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Mejora Cont inua   
 
Este un proceso que descr ibe muy b ien lo  que es la esenc ia de la cal idad y 
ref leja lo que las empresas neces i tan hacer  s i  quieren ser competi t ivas a lo 
largo del t iempo.  
 
James Harr ington ,  para é l mejorar un proceso, s ignif ica cambiar lo para 
hacer lo más efect ivo,  ef ic iente y adaptable; qué cambiar y cómo cambiar 
depende del  enfoque específ ico del  empresar io y del proceso.   
 
Fadi  Kabboul ,  la  def ine como una conversión en e l mecanismo viable y 
acces ib le para que las empresas de los países en vías de desarro l lo c ierren 
la brecha tecnológica que mant ienen con respecto a l mundo desarro l lado.   
 
D. Abel l ,  d ice que es una mera extens ión h istór ica de uno de los  pr inc ip ios  de 
la gerenc ia c ientí f ica,  establec ida por Taylor,  que af irma que todo método de 
trabajo es  suscept ib le de ser mejorado.  
 
L.P. Sul l ivan ,  la conc ibe como un esfuerzo para apl icar mejoras en cada área 
de la  organizac ión re lac ionada a los  c l ientes.  
 
E. Deming ,  af irma que la adminis trac ión de la cal idad requiere de un proceso 
constante de mejora,  donde la perfecc ión nunca se logra pero s iempre se 
busca.  
 
 

Ventajas  Desventa jas  

���    Se concentra e l  esfuerzo en 
ámbitos  organizat ivos y de 
procedimientos puntuales.    

���    Consiguen mejoras en un cor to 
p lazo y resul tados v is ib les    

���    Si ex iste reducción de 
productos defectuosos, t rae 
como consecuenc ia una 
reducc ión en los  costos, como 
resul tado de un consumo menor 
de mater ias  pr imas.    

���    Incrementa la  product iv idad y 
d ir ige a la  organizac ión hacia la  
compet i t iv idad, lo cual  es  de 
v ita l  impor tanc ia para las 
actuales  organizac iones.    

���    Contr ibuye a la adaptación de 
los procesos a los  avances 
tecnológicos.  

���    Permite el im inar  procesos 
repet i t ivos.  

�  Cuando e l mejoramiento se concentra 
en un área específ ica de la  
organizac ión,  se p ierde la perspect iva 
de la  in terdependenc ia que ex is te entre 
todos los miembros de la  empresa.   

�  Requiere de un cambio en toda la 
organizac ión,  ya que para obtener e l 
éx ito es necesar ia la part ic ipac ión de 
todos los integrantes de la  organizac ión 
y a todo n ive l.    

�  En vista de que los gerentes en la 
pequeña y mediana empresa son muy 
conservadores,  el  Mejoramiento 
Cont inuo se hace un proceso muy 
largo.   

�  Hay que hacer  invers iones importantes  

 
Según Harr ington, "En e l mercado de los compradores de hoy e l c l iente es e l 
rey",  es dec ir ,  que los c l ientes son las personas más importantes en e l 
negoc io y por lo tanto los empleados deben trabajar en func ión de sat is facer 
las neces idades y deseos de éstos. Son parte fundamental del negoc io, es  
dec ir ,  es la razón por la cual éste ex is te, por lo tanto merecen e l mejor trato y 
toda la atención necesar ia.    
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El Proceso de Mejora 
 
La búsqueda de la excelenc ia comprende un proceso que cons iste en aceptar  
un nuevo reto cada día. Dicho proceso debe ser progres ivo y cont inuo. Debe 
incorporar todas las act iv idades que se real icen en la empresa a todos los  
n ive les.    
El proceso de mejora es un medio ef icaz para desarro l lar  cambios pos it ivos 
que van a permit ir  ahorrar d inero tanto para la empresa como para los  
c l ientes , ya que las  fa l las de cal idad cuestan d inero.   
As imismo este proceso impl ica la invers ión en nuevas maquinar ia y equipos 
de a l ta tecnología más ef ic ientes, e l mejoramiento de la cal idad del serv ic io a 
los c l ientes , e l aumento en los n ive les de desempeño del recurso humano a 
través de la capac i tac ión cont inua, y la invers ión en invest igac ión y desarro l lo  
que permita a la empresa estar a l día con las nuevas tecnologías.   
 
