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CAPITULO II:  EL PROCESO DE MEJORAMIENTO HACIA LA CALIDAD TOTAL  

2.1 PRINCIPIOS BASICOS PARA EL LOGRO DE LA CALIDAD TOTAL   

1.  LA CALIDAD ES LA CLAVE PARA LOGRAR COMPETITIVIDAD.   

Con una buena cal idad es pos ib le captar un mercado y mantenerse en é l.    

2.  LA CALIDAD LA DETERMINA EL CLIENTE.   

Es e l c l iente quien cal i f ica la cal idad del producto o serv ic io que se of rece; de a l l í  que la  
cal idad no debe ser tomada en su valor absoluto o c ientí f ico, s ino que es un valor re lat ivo, 
en func ión del c l iente.    

Es necesar io ident i f icar con prec is ión las cambiantes neces idades y expectat ivas de los 
c l ientes  y su grado de sat is facc ión con los productos y serv ic ios  de la empresa y los  de la 
competenc ia.   

Tenga presente que las expectat ivas de los c l ientes es tán dadas en términos de cal idad 
del  producto o serv ic io,  oportunidad de entrega, cal idad de la atenc ión,  costos razonables 
y segur idad. No te preguntes a t i  m ismo sobre la cal idad del producto o serv ic io que 
of reces,  pregúntaselo a tu c l iente, es e l quien d ice que hacer,  como o para cuando.   

No se puede forzar a l  Cl iente a comprar e l producto que nosotros  queremos a l prec io que 
queremos. Una organizac ión mejora hac ia la Cal idad Tota l cuando los c l ientes externos e 
internos s ienten que se esta cumpl iendo cons istentemente con sus requer imientos de 
cal idad, oportunidad, costo y servic io.    

3.  EL PROCESO DE PRODUCCION ESTA EN TODA LA ORGANIZACION.   

Proceso de producc ión no es toda la l ínea de producción propiamente d icha, s ino toda la 
empresa.    

Los que hacen b ien su trabajo lubr ican e l proceso, los que lo hacen mal crean cuel los  de 
botel la en e l proceso.   

4.  LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS ES RESULTADO DE LA CALIDAD DE 
LOS PROCESOS   

5.  EL PROVEEDOR ES PARTE DE NUESTRO PROCESO.   

En e l proveedor se in ic ia la ca l idad, e l es parte de nuestro proceso, debe ser cons iderado 
como par te de la  organizac ión.   

La cal idad se in ic ia en la demanda (de nuestros c l ientes) y cu lminará con su sat is facc ión,  
pero e l  proceso de e laborac ión se in ic ia en e l proveedor ;  por lo que este debe ser 
cons iderado como parte de nuestro proceso de producc ión,  extendiéndose a e l  las  
acc iones de entrenamiento en Cal idad Tota l .    

6.  SON INDISPENSABLES LAS CADENAS PROVEEDOR-CLIENTES INTERNOS.   

Cada individuo de la  organizac ión toma conc iencia de que t iene uno o más c l ientes 
internos y uno o más proveedores internos. Creándose cadenas de proveedor-  c l iente 
dentro de la organizac ión. Proveedores in ternos a los que hay que mantener informados de 
como queremos que nos entreguen su trabajo y sobre lo que haya que corregir .    

En esta cadena que se genera por es ta conc ienc ia de proveedores in ternos y de c l ientes 
internos, es tan responsable e l proveedor que no le pregunta a su c l iente sobre la cal idad 
del t rabajo que entrega, como el c l iente que no le informa a su proveedor sobre a lgo que 
se le esta entregando mal hecho.   

7.  LA CALIDAD ES LOGRADA POR LAS PERSONAS Y PARA LAS PERSONAS.   

Esto ex ige, entre otras cosas,  un constante programa de capac itac ión y entrenamiento.   

8.  ESTABLECER LA MENTALIDAD DE CERO DEFECTOS.   

Esto t iene e l propósi to de erradicar e l desperdic io,  en todas las formas como se presente, 
e l im inando las  act iv idades que no agregan valor .    

