c o n j u n t o  d e  p r i n c i p i o s ,  

valores y creencias q u e  s o n  a d o p t a d a s  p o r  t o d o s  y c a d a  u n o  d e  

l o s  t r a b a  j a d a r e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  b a s a d o  e n  l a  a u t o c o n t r o l ,  

c o n f i a n z a ,  y a u t o p l a n e a s i ó n ,  q u e  c o n s i s t e  e n  p o s e e r  u n a  a c t i t u d  

d e  s u p e r a c i h n  c o n s t a n t e ,  d e  p e r f e c c i o m a n i e n t o  c o n t i n u o ,  d e  

b u s q u e d a d  para l o g r a r  s i e m p r e  l a  mejor s i n  caer e n  e l  

c o n f o r m i s m o ,  t e n i e n d o  u n  compromiso c o n  u n o  m i s m o ,  con l o s  

compañeros d e  t r a b a j o  y c o n  l a  o r q a n i z a c i ó n  e n  SLI c o n j u n t o .  

Se e s t a  h a b l a d o  d e  u n a  n u e v a  c u l t u r a  e m p r e s a r i a l ,  d o n d e  el 

t r a b a j o  p r o p i o  d e b e  h a c e r s e  mejor c a d a  d f a ;  esto i m p l i c a  que 

c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  q u e  se l leve  a c a b o  d e b e  h a c e r .  b i e n  d e s d e  

e l  p r i n c i p i o  p a r a  e l i m i n a r  c u a l q u i e r  f a l l a  y l o g r a r  que a l o  

1 a y - q ~ ~  del F , I - . , ~ B : E ~ ~ ,  'se c i t~ i ;~ .nqa i-\,ri pr.od~.ici;o q~1.e se ~ ~ p r ~ ~ ~ ~  j.nie 2 

ijt.nt.r. ¿k?rc j  Uefe~tajr-;. Be este 1~1odo se e v i t a r l ; i  i;is d e v o l u c i o r i e s  

d e  p r o d u c t o s  p o r  f a l l a  d e  f a b r i c a c i ó n ,  se d i s m u n i y e  l a  p é r d i d a d  

dp t j . e i n p c  en r e p a r a r i t n ,  ademas d e  t e n e r  un 5 r a n  i m p a c t o  e n  l a  

d i s m i n u c i & i - t  d E  l o s  cos tos .  

Es i m p o r t a n t e  h a c e r  n o t a r  que d e n t r o  d e  este p u n t o  l a  a c t t o n o m i a  

d e  d e s i c i b r - i  es d e  SU TI^ i m p o r t a n c i a ,  pues  s i  s e  :iciiere tener u n a  

empresa a c t i v a  y pradcict-¡va SE d e b e  cüris jcJ , , .%r que mucha.5 d e  

las t a r e a s  dp los e m p l e a d a s  sc7n de toma d e  desiciortes. F.'or. l o  

t a n t o  t r a t a r  al e m p l e a d o  c o m o  u n a  persona que 5 a c e  á n i t a m e n t e  

l o  que se l e  i n c l i c i !  s i n  l i b e r t a d a d  d e  a s u m j r  cl.na 
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r e s p o n s a b i l i d a d ,  es  l i m i t a r  l a s  p o s i b i l i d a d  d e l  reci-isrs.~ mas 
. 

v a l i c j s o  p a r a  l a  empresa d e i - i t r o  d e l  p r o g r a m a  d e  C a l i d a d .  

P o r  eso es n e c e s a r i o  a c r e c e n t a r  en los e m p l e a d m 5  la h a b i l i d a d  

p a r a  l a  toma d e  d e s i c i o n e s ,  b u s c a n d o  e l  c r e c i m i e n t o  de l a 5  

p e r s o n a s  y a s í  l o g r a r  se c o n t r i b u c i ó n  p l e n a .  

O t r o  f a c t o r  i m p o r t a m t e  para  l o g r a r  que e l  t r a b a j a d o r  d e  su 

mejor esfuerzo, y e n t r e g a  e n  l a  e m p r e s a ,  es muy i m p o r t a n t e  

r e c o n o c e r  su5 l o q r o s ,  h a c i e n d o  n o t a r  que s o n  i m p o r t a n t e s  p a r a  

el é x i t o  d e  l a  e m p r e s a .  i n c e n t i v a n d o  si-is b u e n a s  a c c i o n e s  y 

c r e a n d o  un a m b i e n t e  l a b o r a l  e n  d o n d e  se s i e n t a  a g u s t o  y c o n  

qanac ;  d e  t r a b a  j a r .  E s t e  a m b i e n t e  l a b o r a l  c o m p r e n d e  a l c ~ u n o s  

a s p e c t o s  i m p o r t a n t e s  como p u e d e n  s e r ;  u n a  b u e n a  c o m u n i c a c i . 5 n  

para  a s í  l o g r a r  l a  c o ü r d i n a c i ó n  d e  los esfctersos i n d i v i d u a l e s  a 

f i r? d e  a 1 y r? 2 a 7 '  1 ,-jb j e i; i p e T- c: - p - ,-. i I i 5 p 2 ra IC: o r . y a r i i r a c i ¿ n .  

F'ara mayor c o n o c i e n t o  d e  e s t a  t é c n i c a  d e  C a l i d a d ,  es n e c e s a r i o  

i i icnciünar-  i ~ l q i - i r i o ~ i  c i - i t e i \ i ~ %  impor t a n t e c ,  p a r a  que e l  t r a b a j a d ü r  

tei-qa un cümpleto  autocontro l  de l a  c a l i d a d  en su z c t i v i d a d .  
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Antes  de  que una persüna pueda e s t a r  en e s t a  s i t c r a c i r ' j r i  d e  

a u t ü c ü n t r ü l ,  deben c u m p l i r s e  d i v e r s o s  criterios fumdamentalcs. 

Deben e s t a r  previr ;tüs de: 

i.- Conüc imientü  d e  lü  que =.e supone se va h a c e r .  

2.- Conoc imientü  de lo que zie e s t a  haciendü. 

3.- Med ios  para c o n t r o l a r  lo que se es ta  h a c i e n d ü  erl e l  r a s o  

que f a l l e  en e l  c u m p l i m i e n t o  de lüs u b j e t i v n s .  E s t . 1 ~  i í e d i ü s  

deben j .nLlc ! j . r -~  siemp~e l a  ac i tü r idad  y la capacj.dad pa ra  

req ,u la r  fa sea por :  

a! La v a r i a c i b n  en e l  proceso  que esta b a j o  s1.i a u t ü r i d a d .  

b )  V a r i a c i b n  de su p r ü p i z  c o n d c r s t a .  

I 

I 



1.- Medios para saber que se debe hacer. 

2.- Medios para s a b e r  qu.& e=tA haci.endo. 

3.- Medios para controlar l o  que e a t A  haciendo. 

Si se cumple l a s  condiciones anteriores, el operario esta  eri 

sitciaci6n de autocontrol y puede ser considerado plenamente de 

los resultados. 

+i Conocimiento de lo que debe  hacer. 

El operario aprende lu q u e  debe hacer por medio de diversas, 

f ueri tes. 

1.- ldeonidad para e l  uso, ES la fuilnte ideal y la mejür men 

los caso= en que la faltó. de idonedad para el  ciso, es percibida 

por el operario mediante el contacto directo con e1 usuario. 

2 .  . ._ Espe~if i .caciones d e l  jriroductu, Hay qci adopa%ar  aLguriaCz 

precauciones cuando se eligen las ecjpef icacionecj del prod~tcto, 

para lograr el con~cimienta de lo que qci& se debe de hacer. 

s*- Especificacibn del proc.eso. Para muchos operarios no es 

cünvemiente facilitar el operario las especificaciones del 

prc~tji-~cta, las caracteristícas del mismo rm se hs5t;i i...\r-la 

operariin posterior, n!> e:.:j.z.te püsibi. 1 ijzd de medir. el pr.cjdt-i.ctu 

h a s t a  l a s  etapas cilteriore=.Para tales operaciones no se 

facilita a los operarims ciertas exigencias del proceso. 

1 4 5 0 3 4  
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CASO PRACTICO: DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA 

AUTOMOTRIZ 

E l  o b j e t i v o  d e  i m p l a n t a r  l a  C a l i d a d  T o t a l  e n  l a  I n d u s t r i a  

A u t o m o t r i z  es l o g r a r  p a r i d a d  o s u p e r i o r i d a d  m u n d i a l  c o n t r a  

t o d o s  los c o m p e t i d o r e s .  P a r a  l o g r a r  esto l a  empre sa  e s t a  

c o n c i e n t e  d e  que se r e q u i e r e  d e  g r a n  e s f u e r z o  y d e d i c a c i ó n  

d i a r i a  d e  c a d a  e m p l e a d o ,  p a r a  10 c u a l  l a  d i r e c c i ó n  a c e p t a  l a  

r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l o  que i m p l i c a  e l  P r o y r a m a  d e  C e r o  Defectos, 

e n  d o n d e  s e a  s o l i c i t a d o  a c a d a  u n o  d e  los e m p l e a d o s  l a  promesa 

d e  t r a b a j a r  e n  e q u i p o  u n i d o ,  p a r a  a l c a n z a r  e l  o b j e t i v o .  

P a r a  i m p l a n t a r  estos a m b i c i o s o s  o b e j e t i v o s ,  5e r e q u i e r e n  

a m p l i o s  p l a n e s  y e s t r a t e g i a s  d e  M e j o r a m i e n t o  d e  C a l i d a d  p a r a  

c a d a  u n i d a d  o p e r a t i v a  d e  l a  o r g a n i z a c i t i n .  