Act iv idades Básicas de Mejoramiento 
 
De acuerdo a un estudio en los procesos de mejora puestos en práct ica en 
d iversas compañías en Estados Unidos,  según Harr ington, ex isten d iez 
act iv idades de mejoramiento que deber ían formar parte de toda empresa, sea 
grande o pequeña:   
 

111 ...    Compromiso de la  Al ta Di rección :  Debe comenzarse desde los 
pr inc ipales d irec t ivos y progresa en la medida del compromiso que estos  
adquieran, es dec ir ,  en e l in terés que pongan por superarse y por ser cada 
día mejor .  

 

222 ...    Consejo Di rect ivo del Mejoramiento :  Está const i tu ido por un grupo de 
ejecut ivos de pr imer n ivel ,  qu ienes estudiarán e l proceso de mejoramiento 
product ivo y buscarán adaptar lo a las neces idades de la compañía.   

 

333 ...    Part ic ipación Tota l  de la Admin ist rac ión :  E l equipo de adminis trac ión es 
un conjunto de responsables de la implantac ión del  proceso de 
mejoramiento. Eso implica la par t ic ipación act iva de todos los ejecut ivos y 
supervisores de la  organizac ión.  Cada ejecut ivo debe par t ic ipar en un  
curso de capaci tación que le permita conocer  nuevos estándares de la  
compañía y las  técnicas de mejoramiento respect ivas.  

 

444 ...    Part ic ipación de los Empleados: Una vez que e l equipo de 
administradores esté capac itado en e l proceso, se darán las condic iones 
para involucrar a los empleados. Esto lo l leva a cabo e l  gerente o 
supervisor de pr imera l ínea de cada depar tamento,  quien es responsable 
de adiestrar  a sus subordinados, empleando las técnicas que é l aprendió.    

 

555 ...    Part ic ipación Indiv idual :   Es importante desarrol lar  s is temas que br inden 
a todos los ind iv iduos los medios para que contr ibuyan, sean medidos y se 
les reconozcan sus aportac iones personales en benef ic io del  
mejoramiento.   

 

666 ...    Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de  cont ro l  de los 
procesos):  Toda act iv idad que se repite es un proceso que puede 
controlarse.  Para e l lo  se e laboran d iagramas de f lujo de los  procesos, 
después se le inc luyen medic iones,  contro les y buc les de 
retroal imentac ión. Para la apl icac ión de este proceso se debe contar con 
un solo indiv iduo responsable del func ionamiento completo de d icho 
proceso.   

 

777 ...    Act iv idades con Part ic ipación de los Proveedores:   Todo proceso 
ex itoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contr ibuc iones de los 
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proveedores.    
 

888 ...    Aseguramiento de la  Cal idad: Los recursos que se dedican a la  so luc ión 
de problemas relac ionados con los productos, deben reor ientarse hac ia e l  
control  de los  s is temas que ayudan a mejorar las operac iones y así evi tar  
que se presenten problemas.  

 

999 ...    Planes de Cal idad a Corto Plazo y Estrategias de Ca l idad a Largo 
Plazo:  Cada compañía debe desarro l lar  una estrategia de cal idad a largo 
p lazo.  Después debe asegurarse de que todo e l grupo administrat ivo 
comprenda la es trategia de manera que sus in tegrantes puedan e laborar  
p lanes a cor to plazo detal lados, que aseguren que las ac t iv idades de los 
grupos coincidan y respalden la  es trategia a largo p lazo.  

 

111 000 ...    Sistema de Reconocimientos:  El proceso de mejora pretende cambiar la 
forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para e l lo  ex isten 
dos maneras de reforzar la apl icac ión de los  cambios deseados: cast igar a 
todos los que no logren hacer b ien su trabajo todo e l t iempo, o premiar a 
todos los indiv iduos y grupos que a lcancen una meta o real icen un 
impor tante aporte a l proceso de mejora.  

 
Según e l Ing.  Luis Gómez Bravo ,  los s iete pasos del proceso de mejoramiento 
son:  

�  Selección de las oportun idades de mejora :  E l objet ivo es la  
ident i f icac ión y selecc ión de los problemas de cal idad y product iv idad 
del  departamento o unidad bajo anál is is .  

�  Cuant i f icación y subdiv isión del problema :  El objet ivo es precisar 
mejor la def in ic ión del  problema,  su cuant i f icac ión y la pos ib le 
subdiv is ión en subproblemas o causas y s íntomas.  

�  Anál is is de las causas, raíces especí f icas :  E l objet ivo de es te paso 
es ident i f icar y ver i f icar las causas raíces espec i f icas del problema en 
cuest ión, aquel las  cuya e l im inación garant izará la  no recurrencia del  
mismo.  