"Cero defectos" cons iste en tener una act i tud s istemát ica hac ia e l no-error .  Debemos el  
uso común de la f rase errar es humano. No se trata de perseguir  a los subalternos porque 
cometen errores, ya que eso mataría su in ic iat iva. De lo que se trata es de despertar  la 
conc iencia de no equivocarse. Bajo el concepto de CERO DEFECTOS desaparecerán los  
l ím ites  de tolerancia, pues estos  consagran e l error .    

La Cal idad Tota l  promueve la e l im inac ión de todo t ipo de despi l far ros presentes en:   
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-  Inventar ios.    

-  Equipos no d isponibles por daños o mantenimiento.    

-  Personal  dedicado a tareas repet i t ivas o inof ic iosas.   

-  Papeles  y exceso de trámites.    

-  Exceso de informes y reuniones.    

-  Inventar ios de trabajo en procesos entre of ic inas.   

-  Contro les  in ternos innecesar ios .   

9.  LA VENTAJA COMPETITIVA ESTA EN LA REDUCCION DE ERRORES Y EN EL 
MEJORAMIENTO CONTINUO.   

La verdadera ventaja compet i t iva es ta en la reducc ión de errores o en mejorar los 
procesos; a l l í  radica la reducc ión de costos. Con el resul tado de "Menores Costos" se 
puede:   

-  Bajar prec ios  a los  c l ientes .   

-  Mejorar  ut i l idades de la  empresa.   

-  Mejorar  el  acabado del producto.   

-  O todas las anter iores a la  vez.    

10. ES IMPRESCINDIBLE LA PARTICIPACION DE TODOS (CONCIENCIA COLECTIVA).    

Reducir  errores solo será pos ib le con la par t ic ipac ión de todos y cada uno de los miembros 
de la  organizac ión.  

11. CALIDAD   

Es ante todo una responsabi l idad gerenc ia l.  Los mandos d irec t ivos deben ser l íderes 
capaces de involucrar y comprometer  a l  personal en las acc iones de mejora.    

12. REQUIERE UNA NUEVA CULTURA.   

En e l concepto de Cal idad Total  "todos piensan y todos hacen"   

 

2.2 MODALIDADES DE MEJORAMIENTO   

Dentro del  Mejoramiento de una empresa se dis t inguen dos grandes modal idades:  e l 
mejoramiento Cont inuo y la  innovac ión o Mejora Radical .    

a)  MEJORAMIENTO CONTINUO   

Son apor tac iones incrementales que se logran con la part ic ipac ión de todo e l personal,  
motivado por un reto de superac ión permanente, conoc ido con el nombre japonés de 
Kaizen.    

b)  INNOVACION O MEJORA RADICAL   

Se ref iere a apor tac iones radicales o cambios grandes real izados esporádicamente por  
espec ial is tas  en los  respect ivos temas.  Un ejemplo, de es ta modal idad es l lamada 
"Reingenier ía de Procesos"   

La mejora radical,  compete a la Al ta Dirección y se cons igue con cambios importantes e 
innovaciones tecnológicas que conl levan grandes invers iones,  mientras que la mejora 
incremental ,  Kaizen, es un proceso de renovac ión cont inua real izado a través de pequeños 
pasos que s irven para perfecc ionar los estándares ex istentes , estando a cargo de todos los  
n ive les de la empresa.    

El Mejoramiento ideal es aquel  que combina ef icazmente la mejora cont inua y la 
innovación,  es la mejor forma de asegurar  e l éx ito futuro de una empresa. No obstante,  
debemos señalar que la apl icac ión de la Cal idad Tota l s ignif ica un cambio radical en la  
menta l idad de las personas, y la concepción hol íst ica de la organización y de los procesos 
de mejora que caracter iza a este enfoque, t iene un papel  fundamental con f ines 
innovadores; pues, no sólo favorece la capacidad innovadora, s ino que se descubre donde 
es necesar io innovar,  porque la labor  de opt im izac ión ha l legado a su l ím i te. De esta 
manera, la ca l idad Tota l es determinante para la innovac ión que también se hace g lobal ,  
arraigándose a la empresa con e l  ingrediente adic ional  de la  part ic ipac ión.   