Para a y c i d a r  a c a d a  u n i d a d  o p e r a t i v a  e n  e s t a  t a r e a  SE h a n  

i n c o r p o r a d o  c u a t r o  f a c t o r e s  c l a v e s  p a r a  e l  éx i to  d e  l a  c a l i d a d .  

$ 9  COMPHOMISCi GEP.ENCIAL 

Los q e r e n t e s  d e  t o d o s  los n i v e l e s  d e b e n  e s t a r  c o m p r o m e t i d o s  c o n  

e l  c o n t i n c i o  m e j o r a m i e n t o  d e  l a  r a l i d a d  y demostrar sci 

c:orrtpromiso COB p a l a b r a s  y acciuries. 
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25 PROCESU DE DESARROLLO DE LA GENTE 

Cada empleado, independientemente de su función o nivel, debe 

tener el estímulo, el apoycl y l a  oportunidad de ser un miembro 

que contribuya en el esfuer-;:o del Mejoramiento de la Calidad. 

32 PROCESOS DE Lcli CALIDAD. 

Cada tarea y actividad debe tener los proceso y medios 

necesarios para asegurar el cumplimiento de las 

espesitieaeiones y cüntribu1.r a un Mejoramiento de la Calidad 

cont 1 nuo. 

49 SATISFACCION DEL CLIENTE 

La  EiriprEisE a u t o m o t r i x  sea planteado sei- l í  

Ci I 1 d L d ,  c ü r i í  1st 1 i dad, dcir it 1 1 i d a d ,  rerid i n 1 1  ento, 

ndiai en l a  

stlr\ricicl, y 

valor, lo cual debera S E ? r  COnflrmdO can los indicadores 

detinidos qcie reflejen la opinion del cliente, y la respuesta 

del mercado. 
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LOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA MEJORA CONTINUA 

Es indispensable implantar un proceso sistemAtica de mejora, 

que nws lleve a satisfacer dicho objetivo. 

A continuaciin enlistamos lo5 fundamentos de la mejora 

continua: 

LA CALIDfiD ES CUMPLIR CON LOS REQUERIMIENTOS 

EL SISTEMA QUE GENERA LA CALIDAD ES LA PREVENCION 

LA NORMA, LA LEY, L.A ACTITUD QUE HAY QUE APLICAR AL 

REALIZAR TODA ACTIVIDAD ES : CERO ERRORES. 

MEDIANTE EL CALCULO, DE LO QUE NOS CUESTA NU HACR LAC 

COSAS BIEN LA PRIMERA: EL COSTO DE LA LALIDQD. 

IDENTIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS 

Todos los p r ~ c e s o s  tienen dos ~ltrmentos en comiin: 
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RESULTADOS 

Objetos o servicios s u m i n i s t r a d o s  a otros. 

INSUMOS 

Ob jetos o serviciüs que n o s  p r o p ü r c i o n a n  otros. 

E l  resultado b i e n  s e a  un p r o d u c t o  G un servicio,  se s u m i n i s t r a  

a a l g u i e n .  A q u i e n  denominamos nurmalmente  c l i e n t e .  

E l  insumo de un p r o c e s o  p r o v i e n e  d e  a l g u i e n  a l  cual .  se le p u e d e  

denomir íar  prüveedor.Es rriciy impcsTtante  que los  p r ü v e e d ü r e s  :y' los 

c l ientes d e f i n a n  scis r e q u e r i r n i e n t u  c l a r a m e n t e  y se comprometan  

d cL imp l i r l o5 .  

L o - r  insii.mos cnmprenclen c i n c o  e l e m e n t o s :  

INSUMO 

M a t e r i a l  que se usa p a r a  o b t e n e r  cin r t - s u l t a d u .  



PROCEDIMIENTOS 

D e s c r i p c i ¿ r i  d e l  p r o c e s o  i n t e r n o  y l a s  

i n s t r u c c i o n e s  q u e  lü g o b i e r n a n .  Son  l a s  

d i r e c t r i c e s  E- i n s t r u c c i o n e s  d e  t r a b a j o  o sus 

p l a n e s  de e j e c u c i ó n .  

CAPACITfiCION Y CONOCIMIENTO 

Es  l a  h a b i l i d a d  y a d i e s t r a m i e n t o s  n e c e s a r i a s ,  

para  l a  e j E x u c i ó n  de un p r o c e s o .  

NORMAS DE EJECUCION 

Sori l a s  eva l u a c i o r i e s  o normas que p e r m i t e n  

d e t e r m i n a r  si e l  ~ ~ O C E ~ Ü .  a l c a n z a  e l  r e su l t ad r i ,  

e s p e r a d o ,  ya s e a  ert furnia c o r r e c t a  6 

i n c o r r e c t a .  



MODELO DEL PROCESO 

ejecucihn 

Normas de .::I :: Metodos/definiciOn 

d e l  proceso 

1 

I NSUMOC 

E q LI i p 05 i 

Instalaciones 
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. I  PROCESO 

ACTIVIDADES - .:. .. RESULTADOS 

i INTERNAS 

capacitaci¿ni 1 1:. conocimientos. 



PREVENCION DEL INCUMPLIMIENTO 

La prevención consiste en lograr que los defectos no oci-+rran, 

por ello resulta muy importante el establecer sistemas de 

prevención, antes d e  CGmenzar a ejecutar un proceso. SE? 

requieren cinco condiciones para crear dicho sistema: 

- Requerimientos claro:; 

- Procesos bien definidos 

- Comprobación de la capacidad del proceso 

- Caritrol del pi-oceso 

- Politica y sistemas d e  prevención de defectos. 

La:; estCidj.ot d e  capacidad de un prüceso se conocer-, como 

"pruebas d e  procedimiento", ''lotes pi loto", "corridas de 

prueba", etc., pero si bien las tknicas especificas pueden 

variar , estos estudios tienen varios elementos en comcin. p . e .  

todoc uti 1 i z a n :  

- L o s  mismos equipos e instalaciones que se usaran en el 

proceso durante la producción real. 
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- Las mismas destrezas y conocimientos utilizados al 

llevar acabo el proceso día a dfa. 

- Los mismos métodos formalmente deocumentados que se 

emplearin para ejecutar el proceso rutinariamente. 

- Los proveedores que prestan el servicio cotidianamente. 

- Pruebas objetivas para determinar si los resultados 

cumplen con io5 requerimiento?. 

- AnAlisis estadisticos de los datos obtenidos en los 

resultados, para evaluar en forma coherente. 

- En c~ialqciier~ sistema d e  prevención el procesjo se corrige 

cuantas veces, c ü m c  sea necesario para que produzca 

resu1 tadus sin e r v ü r e s .  

VEH EJEMPLO ANEXCi 2 PAG.  l(l8-I09 



NECESIDAD DE UNA NORMA DE DESEMPERIO 

NORMA DE EJECUCION 

M e d i o  u t i l i z a d o  p a r a  e s t u d i a r  un p r o c e s o  y e v a l u r  h a s t a  que 

p u n t o  f u n c i o n a  b i e n  o ma l .  Sir m i d e  e l  p r o c e s o ,  se comparan  e s a s  

m e d i d a s  c o n  l a  norma, y si l a  c o m p a r a c i ó n  r e s u l t a  d e s f a v o r a b l e ,  

se h a c e n  e s f u e r z o s  p o r  m e j o r a r .  S i  se e n c u e n t r a  que l a  norma ha 

s i d o  s u p e r a d a ,  se e s t i m a  q u e  el p r o c e s o  f u n c i o n a  b i e n  y no  se 

emprende  a c c i ó n  c o r r e c t i v a  a l g u n a .  

En un p r o c e s o ,  e l  c a r 6 c t e r  cle l a  norma d e  e j e c u c i ó n  se e x p r e s a  

no rma lmen t e  como e l  ni lmero d e  i n c u m p l i m i e n t o s  d i v i d i d o  e n t r e  e l  

nilmero d e  t a r e a s  e f e c t u a d a s .  Por l o  g e n e r a l  l a  norma se f o r m u l a  

e n  los mismns t é r m i n o s  que  l a s  m e d i d a s  e n  c u e s t i ó n  t a l e s  como 

" p o r c e n t a j e  de d e f e c t u o s o s " ,  " d e f e c t o s  p o r  u n i d a d " ,  "errores 

por h o r a " ,  etc.  

Una v e z  que  se h a y a  s e l e c c i o n a d o  e l  c a r d c t e r  d e  l a  norma d e  

e j e c u c i ó n ,  e l  s i g u i e n t e  p a s o  c o n s i s t i r a  e n  e s p e c i f i c a r  e l  

niimero de i n c u m p l l i m i e n t o s ,  ES d e c i r ,  c u a n t o s  d e f e c t o s  p o r  d i a  

o errores por hora se p e r m i t e n  e n  una ''buena e j e c u c i o n " .  

La s  c i f r a s  e s p e c í f i c a s  d e  i n c u m p l i m i e n t o  por c a d a  p r o c e s o  que 

se s e l e c c i o n a  h a b i t u a l m e n t e  como norma, 5 c i r c i i e r on  e n  f u n c i ó n  d e  

d a t o s  h i s t b r i c o s  d e l  anA1. is : i s  d e l  p r o ~ e ~ ~ j ,  d e  los p r o v e e d o r e s  

d e  l a  jndLt . s t r ia  o d e  o k r u . 5  datos. IJna v e z  d e f i n i d a s  e s t a s  

normas se u t i l i z a n  p a r a  d e t e r m i n a r  e l  n i v e l  d e  e j e c u c i ó n  q u e  5e 

c o n s i d e r a  " a c e p t a b l e " ,  o como o b j e t i v o  d e  l a  e j e c u c i 6 r . t  p o r  

ccimp 1 i rse. 
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S i  p o r  e l  c o n t r a r i o  l a  e j e c u c i ó n  p r o d u c e  u n  nilimerri, m e n o r  de 

i n c u m p l i m i e n t o s  n o  se e m p r e n d e  n i n q i t n a  a c c i ó n ,  se c o n s i d e r a  q u e  

el  p r o c e s o  f u n c i o n a  d e b i d a m e n t e  y n o  se h a c e  n a d a  mas. 