�  Establec imiento de metas de mejoramiento :  El objet ivo de es te paso 
es establecer e l n ive l  de desempeño ex ig ido al  s is tema o unidad y las 
metas a a lcanzar sucesivamente.  

�  Def in ic ión y programación de so luc iones :  E l objet ivo de este paso es 
ident i f icar y programar las soluc iones que incid irán s ignif icat ivamente 
en la  el im inac ión de las causas raíces.  

�  Implantac ión de soluciones :  Este paso t iene dos objet ivos:  
�  Probar la efect iv idad de la(s)  soluc ión(es)  y hacer los ajus tes  

necesar ios  para l legar  a una def ini t iva.  
�  Asegurarse que las soluciones sean as imiladas e implementadas 

adecuadamente por  la  organizac ión en e l t rabajo d iar io .  
�  Acciones de Garant ía :  E l objet ivo de este paso es asegurar e l 

mantenimiento del nuevo n ive l  de desempeño a lcanzado.  
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La cal idad (Joseph M. Juran)  
 
Establece que hay def inic iones de cal idad refer idas a:  
�  los d irec t ivos:  

�  adecuac ión a l uso 
�  su f ina l idad:  

�  Caracter íst icas del  Producto (resul tado sobre las ventas)  
�  Ausenc ia de def ic ienc ias (resultado sobre los costos)  

�  e l  producto:  
�  B ienes (cosas f ís icas)  
�  Sof tware ( informes, p lanes, instrucc iones,  órdenes)  
�  Serv ic io ( trabajo para otra persona,  dentro y fuera)  

 
Tr i logía de Juran 

 
Plan if icac ión de la  

cal idad 

 
Cont ro l  de cal idad 

 

 
Mejora de la cal idad 

Determinar quienes son 
los c l ientes  
 
Determinar las 
neces idades de los 
c l ientes  
 
Desarro l lar  las  
caracterís t icas  del 
producto que respondan 
a las neces idades de los 
c l ientes  
 
Desarro l lar  procesos 
capaces de produc ir  las 
caracterís t icas  del 
producto 
 
Transfer ir  los p lanes a 
las fuerzas operat ivas 

Evaluar e l compor tamiento 
real  del producto 
 
Comparar  e l  
comportamiento real con 
los objet ivos del producto 
 
Actuar sobre la d iferenc ia 

Establecer  la  
inf raestructura 
 
Ident i f icar los  
proyectos  de mejora 
 
Establecer  equipos 
para los  proyectos  
 
Proporc ionar  recursos 
a los equipos; 
formación y 
motivac ión  para:  

�  Diagnost icar  
las causas 

�  Fomentar  los  
remedios 

�  Establecer  
controles  para 
conserva los 
benef ic ios  

 
Diagrama de la Tr i logía de Juran 



5 de 7 Administración Básica 

 

 

 
Cal idad Tota l  
 
Edward Deming enseña en Japón un método cuando las empresas de ese país  
habían quedado tota lmente devastadas por la segunda guerra mundial  y 
tenían neces idad de resurg ir  pero no contaban con los  medios.  
 
Esta teoría se basa en  la tarea administrat iva, cons iderando que esta es un 
factor determinante para e l logro de los objet ivos y que muchas empresas o 
gerentes lo han o lvidado, dedicándose solo a es tudiar informac ión y contro lar  
la ca l idad.  
Esta teoría ins iste en que e l éx i to de una compañía depende de la adecuada 
apl icac ión de la administrac ión.  
 
Respecto a la escuela tradic ional (Taylor ,  Fayol  y W eber)- la cual data de 
1880- encontramos un solo punto en común con la  f i losof ía de Deming: la 
capac itac ión. Este tema se destaca en ambas escuelas con e l objeto de que 
a l estar más capac itado e l  operar io,  se obtendrá una producc ión de mayor  
cal idad y con menos inconvenientes en e l proceso de la misma.  
 
También encontramos puntos que se d iferenc ian de las ideas expresadas por 
Deming. En la escuela tradic ional,  e l  t rabajador real iza su labor  solo por e l 
va lor  mater ia l  de la  misma y por la futura remunerac ión, o lv idándose la  
empresa de sat is facer  las neces idades del mismo. Apar te, la  par t ic ipac ión no 
es tenida en cuenta,  cons iderando a l asalar iado como una herramienta de 
trabajo más, en el  proceso product ivo.  
 