 



 Apuntes - Administración Básica         3 de 4
 

2.3 EL CICLO DE CONTROL PARA EL MEJORAMIENTO  

El mejoramiento y aseguramiento de la cal idad se basa en e l  Cic lo de Contro l ,  que se 
compone de las  s iguientes cuatro fases:   

PLANEAR: Act iv idad que determina que es lo que se deber ía hacer,  cual es  la meta y como 
se puede a lcanzar.    

HACER: Signif ica transformar los procesos actuales con e l f in  de mejorar  su desempeño, 
de acuerdo a lo p laneado.   

VERIFICAR: Determina el  grado de cumpl iendo de las  ac t iv idades p laneadas y metas de 
desempeño.    

HACER: Signif ica real izar los  ajustes a los  nuevos procedimientos y estandar izar los , con e l  
f in  de garant izar  que s iempre se apl iquen.   

La ejecuc ión cont inuada del Cic lo de Contro l garant iza e l mejoramiento permanente del 
desempeño de los  procesos de la  organizac ión.   

 

2.4 ACTIVIDADES PARA INICIAR UN PROCESO HACIA LA CALIDAD TOTAL   

Para la implantac ión de la Cal idad Tota l no ex iste un modelo que pueda copiarse. En 
pr inc ip io cada organizac ión t iene que d iseñar una metodología de acuerdo a su propia 
real idad.   

Como par te de todo proceso de mejoramiento hac ia la Cal idad Tota l se incluyen acc iones 
como: e l desarrol lo de las ac t iv idades de l iderazgo y e l compromiso de los mas a ltos  
d irec t ivos de la organizac ión, e l desarrol lo del personal ,  el  enfoque a los c l ientes , e l 
desarro l lo  de los proveedores, la p lanif icación de la cal idad,  mejoramiento del t rabajo 
d iar io,  aseguramiento de la cal idad, programa de reducción de costos , etc .  Tomando como 
base las recomendaciones de los exper tos en esta mater ia,  nuestra exper ienc ia y la propia 
evidencia empír ica,  nos permit imos señalar que en términos generales  para poner en 
práct ica este proceso es conveniente d iv id ir lo en las fases s iguientes:    

 

FASE I:  TOMA DE DECISION   

Consiste en anal izar ser iamente s i ex is te la vo luntad de hacer todo lo que sea necesar io 
para emprender y mantener adecuadamente d icho proceso; ya que una vez in ic iado no 
debe ser d iscont inuado ya que genera desconf ianza y f rus tración.    

Es necesar io ser conscientes de los esfuerzos que l levará vencer la res istencia a l cambio. 
Por otro lado, los d irect ivos t ienen que dedicar t iempo y recursos, or ientar la gest ión 
administrat iva,  aceptar todos los conceptos y pr inc ip ios ta les como: e l t rabajo en equipo, 
nuevos est i los de l iderazgo, tener una def in ic ión c lara de cal idad,  etc .    

Esa necesar io es tar consc iente de lo que s ignif ica emprender  un proceso hac ia la Cal idad 
Tota l y de los  benef ic ios que de e l lo se der ivan.   

Tomada la dec is ión debe e laborarse un Plan para poner en marcha este proceso. Este Plan  
debe estar in tegrado o formar parte del Plan Estratégico de la organizac ión. Así mismo, 
tomada la dec is ión debe def in irse para le lamente al p lan de desarrol lo de la Cal idad una 
organizac ión bás ica que se encargará de desarro l lar las acc iones de cal idad. Como parte 
de es ta organización se inc lu irá un Comité de Cal idad o más b ien un Consejo de Calidad 
pres id ido por e l más a lto d irect ivo de la organización. Luego los  Comités de Calidad por 
Áreas y Equipos de Mejoramiento dependiendo del tamaño de la organizac ión. También 
debe tenerse en cuenta la neces idad de contratar  los serv ic ios de un Asesor Externo.  El 
p lan de cal idad deberá def in ir  un área p i lo to para inic iar  los procesos de mejora y prever  
igualmente acc iones de reconoc imiento a l  personal.    