E x i s t e ,  p o r  l o  t a n t o ,  l a  n e c e s i d a d  d e  a d o p t a r  u n a  norma d e  

e j e c u c i b n  q u e  n o  se p r e s t e  a malos e n t e n d i d o s ;  u n a  norma q u e  no  

i n d u z c a  a l a s  p e r s o n a s  a creer q u e  se a c e p t a r 1  l o s  errores E 

i n c u m p l i m i e n t o s  c o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s .  

E s t a  norma d e  e j e c u c i O n  es : CERO ERRORES. C o n s i s t e  s i m p l e m e n t e  

e n  l a  a c t i t u d  de n o  to lerar  los i n c u m p l i m i e n t o s ,  q u e  es tos  son 

i n a c e p t a b l e s  y d e b i e r a n  ser e l i m i n a d o s  p a r a  5 i e m p r e .  

C a d a  p e r s o n a  t i e n e  sus p r o p i a s  n o r m a s  d e  e j e c c t c i o n ,  y es tas  

n o r m a s  p e r s o n a l e s  s o n  e n  r e a l i d a d  a c t i t u d e s  v e s p e c t o  a l o  b i e n  

que e l l a  d e s e a  r e a l i z a r  l a  t a r e a  q u e  se l e  h a  c o n f i a d o .  

E n t o n c e s  e x i s t e n  d o s  t i p o s  d e  riorílias d e  e jecuc ion :  l a5  que se 

pre.star-1 a irtalas i n t E r p r e t a c : t o n e s  y las riürnias d e  e j e c i t c i i n  que 

n o  a d m i t e  e q u í v o c o .  

E l  c o n c e p t o  d e  cero errores se b a s a  e n  e1 hecho d e  que l o s  

errores son c a u s a d o s  b d s i c a m e n t e  p o r  f a l t a  d e  c a n o r i n i e n i ü c  y 

p o r  f a l t a  d e  a t e n c i i n .  

L.a f a !  t a  d e  cor-tocimientacj se pcie!je m e d i r  y c o v r e g i r  p o r  m e d i o s  

p r o b a d o s  y seguros. En c a m b i o  la f a l t a  d e  a t e n c i ó i - I  e5 ckri e s t a d o  

m e n t a l .  Se t r a t a  d e  u n  p r o b l e m a  d e  A c t i t u d  que d e b e  ser 

m o d i f i c a d o  p o r  e l  p r o p i o  i n d i v i d u u .  
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Al presentarle este reto y estimularlo a que lo venza, la 

persona responder& con entusiasmo. Recuerde que cero errores 

no es un método de motivaci&n, sino una norma de  ejecuci¿n. 

Afecta a todos. 

Es la direccirjn la que tiene que comenzar a aplicar 

personalmente la norma d e  cero errores. E l  personal percibe lar; 

normas de sus dirigentes y trabaja en consonancia con los 

requerimientos que le han proporcionado, por eso es 

imprescindible que le romci.niqueri que su prapia normi; persorial 

es cero errores. 
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EL COSTO DE LA CALIDAD 

EL PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO 

E l  p r e c i o  d e  i n c u m p l i m i e n t o  c o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s ,  c o m p r e n d e  

t o d o s  los  g a s t o s  i n c c i r r i d o . 5  par nu haber  h e c h o  l a s  cosas  b i e n  

d e s d e  l a  p r i m e r a  v e z :  lo5 ciistos d i r e c t o s ,  lo5  g a s t o s  g e n e r a l e s  

y l a  merma de l o s  b e n e f i c i o s .  

E x i s t e  a d e m B s ,  u n  p r e c i o  d e l  p r o p i o  c u m p l i m i e n t o ,  e l  c u a l  se 

c o m p o n e  d e  d o s  g a s t o s  n e c e s a r . i o c  p a r a  asegurarse d e  que l a s  

cosas  se h a g a n ,  o se h a y a n  t i e c h o ,  b i e n  a l a  p r i m e r a  v e z .  

145034 
L a  suma de los  dos prec ios  v i e n e  a ser l o  q u e  se h a  v e n i d o  

l l a m a n d o  e l  "Costo d e  l a  C a l i d a d " .  No o b s t a r t t e ,  es p r e f e r i b l e  

referirse a estos e l e m e n t o s  i n d i v i d u a l e s  como e n t i d a d e s  

a i s l a d a s ,  p o r q u e ,  e l  C o s t o  d e  l a  C a l i d a d  p a r e c e  i m p l i c a r  q u e ,  

e l  costo como t a l  es i n e v i t a b l e  y que d e  a l g u n a  forma se 

r e l a c i o n a  n e c e s a r i a m e n t e  c o n  e l  lcj5ro d e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l a  

C a l i d a d .  Arribas s u p o s i c i o n e s  son e r r 8 n e a s .  

E l  prec io  d e l  i n c u m p l i m i e n t o  r e s u l t a  mat, i i t i l  p a r a  c o m u n i c a r  la 

i d e a .  

Se t r a t a  del p r e c i o  q u e  l a s  e m p r e s a s  o p t a n  p o r  p a y a r  al n o  

p r e v e n i r  l o s  d e f e c t o s  o p o r  n o  h a c e r  l a s  cosas b i e n  a l a  

p r i m e r a  v e z .  E n  r e a l i d a d ,  ninyct.no d e  estos gastos t i e n e  q u e  

I 
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hacerse .  E l  p r ~ r i c i  del inci-i.mp? imiF-ntri> c o n  10s r e q u e r i m i e n t o s  5- 

p u e d e  e l i m i n a r  m e d i a n t e  e l  m e j ü r a m i e n t a  s j  s t e m c i t i c o  e n  1.a 

Ca 1 i d a d .  

I n v e s t i g a r  el p r e c i o  d e l  i n c u m p l i m i e n t o  t i e n e  tres f u n c i . ü n t - S :  

1 .  Llamar l a  a t e n c i ó n  de la d i r e c c i ó n  m o s t r a n d o  l a  n e c e s i d a d  d e  

mejorar l a  C a l i d a d .  

.. 
2 .  P r o p o r c i o n a r  u n a  m e d i d a  o b j e t i v a  d e l  m e j o r a m i e n t o .  en - l a  

C a l i d a d .  

5 .  I d e n t i f i c a r  C Ü B  p r e c i ~ i 6 1 - 1  l a s  a c t i v i d a d e s  d ü n d e  l a s  a c c i o n e s  

c r ü r r . u c t  ivas ser&¡-i d e  mayor p r o v e c h o .  

LLAMAR LA ATENCION DE LA DIRECCION 

I.:.- L_ j . i I id.i-1 ixalor. r . 5 p e c i . f  icü a i  mejoratTiiento EI-I la Cal i d a d  es 

d e  i m p o r t a n c i a  f u n d a m e n t a l ,  p u e s t o  q u e  l a  d i r e c c i C l n  p r e s t a  

atericióri a l a s  cosas  c u a n d o  SE e x p r e s a n  en uri l e n g u a j e  f a c i l  d e  

e n t e n d e r . .  i3 s s a ,  e n  térrmintr> d e  v a l o r  manetario. El. p r e c i o  d e l  

i n c u m p l i m i e n t o  p l a n t e a  l a  n e c e s i d a d  d e  mejorar l a  C a l i d a d  en 

t é r m i n o s  q u e  l a  d i r e c c i ó n  c o m p r e n d e ,  Y q u e  l a  e s t i m u l a n  a 

a c t u a r .  Una v e z  c o n o c i d o  e11 a l c a n c e  d e l  proti lema y demostrtidü 

e l  p o t e n c i a l  de rntejora, h a b r h  p ~ c ~ c -  qrLipr)s d e  iiirecciGr~ q u e  nü 

SE apresu ren  z ap rovecha r  l a  o p o r t u n i d a d  d e  a u m e n t a r  por c i f r a s  

i m p o r t a n t e s  los b e n e f i c i o s  d e  si-( emrresa. 



MEDIR LCS MEJORCS 

Es imposible determinar con que efectividad se esta llevando a 

cabo el proceso de mejorar la calidad si no SE cuenta con una 

medida eficaz. El precio del incumplimiento proporciona tal 

medida y demuestra, en términos facile5 de comprender los 

efectos del mejoramiento en la Calidad y las ventajas de 

hacerlo bien a la primera vez. 

El precio del incumplimiento ofrece a si mismo prueba 

convincente contra el argumento segiin el cual el mejoramiento 

en l a  Calidad resulta “demasiado caro“ para que valga la pena. 

Un sistema d e  informes coherentes que comprenda a la ven el 

precio del incumplimiento y el del cumplimiento, demostrard que 

la falta de mejorar resulta mucho mds costosa. 

IDENTIFICAR LAS  ACTIVIDADES POR MEJORAR 

T a l  vez l a  ventaja más significativa del precio del 

incumplimiento es que permita asignar las acciones correctivas 

a areas prioritarias al proporcionarnos el fundamento para la 

canalización de los esfuerzos hacia determinados p r o b l e m a s  

concretos. 