Deming cons idera que las empresas deben de trabajar bajo los s iguientes  
puntos:  
 

�  Crear un propós i to constante hac ia la mejora de los productos y 
serv ic ios , asignando recursos para cubr ir  neces idades a largo p lazo en 
vez de buscar rentabi l idad a cor to p lazo.  Este punto es tá re lac ionado 
con la gerenc ia administrat iva en e l sector de f inanzas ya que la misma 
deberá ocuparse de la administrac ión adecuada de los recursos para 
tener como objet ivo las gananc ias  a largo p lazo.  

�  Adoptar la nueva f i losofía de la es tabi l idad económica rechazando 
permit ir  n ive les normalmente aceptados de demoras, er rores,  
mater ia les defectuosos y  defec tos  de fabr icac ión.  Este punto 
corresponde a la gerenc ia general ,  dado que la tarea de implementar la 
nueva f i losof ía que cons is te en obtener mayor cal idad al menor  costo 
pos ib le debe ser una in ic iat iva del sector  jerárquico más al to de la  
empresa.  

�  El iminar la dependencia de inspecc iones mas ivas sol ic i tando pruebas 
estadís t icas inherentes a la cal idad en las func iones de fabr icac ión y 
compras.  Es ta af irmación corresponde a la  gerenc ia de producc ión en 
e l sector de fábr ica dado que esta área se ocupa de real izar e l control  
de cal idad de las mater ias  pr imas.  El  contro l de las  mater ias hace que 
e l producto f ina l sea de mejor ca l idad,  dado que s i  la  se lecc ión de las 
mismas no es adecuada, e l producto f ina l no será de la cal idad 
deseada.  

�  Reducir  e l  número de proveedores para e l mismo í tem el iminando a los 
que no cal i f iquen a l no aportar  pruebas de cal idad; o sea terminar con 
la costumbre de adjudicar negoc ios sólo sobre la base del prec io.  "Lo 
barato, sa le caro" af i rmación que corresponde desde la gerenc ia de 
producc ión a l departamento de compras ya que son los  que deben 
asegurar la  cal idad de los insumos en e l  momento de adquir ir los no 
f i jándose solamente en e l prec io de los  mismos. 

�  Búsqueda constante de problemas ex istentes en e l s is tema a f in de 
mejorar los  procesos permanentemente.  Es ta af irmac ión se ref iere al 
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perfeccionamiento del  s istema de producción, serv ic ios y desempeño 
de los  asalar iados.  Por lo tanto corresponde a la  gerenc ia de 
producc ión del sector fábr ica en cuanto a los serv ic ios y la producción,  
y a la gerenc ia de re lac iones humanas en cuento a l perfecc ionamiento 
de los empleados, dado que este es el  sector que se ocupa de 
administrar  la mano de obra.  

�  Ins t i tu ir  la capac i tación cont inua en e l t rabajo. Desarro l lar  e 
implementar planes de adies tramiento y mejora cont inua a l personal.  
La af i rmación corresponde a la gerenc ia de relac iones humanas dado 
que son los encargados de que los subordinados obtengan la mayor 
cant idad de conoc imientos pos ib les para luego apl icar los  en e l 
desarro l lo  de sus tareas.  

�  Concentrar la superv is ión en ayudar al personal a desempeñar mejor su 
trabajo. Tomar medidas inmediatas  en cuanto a imperfecc iones, 
neces idades de mantenimiento, malas herramientas, u otras  
condic iones inadecuadas para la ca l idad.  Este punto corresponde de la 
gerenc ia de producc ión a l sector de fábr ica dado que los jefes o 
supervisores se ocupan de br indar le a l asalar iado los  mater ia les  y las 
soluc iones inmediatas  a los trabajadores. Podr ía per tenecer también a 
la gerenc ia general ,  pero está más re lac ionada con la de producción 
dado que las soluc iones serían anal izadas en e l momento en que 
aparece e l problema, en cambio hasta l legar a la gerenc ia tomaría más 
t iempo.  

�  Est imular  la  comunicac ión ef icaz,  de dos vías,  y otros  medios que 
e l iminen temores en toda la  organizac ión y ayudar  a las personas a 
trabajar juntas para serv ir  los propósitos del s istema.  Este 
asent imiento cor responde a la gerenc ia de re lac iones humanas dado 
que es la  que se encarga de que ex ista una comunicac ión f luida y una 
buena re lac ión de compañer ismo en e l ámbito laboral.  También se 
ocupa de erradicar e l m iedo en la organizac ión para que el  asalar iado 
se s ienta más seguro en su trabajo.  