 

FASE II :  PREPARACION DEL ESCENARIO Y PROMOCION   

Para inic iar  es ta etapa se asume que ya se cuenta con un Plan en e l que se ha 
desagregado todas las acciones a desarro l lar .  Algunas de las acc iones que se recomienda 
real izar en es ta etapa son: desarro l lar  un in tenso programa de d ifus ión de los conceptos y 
f i losof ía de la cal idad para internal izar la en la  gente como medio de lograr su 
involucramiento y compromiso. Se deberá e laborar la v is ión, mis ión, polí t icas y objet ivos 
de la organizac ión, los cuales se d ifundirán entre todo e l personal durante las acc iones de 
d ifus ión y promoción de la cal idad.    



 Apuntes - Administración Básica         4 de 4
 

Es conveniente en esta fase efectuar un Diagnóst ico de cal idad la organizac ión, 
cons iderando aspectos como costos de la  mala cal idad,  e l  c l ima organizac ional ,  n ivel  de 
sat is facc ión de los c l ientes , ident i f icac ión de procesos cr í t icos ,  c lar idad y prec is ión en 
cuanto a las  for ta lezas y debi l idades.   

En esta fase es necesar io poner en marcha un v igoroso Programa de Capac itac ión y 
desarro l lo  de personal .  Se ensayará e l desarro l lo  de proyectos a n ive l p i lo to.   

 

FASE II I :  IMPLANTACION DE PROCESOS DE MEJORA   

En esta fase se pondrá en marcha los procesos de mejoramiento con la par t ic ipac ión de los 
equipos de mejoramiento, quienes para este momento han s ido suf ic ientemente entrenados 
en técnicas de mejoramiento y de soluc ión de problemas.   

Si el  proceso de mejora va mostrando sus f rutos, es necesar io motivar al  personal con 
acc iones de reconocimiento. En e l aspecto de capac i tac ión debe inc lu irse lo referente a la  
apl icac ión de las normas ISO de la ser ie 9000.    

FASE IV:  CONSOLIDACION Y OPTIMIZACION INTERFUNCIONAL   

En esta fase se cont inuará desarrol lando los procesos de mejora y cont inuará con la 
capac itac ión en técnicas de cal idad más avanzadas. Se desarrol lará los s istemas y 
procedimientos con base a las normas ISO 9000. Se cont inuará con los procesos de mejora 
manteniendo y perfeccionando la gest ión estratégica. Lo antes expuesto no t iene un 
carácter def in i t ivo o absoluto, dependerá del d inamismo y progreso que haya a lcanzado 
cada organizac ión. Sin entrar en controvers ia con lo expuesto, una metodología operat iva 
que v iene s iguiendo una organizac ión en nuestro país donde hemos tenido la opor tunidad 
de par t ic ipar y br indar le asesoramiento cons iste en las s iguientes acc iones:    

1.  Toma de la dec is ión: Anál is is  s i tuac ional;  anál is is  de los  enfoques de cal idad en e l 
mundo; anál is is  de las  exper ienc ias  y logros obtenidos por  otras organizaciones.   

2.  Diseño, estructurac ión y aprobac ión del p lan de gest ión de la cal idad total .    

3.  Implantac ión, a l n ive l de un área p i lo to.    

4.  Expansión a toda la  organizac ión.   

5.  Evaluac ión y seguimiento.   

6.  Acc iones cor rec t ivas, medidas de aseguramiento y cont inuac ión de la gest ión 
estratégica.   

7.  Desarro l lo de acc iones de aseguramiento y audi tor ía con f ines de acredi tac ión.    