La medjrión en mejora d e  la Calidad puede loc~rarse  con l a  

definición y entendimiento del Costo de la Calidad, el c ~ a 1  es 

elemento clave en el procesi dci mejorLarniento para la Calidad, 
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mismo que empieza con el compromiso y seguimiento gerencia1 a 

través de un proceso que incluye acciones correctivas. 

La medición del costo de Calidad es escencial para lograr el 

&xito de nuestros objetivos en el mejoramiento para la calidad 

y proporcionará las herramientas para el establecimiento o 

mejora del costo de Calidad. 

E l  propbsito del sistema del costo de Calidad e5 la medición en 

dinero de la efectividad del negocio en términos de la Calidad, 

proporcionando la herramienta para dar seguimiento a 13 mejnr 

d e  la Calidad. 

La obtención de la información, de recursos y la aplicación de 

la accion correctiva, coloc-an el sistema del costo de Calidad 

en forma r e l e v a n t e  derttr-o del g r & n  ntarílü de referencia IlaiiiaLio 

Proceso d e  Mejoramiento para. 12 Calidad. 

, , 

E l  costa de Calidad por' S j i  tmismu ni? reduce los cos toz  de 

Calidad, su finalidad er, obtener una herramienta de toma de 

decisiones que, en combinación CGT, urt sistema d e  medición, sera 

usado p a r a  ayudar al proceso de meJoramiento de la Calidad. 

E l  propbsi t u  no es generar una cüi i ipar3c i  &n di desempeGo, 5 1  na 

e n f o c a r l o  principalmente a 1og1-S~- rriejijres vesuitadoE. 

La  exactitud del Costo de Calidad es difícil de lograr, pera  
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como en el teorema de Pareto "La cantidad exacta no es 

importante", ademas el costo de Calidad no es un sistema 

detallado de Contabilidad. 

Lo m6s importante y, el éxito de este sistema radica en las 

decisiones tomadas con l a  información del costo de Calidad para 

e1 mejoramiento de la misma y l a  reducción de costos. 

E l  Costo de Cal idad se define como el precio del incumplimiento 

( P I f i )  m6s el precio del cumplimiento ( PC f i ) .  En términos 

generales el costo de Calidad es principalmente el gasto de 

producir, descubrir, corregir y prevenir defectos de cin 

producto o servicio. 

El precio del cumplimiento y el precio del incumplimiento 

puede n sub -d i i' i cl i rse en d o5 p r i nc i p a 1 es c a t E'CJ r 1 a 5 : F' re ve nc i i, r-1 

y Evaluaci6n, fallas interrla!s y fallas e x t e r n a s .  

PRECIO DEL CUMPLIMIENTO. SE d e f i n e  cnníu " ~ 1  c j a s t ~  incct,rridü 

p a r a  producir u propurcioT'i3r url ser-vicio" con C E ~ G  Errores. 

Los costos d~ prevenciÓn/evdluaciin son lar, dos categuriac; del 

precio del cumplimiento. 

PREVENCION. S e  define como el costo asoriadü con tudvs aquEllzz 

actividades necesarias para q1 diseíc;clq implantaci6r-1 y 

mantenimiento d e l  sistema de Ca l idad .  1.2 finalidad d e  la 

prevención e5 a s e g u r a r  que el. t v a t a j ü  se h a g a  b i e n  tl la pi-kirntra 

v e z .  
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EVALUACION. Se define c o m o  el costo asociado con la evaiuaciAn, 

medici¿ri y auditorla para lograr cumplir con los requerimientos 

de la Calidad, ejemplo: inspecciones, prueba-, de laboratorio, 

auditorlas, etc. 
\\ 

PRECIO iiEL INCUMPLIMIENTO. EL1 costo de ra hacer las cosas bien 

a la primera vez, es consecuencia d e  i r ~ c i i r r i r  en cin q 3 c . t ~  comü 

resultado de la falla del prüceso. F I R ,  incluye a q c i e l l o s  cu-tos 

resultantes de las fa1 las encontradas internamente d u r a n t e  el 

proceso s e::ternamente por el cl i e r i t e  3 1 p r o d c i r ,  i O 

proporcionar un producto o servicio. LIZ: 1 í ) C , t ü L  del 

incumtpiimiento se dividen en internos y t ixtern~~s 

FALLAS INTERNAS. Se define como el costo asociado cün un 

producto o servicio que se detecta qi"e f i ~  cu.mple c-Gri i n s  

i 

FALLAS EXTERNAS. Se define? cümo el cos to  aroc~adc: cnrl  in 

producto ü servicio qc!e se detecta que nr> C L ~ I T I ~ ~ E I  con los 

requerimientos de Calidad despues de ser entregado 31 c l j e r i t e .  

La reclamaciones d e  gar+ntlas, Q U E ~ Z L S  del cliente, errore': de 

. 
3 

facturación y campaZas de servicio, sori alqunoc, ejemplos de las 

f a l l a s  e:,ternas. La  pbrdic la  de v ~ n t a s ,  d e t i i d o  a l a  no 

satisfacción del ¡-:I IEirlte i n n  e a E r n p l o i  d e  rustoc, irttarlyibles 

ac,uciacius con estos costos. 



LCI ELIMINACION DE PROBLEMS 

El proceso d e  eliminación de problemas requiere un marco 

estructurado. Con este fin sea creado el sistema de información 

sobre la eliminación de poblemas (CIEP). Este sistema tiene la 

ventaja d e  manifestar el compromiso con la Calidad a vista de 

todos y al mismo tiempo proporciona un informe sobre el estado 

del programa de actividades y otro informe periódico sobre su 

si tuac i ón. 

El proposito del SIEP es asegurar que se ejecuten todas l a s  

actividades relacionadas con la eliminación del problema y que 

ademas, esas actividades se den a conocer. La suseción normal 

de actividades para la solución d e  un problema obedece un 

pat ron determi nante : 

DETERtíINCICION CUAL ES LA SITUCSCION 

- Recopilar más información para definir mejor los problemas 

que han de resolverse. 

- Determinar, clasificar y ponderar los incumplimientos con los 
requerimientos 
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- Definir la situación de incuplimiento y determinar criterios 

para su solución. 

- Registrar en el sistema de información sobre la eliminación 

de los problemas, la definición del incumplimiento. 

REEDIAR EL INCüMPLIPlENTO 

- Determinar una solución inmediata apropiada para remediar el 
incumpliniento con los requerimientos (o deshechar el 

resultado ). 

DETERnIH LA RAIZ DEL PROBLEMA 

- Analizar y enumerar todas las posibles causas de 

incumpliento. Esta actividad marca el punto de partidad en la 

investigación de la Raíz del problema. 

- Asiqnar l a s  responsabilidades para investigar el incumpliento 

- Acordar con el responsable l a  manera de informar: secuencias, 

métodos, etc. 

- Acordar una fecha límite para cada una de las etapas que 

conducen a la determinación de la r a í z  de l  problema. 
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LLEVCIR a CCIBO LAS CICCIONES CORRECTIWS 

- Llegar a un acuerdo sobre las accionea rorrectivas y las 

fechas límites para su cumplimiento. 

EVCILUCIR Y DCIR SEWIllIENTO 

- Comprobación, por alguien con criterio independiente, de que 

se han llevado a cabo las acciones correctivas precisas. 

- Ometir del sistema el problema ya resuelto. 

- Más adelante se discutiran a mayor detalle l as  etapas 

principales de este proceso. 

Este sistema se utiliza para cerrar el ciclo de actividades que 

genera las acciones correctivas precisas. Es un método para 

planificar y dar cuenta de las acciones correctivas, desde la 

fase inicial de la etapa de determinación de la situación, 

hasta el íiquimiento y por regular, requiere de una persona que 

actse de coordinador central. El registro de este sistema puede 

llevarse de un modo más convemiente, desde un simple libro de 

apuntes hasta un progama de computadora integrado al sistema de 

información de la empresa. En resúmen si l a  Calidad es cumplir 

con los requerimientos, el primer paso que deben dar las 

industrias es eliminar los problemas que le están causando no 
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cumplir con los requerimientos, es eliminar los problemcrs que 

le estan causando no hacer calidad. 

Para elimar los problemas en una forma metódica se debe usar la 

herramienta de los 5 pasos para eleminar el incumplimiento 

1,- Definir clara y especificarente cuál es el problema. 

Cuidando d e  que sea realmente ese plroblema definido el que 

nos est& provocando el imcuplimiento. 

Si este paso no esta bien analizado, se corre el riesgo de 

resolver otro problema y, no el que nos esta afectando. 

2,- Reparar o remediar la situación de forma inmediata. 

Este paso ha causado gran polémica ya que no concuerda con 

el sistema de prevención, pero en realidad se ha visto la 

necesidad de aplicarlo, ya que de no hacerlo se corre el 

riesqo de parar llneas, actividadesy producción hasta 

encontrar la r a l z  de la causa de los problemas ( paso 3, 

investigar la ralz del problema) cuando eso sucede, ya e? 

muy tarde y provoca mas graves problemas como retraso en 

entregas y hasta cierre de operaciores. 

Í 

i 
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3.- A n a l i r r r  l a  ra íz  de l a  causa de los problainrs, e x i s t e n  

varias t k n i c a s  para encontrar l a  r a í z  de l a  causa de los 

problemas. 

- Análisis de problemas y toma de decisiones 

- Método de la escalera de RRAAPAEE 

- Análisis de probabilidad de error 

- Diseño de experimento 

- Diagrama de causa-efecto 

* we.- - ..- . .. 