�  Romper las barreras existentes entre los depar tamentos de la empresa 
est imulando t rabajos  en equipo, congregando esfuerzos de áreas 
d iferentes: invest igac ión, d iseño, ventas y producc ión.  Este t ipo de 
comunicac ión s in barreras favorece a la transferenc ia de informac ión 
interdepartamental para l legar a conc lu ir  con los objet ivos es tablecidos 
por la empresa de una forma más ef ic iente. Trata e l tema de la 
comunicac ión entre los subordinados, por  lo tanto per tenece a la  
gerenc ia de re lac iones humanas.  

�  El iminar e l uso de objet ivos numér icos, af iches y lemas en los  cuales 
se pide nuevos n ive les de product iv idad s in dar los  métodos y proveer 
las herramientas y entrenamiento necesar ios.  Pertenece a la gerenc ia 
general  dado que es la que se ocupa de proveer  los métodos de trabajo 
que aumenten los n ive les product ivos.  

�  Mejorar permanentemente la  cal idad y la product iv idad. El iminar cuotas 
numér icas.  Corresponde de la gerenc ia de producción, a l sector de 
compras y fábr ica; dado que lo que nos d ice es ta af irmac ión es  que 
prevalece la cal idad, de lo cual se ocupa e l departamento de compras a 
la hora de e legir  la  mater ia pr ima, pero de la  cant idad de producc ión se 
ocupa fábr ica,  dado que son los  que fabr ican las mercaderías .  

�  El iminar las barreras que le impiden a l t rabajador e l derecho de 
sent irse orgul loso de su destreza.  Esta relacionada con la gerenc ia de 
re lac iones humanas dado que es la que se ocupa de rotar a l t rabajador,  
pero también está re lac ionada con la  gerencia general dado que es la  
que puede dar le a l  t rabajador la opor tunidad de demostrar su 
exper ienc ia. La gerencia general puede l legar a estar insat is fecha por  
no poder delegar las  tareas y por lo tanto no poder cumpli r  con su 
labor.  

�  Ins t i tu ir  un v igoroso programa de educac ión y auto mejora.  Este tema 
corresponde a la gerenc ia de re lac iones humanas, dado que es la  
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encargada de asegurarse de que e l asalar iado rec iba la capaci tac ión 
actual izada necesar ia,  para ser lo más product ivo pos ib le.   

�  Def in ir  e l  compromiso permanente de la a l ta gerenc ia con la cal idad y 
product iv idad y su obl igac ión de implementar todos estos pr inc ip ios .  
Corresponde a la gerenc ia general  dado que la misma se encarga de 
que los pr inc ip ios se l levan a cabo lo mejor pos ib le. Se requiere de 
coordinac ión y de trabajo en conjunto por los objet ivos en común para 
lograr  e l  cambio.  

 
La gerenc ia t iene var ias func iones en lo que respecta a l desarro l lo de la 
empresa,  se enumeran las de mayor  importanc ia:  
 

�  Crear  un s is tema en e l  que e l obrero haga una buena labor  
�  Comunicarse con los  asalar iados de la misma forma en que se 

comunican con los proveedores 
�  Lograr que e l subordinado se s ienta orgul loso de su labor y de su 

desempeño.  
�  Automat izar  las  tareas que son manuales y repet idas 
�  El iminar las pérd idas de t iempo causadas por e l papeleo 
�  Reducir  errores reparando e l  s is tema tota l en lugar  de parc ia lmente 
�  Igualar  las  tareas de los empleados 
�  La gerenc ia debe mantener a sus operar ios capac itados para poder 

delegar  las  tareas y poder  cumpli r  con las  propias.  
 

La administrac ión es una de las act iv idades humanas más importantes. Desde 
que los seres humanos comenzaron a formar grupos para cumpl i r  propós i tos  
que no podían a lcanzar de manera indiv idual,  la adminis trac ión ha s ido 
esenc ial para garant izar la coordinac ión de los esfuerzos indiv iduales . A 
medida que la soc iedad empezó a depender crec ientemente del esfuerzo 
grupal y que muchos grupos organizados tendieron a crecer,  la tarea de los  
administradores se volvió más impor tante.  Este método ha logrado que las 
empresas l leven a cabo una a l ta  product iv idad y ha demostrado práct icamente 
que la administrac ión juega un papel importante en e l desarro l lo empresar ial y 
que hay que prestar le  atención  dentro de la empresa.   
 