Para la aplicación de este paso se puede escoger l a  técnica que 

se desee o la que mas se domine. 

Sin embargo una de las técnicas más usadas actualmemte, y que 

se considera una de las causas del milagro japonés, es utilizar 

el diagrama de causa-efecto de Ishikawa. 

A continuación veremos un ejemplo sencillo de l a  aplicación de 

esta tecnica. 
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DICWiRCIMCI CCWSA EFECTO 

/ 

\ \ 

Una vez encontrado l a  r a l t  de  l a  causa d e  los problemas se pasa 

a l  paso siguiente 
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4.- Acciones correctivas 

Si este paso no se aplica en una forma oficial, por escrita 

y mandatoria, d e  nada sirve haber aplicado los pasos 

anteriores, es q u i  donde verdaderamente se verá l a  

eliminación de los problemas para siempre. 

5.- Evaluación y Seguimiento 

Este paso no es otra cosa que comparar los resultados 

obtenidos contra la situación original, ver si las acciones 

correctivas tomadas fueron efectivas y al mismo tiempo ver 

su mejoramiento continuo haciendo un seguimiento para que 

no vuelva aparecer. 

VER ANEXO SA PAG. 113 



EL TRABAJO DE EQUIPO 
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Trabajando verdaderamente en equipo es más fáci 1 implantar 

soluciones a los problemas, coordinar la interación 

departamental, mejorar la comunicación en la empresa y aumentar 

su productividad. 

Sinómino de trabajo en equipo son los famosos cfrculos de 

calidad japonesa que son considerados otros de los factores del 

milagro japonés. 

El nombre no es importante en realidad, todo tipo de reuniones 

de personas para analizar situaciones, evaluar resultados, 

información de planes y programas, etc., etc. (juntas en 

general) se pueden considerar reuniones para trabajo de equipo. 

Hoy en día es más difícil adiministrar un negocio con éxito. 

Hay cada día mas exigencias y problemas; problemas que a menudo 

son muy complejos y cuestan millones de pesos en tiempo y 

esfuerzo perdido. 

La complejidad de estos problemas lo sitila más allá de la 

aptitud o competencia personal. Una forma de resolver es 

mediante la creación de equipos de trabajo. Un equipo de 

trabajo es un grupo de personas experimentadas cuyo objetivo 

consiste en resolver un problema en particulas. Gracias a su 

habiliadad y conociminento, ;on los mas adecuados para generar 

l a  solución. 



Algunos profecionales se resisten a utilizar equipos de 

trabajo. No les guata el "trabajo en comité". En vez de ello a 

para resolver veces confian mas en métodos anticuados 

problemas. 

La utilización c,i equipos para resolver prccilemas presenta 

ventajas innegorables. Nuestra experiencia e n  la solución de 

problemas mediante el uso de equipos nos indica. 

- Los equipos pueden aportar mas capacidad intelectual, 

experiencia, conocimiento y habilidades al enfoque del 

problema. 

- Trabajar en equipo puede reportar mayores satisfacciones y 

animar mas a l a s  personas en el trabajo individual. 

- Hay más probabilidad de que se lleven a cabo las 

recomendaciones de un equipo d e  trabajo que las de un 

individuo. Las personas estan más dispuestas a colaborar en 

las acciones en cuyo desarrollo han participado. 

- Los equipos pueden abordar una gran variedad de problemas que 

sobrepasan l a  competencia técnica de cualquier persona sola. 

- Los equipos pueden tratar problemas que trascienden los 

límites de un departamento o divición. 



89 

Los equipos, pueden contribuir a mejorar considerablemente el 

proceso d e  la eliminación de los problemas. Cuando se 

administran 5us actividades adecuadamente, pueden producir 

resultados e n  forma rapidad y económica. 

Para la administración o manejo del trabajo en un equipo, 

manejo de juntas o reuniones, es convemiente antes d e  su 

establecimiento, considerar ciertos factores preventivos para 
* 

hacerlo mas eficaz. 

. 

Estos factores son preventivos porque su presencia no garantiza 

el éxito de  la reunión, pero su ausencia podría hacerlo 

fracasar. 

- El coordinador d e  la reunión sera el que cite a la junta o 

bien el dueño del problema o situación. El coordinador debe 

preocuparse de los de los siguientes factores: 

Al escoger a las personas que han de participar en la reunión, 

el coordinador debe incluir 6nicamente aquellos que tengan 

conocimiento y experinecia pertinente a la solución del 

problema. El n$mero de participantes no debe ser menor de cinco 

ni mayor de nueve. De esta manera, el equipo ser6 lo 

suficientemente reducido como para  poder ser dirigido y lo 

sufientemente amplio para  facilitar un buen intercambio de 

ideas. 



* Preparación d e  la orden de día. 

Se debera preparar y distribuir entre los miembros del 

grupo la orden del día antes del comienzo d e  la reunión. Este 

debe contener información relativa a la hora y lugar d e  la 

reunión, las tareas preparativas especificas, y las lista de 

las personas que van a participar. Se recopilan y distriburan 

igualmente materiales de apoyo. 

* Formulación d e  los objetivos. 

Al comenzar l a  reunión, el coordinador debe enunciar los 

objetivos de la manera mas explícita posible. Esto permitir& a 

los participantes concentrar sus esfuerzos en la solución y 

eliminación del problema. El coordinador debe volver a formular 

el objetivo cada vez que el equipo parezca apartarse al mismo. 

U Repaso d e  los procedimientos. 

c\1 principio de la reunión, el coordinador puede hacer un 

repaso del método de eliminación de problemas. 

Esto ayudara a orientar a los miembros del equipo respecto de 

los procedimientos que se van a seguir. Se recomienda asimismo 

hacer un repaso del papel del equipo en el proceso de 

mejoramiento en la Calidad y su autoridad funcional. Se debe 

elegir un secretario de actas que tome nota del desarrollo de 



91 

la reunión y las distribuyan más tarde entre los miembrós del 

equipo. 

*Tareas Individuales. 

la reunión del equipo no resuelve los problemas, pero produce 

estrategias para s u  solución. 61 veces, para poner en práctica 

ciertos aspectos d e  la estrategia es necesario asignar 

responíabi 1 idades a los miembros del equipo. Debe quedar claro 

quien tiene la responsabilidad de cada acción, así como el 

plazo para su realización. Esto hay que decirlo durante la 

reunión en presencia de todo el equipo. 

De por S I ,  estos factores preventivos no son importantes, sin 

embarqo, como parte integral de las técnicas de trabajo en 

equipo para la solución de problemas pueden hacer que la 

reunión sea un éxito o un fracaso. 

PÍERECEN LA CITENCION DEL COORDIIWDOR: 

*Eliminar Diferencias JerArquicas. 

Durante una reunión dedicada a l a  solución de problemas, se 

espera que no sólo contribuyan los miembros de mayor jerarquía 

en la organización sino todos los presentes. El coordinador del 

equipo no debe permitir que los pa-ticipantes de mayor rango 

menosprecien las ideas de los participantes de menor categoría, 
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sino que debe hacer v e r  a todos los presentes que sus 

aportaciones serán bien recibidas. 

* Conceder Tiempo para Reflexionar. 

En plena discusión acalorada, muchas personas no atinan a 

pensar con claridad, concediendo unos momentos de calma para la 

reflexión, el coordinador puede contribuir a que los 

participantes rindan el máximo de su capacidad mental. 

En resumen, la creatividad es importante en el proceso d e  

eliminación de problemas. El estilo de dirección del 

coordinador influir& considerablemente en la creatividad del 

equipo. 

Ahora bien, existen también algunas barreras y obstAculos que 

hacen que las reuniones o el trabajo de equipo puedan fracasar, 

es conveniente estar conscientes de ellas y tratar d e  

eliminarlas para en realidad trabajar en equipo. 

LAS BARRERAS U BOSTACULOS SON: 

*La falta de liderazgo en el equipo. 

El coordinador del equipo debe concentrarse en dos aspectos del 

trabajo del grupo. Por upa parte, cerciorarse de que el grupo 

trabaja hasta resolver el problema, y por otra, estar atento a 
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las necesidades afectivas de los participantes. Un buen 

coordinador se asegurará d e  que todos los miembros tengan la 

oportunidad de participar y d e  que todos sean tratados con 

respeto y ecuanimidad por el resto del qrupo. Si el coordinador 

muestra debilidad en uno de estos aspectos ya sea falta d e  

preocupación por la tarea o falta de preocupación por las 

personas, se resentird la eficacia del equipo para resolver 

problemas. Para que la dirección del qrupo sea eficaz, estos 

aspectos son indispensables. 

El coordinador debe oir las impresiones de los miembros 

reqularmente para estar seguro d e  que no esta dando demasiada 

importancia a uno de los aspectos en detrimento del otro. En 

algunos casos puede ser necesario facilittar adiestramiento en 

técnicas de dirección d e  qrupos a fin de corregir las 

deficiencias. 

En conclusión se puede afirmar que hay ciertos factores que 

pueden llevar a un grupo al fracaso. Pero si se controlan esos 

factores, el trabajo en equipo resulta ser el mejor método para 

el imi na r p rob lemas comp lejos . 

* El problema de los Intereses Ocultos. 

En este caso, el coordinador u otros miembros del grupo se 

interesan m6s en sus propios objetivos que en los del equipo. 
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Tienen unos intereses que permanecen ocultos ante el resto del 

equipo y tratan de manipular el proceso para lograr sus metas. 

Como resultado, el grupo puede dividirse debido a estos 

intereses egoístas. 

Para evitar esta situación, el coordinador debe fomentar un 

ambiente d e  honestidad y confianza en el seno del grupo. Tiene 

que dar el ejemplo y demostrar a los miembros que se tomardn 

efectivamente en cuenta sus aportaciones al proceso. 

* Tendencia de algunas personas a evadir responsabilidad en sus 
funciones dentro del equipo. 

Resulta fácil esconderse en un grupo. Si el coordinador lo 

permitiera algunos miembros podrían dejar de asumir la parte de 

responsabilidad que les corresponde. Su actitud es la de que 

"otra persona lo hara". El resto del equipo debe entonces 

trabajar má5 para lograr los objetivos. 

La mejor forma de evitar que esto ocurra, es asegurarse de que 

a todos los miembros del equipo se le hayan asignado 

actividades específicas. Es menos probable que las personas 

evadan sus obligaciones cuando saben que se les pedirán cuentas 

de sus actos. 
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* El problema de la Precipitación. 

A veces el equipo puede estar ansioso de resolver un problema 

que no lo analiza debidamente antes de actuar. Esta actitud de 

"remedio rel&mpago" puede causar mas problemas de los que 

resue 1 ve. 

La mejor forma d e  evitar la precipitación es analizar 

cabalmente cada problema antes de tratar de resolverlo. 

* La Trampa de la Actividad. 
Normalmente las personas ponen como pretexto por no haber 

cumplido con su responsabilidad el "tengo mucho trabajo" estoy 

"totalmente ocupado" ya que se les busca y estan haciendo o 

tratando asuntos personales. Lo que sucede es que la mayoría de 

las personas no saben planear sus actividades; se ha comprobado 

que una persona que planea sus cosas, tiene tiempo suficiente 

para hacer su trabajo, asistir a sus compromisos o reuniones y 

hasta para atender sus asuntos personales. 

VER EJEMPLO CINEXO 5b 114-118 
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coMuNIccK=IoN 

PAPEL DEL JEFE EN LCI MEJORA MI))iITINUC\ 

COPILMICACION - PWEL DEL JEFE EN LA EJOW = T I M  

Los jefes desempeñan un papel d e  primerísima importancia en el 

proceso de mejoramiento de la Calidad. 

El jefe es la persona que logra la realización de un trabajo 

mediante la cooperación activa d e  los demas. "Cooperación 

Activa" significa que los empleados se sienten comprometidos 

con los objetivos del grupo y de su jefe y ,  se esfuerzan por 

alcanzarlos. En lo que respecta al mejoramiento de la Calidad, 

"Cooperación Activa" significa que los empleados atienden a l  

cumplimiento con los requerimientos de sus respectivos trabajos 

en forma responsable. 

Corresponde al jefe facilitar que esto ocurra. Sin embargo, 

antes de que los empleados puedan trabajar en conformidad con 

los requerimientos deber& comprender perfectamente el 

significado de 105 mismos. El jefe puede fomentar esta 

comprensión manteniendo una comunicación eficaz. 

A1 servirnos estas páginas del término comunicación, no no5 

referimos a los instrumentos empleados para  enviar o recibir 

información. No hablaremos ni de tel&fonos ni de periódicos, ni 

I 

I 
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de sistemas de tratamiento automAtico de la información. 

Durante esta sesión, comunicación significa enviar un mensaje 

de persona a persona, lograr que éste se entienda y, finalmente 

obtner que se actué de acuerdo con su contenido. 

La comunicación es importante por toda una serie de razones, 

entre otras l a s  siguientes: 

1NTERCcI)íBIcIR IDEASI 

La comunicación permite que las personas intercambien ideas. 

Cuando éstas fluyen libremente, las diferencias se superan con 

más facilidad, disminuyendo la brecha que puede existir entre 

la dirección y lo empleados. 

EXPRESAR OBJETIVOS 

La comunicación es importante porque, para aalcanzar 105 

objetivos y requerimientos de la compañía, es menester que 

todos los miembros de la organización tengan conocimiento de 

ellos y cooperen en su realizaciSn. En caso de no tener 

información correcta referente a 105 requerimientos, las 

personas harán simplemente lo que juzguen necesario y 

aceptable, en cambio, la comunicación les proporcionara la 

información correcta. 

, 
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ACEPTAR EL CAMBIO 

La comunicación facilita que todos los miembros de una empresa 

acepten el cambio. A menudo el cambio se percibe como algo 

arriesgado, significa que ya no se acepta "la manera antigua de 

hacer las cosas". 

La comunicación alivia las dificultades de transición, ya que 

aumenta la comprensión mutua. Si no se comprende cabalmente el 

cambio, éste estará destinado al fracaso. 

OBLIM REFLEXIONAR 

La comunicación tambidn es importante porque obliga al 

ejecutivo a reflexionar sobre la situación con m6s 

detenimiento. Permite que varias personas revisen un plan, con 

lo que identifican con mcis facilidad los errores de juicio. Es 

preferible percatarse de ellos durante el proceso de 

comunicación, que tratar de llevar a cabo un plan que tenga una 

grave falla. 

El jefe tiene la posibilidad de iniciar el proceso de 

comunicación, ya que es él quien esta mejor situado para 

enlazar las necesidades de la organización con la d e  los 

empleados. 
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Para que el proceso de comunicación resulte más facil de 

comprender concentraremos nuestra atención en el modelo basic0 

de comunicación. El MBC representa en forma simplificada, la 

acción recíproca entre dos personas. De acuerdo con este 

modelo, existen cuatro fases en las comunicaciones 

interpersona les: Cod if icaci Ón, Transmisión, Decodi f icac i ón y 

Retroalimentación. 

Primera Faser CODIFICCICION 

En esta fase el jefe tiene una idea que desea compartir con uno 

d e  sus empleados. Antes de poder expresarla, tendre que 

traducirla e n  palabras. 

1 
- 1  

I 
La ttraducción de las ideas en palabras se llama codificación. [ 

I 
I 

No se trata de un proceso simple. Todos hemos pasado por la 

experiencia frustrante de saber lo que queríamos decir, sin 

saberk como expresarlo. A este fenómeno se le puede llamar 

! 

i 

~ 

"ceguera verbal", significa que en un momento dado, no atinamos 

a encontrar las palabras apropiadas para expresar nuestras 

ideas. 
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MODELO BASIC0 DE COMUNICfiCION 

Tra nsm i s i ón 

Decodificación Fy 
' 

Codificación 

1 
Retrocomuni 

Se piensa que este fenómeno ocurre cuando no se ha dedicado 

tiempo suficiente a aclarar las ideas antes de hablar. Si se 

toma el tiempo necesario para reflexionar sobre una idea, ello 

contribuir6 a evitar que este fenómeno ocurra. 

Otro problema fundamental e5 la inexactitud de la codificación. 

Signica que una determinada palabra puede no ser especifica, y 

por tanto representa algo diferente para cada persona que la 

escuche. 

Segunda Fase: TRANSMISION. 

Una vez que el jefe haya codificado las ideas en palabras 

claras y precisas, llega el momento de transmitirlas al 

empleado. 
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Transmisión significa que las palabras son enviadas por un 

canal específico d e  comunicación. Como ejemplos d e  canales de 

comunicación tenemos discursos, conversaciones informales, 

cartas, circulares o avisos colocados en la cartelera. 

Evidentemente, las palabras pueden transmitirse por vía oral o 

escrita, de forma que al jefe le toca decidir cuál es la 

mejor. Se prefiere la transmisión oral cuando el jefe desea 

actuar de manera informal y permitir a los colaboradores 

formular preguntas sobre el mensaje. La transmisión oral es muy 

eficaz, ya que el jefe puede adaptarse mejor a las necesidades 

de cada colaborador. Desafortunadamente, el mensaje oral es 

también el más susceptible a las interferencias en el canal d e  

comunicación. 

En cambio, cuando el jefe desea que el mensaje quede 

registrado, conviene m&s hacer las transmisiones por escrito. 

Los empleados podran referirse al mensaje escrito cuando asi lo 

necesiten, por lo que el jefe no tendrd que estar aclardndolo 

repetidamente. Podrd comunicarse con muchas personas en poco 

tiemppo, utilizando mensajes escritos que se difundan por toda 

l a  empresa. El principal inconveniente de este método consiste 

en que los empleados pocas veces tendrdn la oportunidad de 

dialogar con el emisor del mensaje y, debido a esto, el mensaje 

no podra adaptarse a las necesidades de sus receptores. Sin 

embargo, en este caso la interfereencia en el canal de las 

comunicaciones es muy poca. 
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La expresión "interferencia en el canal" se refiere a 

cualquiera de los muchos factores que pueden interferir con el 

mensaje del jefe. Resulta difícil hablar con alquien si estamos 

rodeados de distracciones. De la misma forma, 5i el jefe 

transmite un mensaje y existen distracciones e n  el mismo, es 

posible que sea interpretado erróneamente al ser recibido. 

Entre las interferencias reelacionadas con los mensajes oralees 

podemos incluir: la escasa facilidad de palabra, los gestos que 

distraen, la mala pronunciación o la estructura linguistica 

deficiente. Son interferencias con los mensajes escritos, por 

ejemplo: las faltas de ortografía, los barbarismos, lo errores 

de sintaxis, la verbosidad o la desorganizsción. Todos estos 

factores distraerán la atención d e  los empleados y resultará en 

interferencia con el verdadero propOsito del mensaje. 

Tercera Fases DECODIFICACION 

Durante esta fase del modelo básico de comunicación, el 

empleado separa los componentes del mensaje que ha recibido del 

jefe para reconstruir la idea inicial que éste le transmitió. 

El empleado podrd, a partir de ese momento, actuar en 

consecuencia con el mensaje. 

A menudo, a l  decodificar el mensaje, el empleado obtiene una 

conclusiin diferente de la que el Jefe pretendía. Esto puede 

deberse a la forma en que el empleado interpreta las palabras 
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que se han utilizado. Las palabras poseen significado pero, 

pueden tener diferentes significados para cada persona que las 

oye. Un empleado puede interpretar las palabras de forma 

difente seqQn su inteligencia, segOn las características de su 

perssonalidad e incluso de acuerdo con las experiencias pasadas 

kcon un determinado jefe. Sin embargo, las malas 

interpretaciones se podrdin reducir al mínimo si el gerenete 

codifica el mensaje claramente y de forma apropiada. 

Cuarta faser RETROALIHENTt3CION 

El proseco de comunicación culmina con la fase d e  

retrocomunicación por lo cual entendemos la comprobación 

efectiva de lo bien que se ha comprendido el mensaje del 

jefe.iiay dos tipos de retrocomunicacón: 

Pasiva. La retrocomunicación pasiva se representa en forma de 

preguntas o sugerencias. Si el jefe emite un mensaje 

sobre la prevención de defectos, entonces la 

retrocomunicación pasiva seria, pojr ejemplo, una 

pregunta de los empleados acerca de ese proceso. 

Activa. Esta se produce cuando el empleado act6a de acuerdo con 

l a s  directrices del jefe. A juzgar por los resultados 

de las actividades este podra saber si se ha recibido 

el mensaje corrnctamente o no. 
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La retrocomunicación le brida al jefe la oprtunidad de volver a 

conceptualizar el mensaje de acuerdo con las aportaaciones del 

empleado. y le permita ajustar de manera apropiada. 

Mediante este proceso, el jefe y el empleado podrán compartir 

información de manera muy eficaz. Ello ayudar& al jefe a 

generar mensajes más eficaces y a i  empleado a comprenderlo con 

mayor precisión. 

VER EJEMPLO ANEXO 6 PAG. 119 

La empresa al implantar la Calidad Total los principales 

problemas que tuvo que enfrentar; fue la falta de preparación 

del personal que no querfan dejar el viejo sistema de 

producción pensaban que serian sustituidos o corridos de la 

empresa por el nuevo personal para implantar el programa, y el 

sindicato que unicamente veía en el programa, una nueva forma 

de explotar al trabajador, lo cual los pudo llevar a l a  huelga, 

pero se logro convencerlos de los beneficios que obtendrían al 

implantarse l a  Calidad Total, en el cual se darían cursos de 

capacitación y ellos serían los que obtendrían el nuevo puesto, 

el cual les facilitaria la nueva forma de trabajo, elebaría su 

calidad de vida, y su t r a b a j o  seria mejor renumerado al 

eiebarse la calidad de 105 productos. 
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ANEXO 1 

alternativa. Los clientes 

se pierden rápidamente al 

aparecer un competidor 

eficaz. 

> 

CRITERIOS CONVENCIONCILES SOBRE LCI CCILIDCSD 

Ej. Corrección de prueba 

1 . -  Definición convencional - satisfacción dei cliente 

Retraso de lo informes y 

aumento en los costos. 

Escriba una oración que dé 
la definición del concepto 
"satisfación del cliente" Efectos neqativos 

!Ej. los clientes no han I Da una falsa sensación de 1 
I 

devuelto mercancía alguna seguridad en los casos en 
~~ ~ 

1 que ei cliente no tiene I 

2.- Sitema convencional - inspección (verificación, auditorfas, 
pruebas, ensayos) 

Cite algunos ejemplos de 
inspección realizadas en 
su ambito laboral: Efectos negativos 



3.- 

Ej. Menos de 5% de errores Montos importantes en 

en las faturaciones cuentas por cobrar vencidas 

L 

Norma 

Ej. Mediante porcentaje 

de devoluciones por parte 

de los clientes 

convencional 

25% del presupuesto gastildo 

en reprecesamiento para 

asegurar la aceptación 

de ejecución -- Optimal " ¡ A s 1  

Dé alqunos ejemplos se 
niveles de error aceptables Efectos negativos 

esta 
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bien ! I' 

4.- Medida convencional de ejecucion - Indice 
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La medidad primor- 
dial es la reacción 
de los clientes. 
Existen grAf icas ru- 
,tinarias y listas d e  
1os"c i nco p rob 1 emac 
principales." Se 
puede demostrar que 
algunas cosas mejo- 
ran. Las normas de 
ejecución indican 
que se permiten al- 
gunos errores. 

Definición del proceso 

Reparar 

Se considera que los 
procesos son senci- 
llos. Existe escasa 
definición del pro- 
ceso. Se considera 
que el que ejecuta 
el proceso lo cono- 
c e  de forma natural. 

Mantener 

Existe una defini- 
ción complete del 
proceso se verifica 
y se pone el día se- 
gcín la aceptación de 
los primeros resul- 
tados por parte del 
cliente 

Sistema de medidas 
I 

Se carateriza por 
falta de medidas ru- 
tinarias. El cliente 
es quien descubre 
que el resultado no 
cumple con los re- 
qu is i tos. 

Capacitación 

Muy poca o ninqdtn 
adiastramiento for- 
mal. Se considera 
que los procesos son 
sencillos y facile5 
de comprender. 

adiestramiento mien- 
tras se trabaja. Con 
frecuencia se estima 
que los procesos son 
peculiares de la in- 
dustria y que el 
buen desempeño de 
l a s  labores se debe 
a la habilidad en el 
oficio. 

Prevenir 

Se prueba todo el 
proceso antes de 
iniciar la opera- 
ción propiamente 
dicha. Se esta- 
blecen claramente 
todos los requi- 
sitos. Se reali- 
zan estudios so- 
bre s u  capacidad. 
El proceso se do- 
cumenta detalla- 
damente. 

Se mide el proce- 
so de forma con- 
tinua. Se recono- 
ce por anticipada 
las situaciones 
potenciales de 
incumpliento. Ve- 
rificaciones con- 
tinuas del proce- 
so. Todo incum- 
plimiento se con- 
sidera inacepta- 
ble. 

Educación siste- 
matica y formal 
en todas las fa- 
ces del proceso. 
Se asegura que 
las personas com- 
prendan no sólo 
lo que tienen que 
hacer,  sino tam- 
bién el por qué. 



Atención prestada por la dirección 

Reparar 

Responsabilidad por 
el mejoramiento en 
la calidad y el con- 
trol del proceso se 
delegan en las per- 
sonas que realizan 
el proceso. Pueden 
celebrarse reuniones 
y entregarse infor- 
mes a la dirección. 
Se observa escasa 
participación y se- 
guimiento por parte 
de la dirección. En- 
fasis primordial en 
los costos y plazos. 

Ma n t ener 

Reuniones rutinarias 
entre la dirección 
para discutir el es- 
tado de la calidad. 
La alta dirección 
suele faltar o lle- 
gar tarde a estas 
reuniones, 

Nivel de problemas resultante 

Frecuente pérdidad 
de control d e  los 
procesos internos; 
cliente insatisfe- 
chos; se retiran 
mercancías de la 
circulación; pérdida 
de prestigio y de 
participación en el 
mercado. 

~ ~~ 

Se conoce las tasas 
específicas de in- 
cumplimiento. Los 
informes tratan de 
defectos por unidad, 
porcentaje de incum- 
plimiento, etc. 
Existen métodos para 
detectar el incum- 
plimiento con los 
requisitos. Algunos 
problemas mejoran, 
otros no. 

Prevenir 
~~ ~~ 

Reuniones diarias 
robre calidad, a 
todos los niveles 
informandose am- 
pliamente a todo 
el personal. La 
alta dirección' 
otorga prioridad 
a su asistencia a 
estas reuniones 

Muy pocas veces 
se presenta alghn 
incumplimiento. 
Los procesos es- 
tdn bajo control. 
Se reconoce a l a  
compañía como l í -  
der de calidad en 
su sector. Se in- 
vetiga 105 pocos 
casos de incum- 
plimiento y se 
toman medidas pa- 
ra evitarlos de- 
f i ni t i vamente 
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ANEXO 3 

CUESTIONARIO SOBRE CERO DEFECTOS 

1.- Cero de f e c t o s  s i g n i f i c a  que todo t r a b a j o  debe r e a l i z a r s e  a 

l a  p e r f e c i ón .  

CIERTO ( ) FALSO ( ) 

2.- E l  concepto de cero  de fectos  s ó l o  es Gt i l  en empresas que 

e labaran  productos.  

CIERTO ( ) FALSO ( 1 

3.- Cero de fectos  es un o b j e t i v o  ina lcanzab le .  

CIERTO ( ) FALSO ( ) 

4. -  Cero d e f e c t o s  se alcanza a l  conseg i r  l a  c i f r a  de  de fectos  

propuesta.  

CIERTO ( 1 

5. -  Cero de f e c t o s  

t raba jadores .  

CIERTO ( ) 

6. -  S i  un grupo de  

FALSO ( ) 

es un programa para  motivar a los 

F4LSO ( ) 

t r a ba j o  ha f i j a d o  una meta de 15 errores 

durante l a  semana de  t r a b a j o  d e  40 horas  y só l o  tuvo 8,  

Lequ iva ldr fa  eso  a cero  defectos? 
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Precio del 
cumplimiento 

ANEXO 4 

HOJA DE ELEMENTOS DEL COSTO DE LA CALIDAD 

precio del Niguno de 
incumplimiento los dos 

ELEMENTO 

1.Evaluación del 
provedor 

2. Rediseño 

3. Envíos de 
urgencia 

4. Pruebas 

5. Adiestramiento 

6.  Revición de pe- 
didos recibidos 

7. Errores de fac- 
turaci ón 

8. Verificación de 
códigos 

9.  Eliminación de 
errores de pro- 
gramas 

10. Tiempo i mproduc- 
tivo de las ma- 
maquinas 

11.Desperdicio 

12.Protot ipos 

13.Volver a hacer 
el trabajo 

14.Inspección a l a  
llegada 

1S.Estudio de mer- ! cado 

., c .-4 . _  . ) .  ... -. . . . 
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I 
Precio del Precio del 
cumplimiento incumplimiento I ELEMEMTO Ningo de 

los dos 

16. 

17. 

18. 

19. 

20. 

21. 

22. 

23. 

24. 

25. 

26. 

27. 

28. 

29. 

30. 

1 

Registro d e  
pedidos 

Verificación 
del proceso 

Modificación 
de herramientas 

Orden de modi - 
f icaciones t k -  
nicas. 
Ma n teni m i e n  to 
correctivo 

Volver a proce- 
sa r 

Ajustes I I I 

Cobrestadfaa e n  
el puerto 

Existencias su- 
plementarias 

Diseño de for - 
mular ios 

Urgencias 

I 

Tomar inventa - 
rio 

Sistemas de se- 
guridad 

Horas extraor - 
d i na r ias 

Otros elementos 
del PIR 

I 
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Se llevarán a cabo las siguientes actividades: 

I. Se divide la clase en grupos. 

2. Cada grupo contestara la forma “Aplicación de la herramienta 

de los 5 pasos” a una situación o problema de cualquier 

departamento que desee ayuda para resiolverlo. 

3. Cada qrupo presentará sus resultados - y  se discutirán en 

clase. 

Aplicación de la herramienta de los cinco pasos para la 

eliminación de problemas. 

si tuac On - 

¿Disponemos de suficiente información para definir el problema? 

SI L NO 

En caso afirmativo proceda a definir e1 problema (paso 1 )  

En caso negativo haga una lista de la información necesaria 

para poder definir claramente el problema. 



114 

ANEXO 5B 

Se llevar& a cabo las siQuientes actividades: 

I.- Cada persona individualmente llenara l a  forma "Cinco 

razones mas importantes por las que a su criterio las 

juntas o reuniones pueden fracasar". 

2.- Se divide la clase en grupos. 

3.- Cada grupo determina y jerarquiza, ahora el criterio del 

grupo, las 5 mas importantes razones y recomienda una 

acción para su eliminación. 

4.- Cada grupo presenta sus resultados. 

Cinco razones por las que las juntas o reuniones puedan 

fracasar (paso 1, trabajo individual) 



Cinco razones por las que las juntas pueden fracasar (paso 3, 

t r a b a j o  en grupo). 

RAZONES 

1 .- - 

2.- -- 
-_I-.- 

--.---- 3.- 

ACCION PREVENTIVA 

I .-- 

4.- I_- 
4.- 

5.- 5.- 

_I_ 
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LISTA DE CONTROL PARA JUNTAS 

Antes de  l a  Junta. 

1 . -  &Cual es el o b j e t o  d e  l a  Junta? 

2.- LEstan presentes  todas l a s  p a r t e s  

interesadas? 

3.- ¿Se han excluido a los pa r t i c i p an t e s  

que no neces i tan e s t a r  presentes? 

4.- CSe ha preparado y d i s t r i b u i d o  e1 

orden de l  d í a ?  

5.- ¿Comprende e l  orden d e l  d l a  

información r e l a t i v a  a l a  hora y 

el luqar  de l a  junta ,  l a s  t a r e a s  

p r epa r a t o r i a s  y l a  lista de  los 

demas pa r t i c i p an t e s?  

SI NO 
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6.- ¿Se ha recopilado el material de . 

apoyo necesario? 

Al comienzo de l a  Junta. 

1.- ¿Se ha declarado el objetivo de la 

Junta? 

2.- &Se han repasado los procedimientos 

de l a  Junta? 

3.- ¿Se ha designado un secretario de 

actas? 

Durante la Junta. 

1.- &e ha permitido el libre intercambio 

de ideas entre los participantes? 

2.- ¿Se ha evitado criticar las ideas? 

3.- LHa estado abierta la junta a nuevas 

ideas? 

4.- ¿Han tenido todos los miembros l a  

posibilidad de participar 

dependientemente de su posición 

jerarquica? 
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SI NO 

Al finalizar la Junta. 

1.- ¿Se han asignado tareas específicas? 

2.- ¿Precisan estas tareas qué se debe 

hacer, y quién debe hacerlo, y los 

plazos de realizacion? 

3.- ¿Se ha llevado acta de l a  Junta? 

4.- ¿Se ha decidido cuando se repartiran 

las tareas y a quienes? 
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ANEXO 4 

CUESTIONARIO DEL PAPEL DEL JEFE 

1 . -  ¿A quién toma el personal como ejemplo de orden en su Area 

de trabajo? 

LQuP debe hacer el jefe para demostrar su auténtico interés 

en mantener l a s  Areas de trabajo bien ordenadas? 

¿Qué debe hacer usted para demostrar su interés personal en 

este asunto? 

2.- LA quién acude el persona1 para obtener explicaciones sobre 

el proceso de mejoramiento de la Calidad? 
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&En qué forma debe el jefe dar información a l  personal 

acerca del mejoramiento de Calidad? Sugiera algunas 

maneras eficaces. 

¿Qué debe hacer usted para demostrar su comprensión 

personal del proceso de mejoramiento de la Calidad? 

3.- ¿De quién se espera que transmita los problemas a los 

equipos para  su diagnóstico y solución? 

¿Qué debe hacer el jefe para convencer a las personas de 

que esta haciendo un esfuerzo por corregir los problemas 

del departamento? 
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¿Qu& debe hacer usted para demostrar que está haciendo 

esfuerzos personales para eliminar los problemas? i 

4.- Cüe quién espera el presonal recibir ayuda para seleccionar 

lo que debe medir en sus tareas individuales? 

LQué debe hacer el jefe para asegurarse de que se haya 

seleccionado lo que esté mas indicado medir para beneficio 

de cada individuo y del grupo? 

i 

LQuB debe hacer usted para participar en el proceso de 

medir? 
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5.- ¿De quién espera e l  personal e l  mayor apoyo a la hora de 

adoptar cero errores como norma de ejecución para e l  

departamento? 

¿Qué debe hacer e l  j e f e  para 

cero errores ha de ser  l a  

departamento? 

convencer al personal de que 

norma de ejecución de su 

¿Qué debe hacer usted para demostrar su 

cero errores? 

apoyo personal a 

. . , . . .. 



coNcLusIoNEs 

En el presente trabajo re pudo detectar que e n  la actualidad 

nuestras empresas mexicanas no cuentan con un proqrama de 

Calidad Total, esto tiene una explicación ya que éste 

conocimiento es relativamente nuevo, por lo tanto, muchos 

empresarios no lo conocen, y no entieneden de los elementos que 

conforman u n  programa de este tipo, y mucho menos los 

beneficios que se pueden obtener; adem6s no se debe olvidar que 

un programa d e  Calidad Total requiere mucha paciencia y tiempo 

necesario para que la empresa vaya madurando en cada uno d e  sus 

etapas. 

La filosofía que contiene el programa Calidad Total estar& 

reflejada e n  la actitud de perseverancia y mejoramiento 

constante que puedan adoptar los integrantes d e  la 

organización, desde el nivel directivo hasta el escalón 

inferior de la empresa. 

Se debe d e  estar a la expectativa de las transformaciones que 

ha sufrido el país, así como, d e  las nuevas necesidades 

tecnológicas y de manufactura; por tal motivo es necesario 

propiciar un cambio en la cultcira orqanizacional de las 

empresas mexicanas. 

Haciendo incapie en que se debe contar con políticas, normas y 

procedimientos, que fundamenten l a s  bases para asegurar la 

coordinacion d e  estos factores, logrando su plena integración 

en el funcionamiento de l a  empresa. 



La empresa antes mencionada es un ejemplo claro que nos muestra 

los grandes avances que proporciona u n  programa d e  Calidad 

Total; 

La organización d e  las Areas de calidad, las técnicas y equipo 

de control, así como, el personal (empleados y trabajadores), 

son incorporados armonicamente por los funcionarios y el nivel 

directivo, quienes tienen el compromiso de quiar a la empresa 

hacia un proqrama de Calidad Total. 

Est6 empresa tuvo muchos problemas para implantar la calidad ya 

que el personal que elabora no se encontraba preparado para un 

cambio como esté. El personal d e  empresa pensaba que era una 

nueva forma de explotar al trabajador, por tal motivo los 

trabajadores pensarón e n  una huelga, para dar solución a esto 

la empresa comenzo a hablar con el sindicato y explicarle cual 

era el plan de trabajo y los beneficios que obtendrían los 

trabajadores. Con estó la empresa pudo implantar la calidad, 

esto provocó que la calidad d e  sus productos mejorarA por lo 

cual la empresa se encuentra actualmente e n  segundo lugar de 

calidad a nivel nacional, es unicamente superada por l a  

industria de Cierre Idial la cual desde que se implanta el 

Premio Naciorml de Calidad Total en Mé:tico hacido la ganadora 

de estos dos premios y uno d e  los retos de esta empresa es ser 

ahora la ganadora del premio pero a r.ive1 mundial. 
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