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CONSEJO AL LECfOR
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donn¡ .  de  !n¿ se te . ra  nnno¡¿
que esle hecho e¡é de

Esr¿ der ¡  c ion  !É  o .odu. r ,v ,d¿d

varor  cónsumido püede¡
ásr ha nreva mañera dc

r^!flo llll \pN¡A

.fúñ¿c ón de PEL Dpming de que

Los ternnnos.v¿tor  prod lc¡do '  y
por precro de ve.t¿.y costo, y se tiene



rF La.détniciOn 9e prqdlclñilblt cmo e .cclé¡t€ elre el prec-to de ve¡lr v cosros
li94e ra,s¡a! vellajá d9 además d¿ as!mn l.dqs loúq&¡li¡lc4srne.b=eqg_eE
(tas4e-cónsumó de materales, tasa,.l9!o¡i!!qg qe ¿neroia. y tqEje_lt! Lj!4q¡a{r de
r-rorn" .',,_:!-u, "]-t:r! 1tg:!l?:!: q:r':iv. F . o¡.r''. L róáo S .et ct ente nó
quiere.oñpra., po. ñ¿s srande que se3 la éficL¿rci3 le Ii empr¿sa, tá F..ducrividad
cae.á. L¿ definición d9 !roq!dr!l!:! ¿si ¿noiada, .iiM pel4 cújlsuier iigtjlsció..
empresa de n6ufacl!ra, emF.*-.e s_*icios, rospil¿ites horet* atcaldis etc.

. stsl'ltiltA
(Ol tG^NtZ/ \Ci ( )N I  I l . l l t ,  \NA)
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Fiqúa 1 1 PrcdL.tiv¡¿¿d co¡t.

1 . l  -  co[¡o t ' ¡EloFAR LA pFODUCftVtDAO

II
1

cosfos cosTos

Las o¡0¿ñ izac¡ones  h !manas esran  co .s l i rú i ¡ r¿s  de  kes  e  emeñ1ós bés icós l
.  a .  Eq!  pós  y  mater ia res  ( 'HARDWqnE, )

b. Prócedim enlos ( SOFÍ¡¡IARE ), rembién e.r:nd ¡tos conro .r¡aner¿s .te hace¡
l¿s  cósas  ,  m¿todos

c  -S€rés  l l !m¿.os  (  t tUMA] \ IWARE )
I e.t¿s aganE3c¡.íes anra¡as psta qúe tengtn ta

" "nñd 
ptod cl^¡J-d: un" - ,. r" -," , o. -. : .^;e , 

",
' soh , !a re 'y  

e l  hwa¡wé¡e  .
¿Cóno nejat¿r ei hardwa.e2 p¿t¿ mejorar e .had,are es neces.rio hacer

:APORfE 0E cAPLÍAL" .  Hab ien¿ó capt ia t  sé  puede cónrpra .  c !a tqu i : r  eqo ipó  o
ñéle¡¡¿ prlma deseados y con eso nñegabe¡enre mflorar tá F¡adúcrivi.lad Et

_ r  p . -  - .  .¿ " r ro  / .P ) ¡o l
e r  so .ñ t r ' p  -  5oo  - .óos rú t -  - r  ,¿ . to .  f i . o .é r : , re . .o  o

1" .¿  , "  t ,  t , .o ,¿ ,  a .o t -  e r r  ró  -  po . .b
cómpra¡ un procedinr¡ento sin q(e esre p.ocero pase por t¿s personas L¿s pelsónas
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COIUlPETITIVIDAD

SOBREVIVEI.¡CiA
f

PROD

CALIDAD (PREFERENCIA DEL

t, Fbúa 1.2 jn¡édpac¡én ont9 tasc.hcep¡.s

1 ,4  CONCEPTO DE COMPETITIVIDAD.

Ser .ompe rvo  és  Lener  la  m¿yor  D¡oduc t rvke s 
:r l1:  T : :Lcr!  ddd @',r-dd con,o én e 

"" , . ]J:" i : ' "  

rodos ros c¡m.er ioó'e5
I  o  q le  reare.  e  g¿r¿. , '¿a tá  sor  revv"  ic id  dé t¿.  6 ,  o-es¿.  6s ia  gJ¡snr ie  oe s . lcorñpel  vrdad Sin embar !o,  esros coñc6oto:  est :n  I

::,.sl.ey rercF " *¡. " * " ;",;;,," ";: 
"!"ll"liiTi.i,:""J',1lli;","""i,, ip 'oo lc  v ,dad y  € ra  de  t¿  c¿. io¿d. .10¡  éo .6Sér to ,  co_ .so  __6 .d  €_ ,¿ ,  O,  l2

CLIENTE)
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^::*,:"-'- :i:ig: ** serí¿ sur.c eñre ¡ara saránr,¿á. a v€nr¿ra 
"".p"riri," 

n"y 
".r""-"d, ""; ;r.:;' ;;;; ;i ;;#.,'"";,i.'&il'"%i ;1lii1.'lT,?"lijl"" ffi'"i"ri. , - : : :  

. "  . . .1 .  . ' - ' " : - -  -  :  corocrme.ro que at ¡nenta á l.uf¿¡w*e y que der¿rltá e sofM¿,e ) es de hecho rucho rás tmporante. Esteconocmrénro és necesa¡o Dára:
-  sáber  c¡ptá tás neces idádes de tos c t ieñtes á r ravés de mébd;s  e|nslrumenlos cada vez mas sofisticados.
- saber Investigár y des¿roltar nuévos prodúcros que nejo¡ s6

aquellás necesidades,

. 
- 5¿be. m@stiSr y desárotar nuevos proLesos que garanticen me;or

conf0rmldád y c0slo! mas bájos ,

F¡sutá 1 .3.c@iÉpto d. tub€r¡@ncia &sún ¡,4¡yeuchf , it ::.

A¡tisuaña* s pen$bá -qoi etsát¿,¡o b.jo o ta pro¡im,o"o o" *","n"";;j;;;

calidad de

'InYAUcHr. r..x:ti ./,r,.,^.'  t,-\ -1 .,:.\nt,rt,t Et!ü:! coaidopfl,o,.,k!.8étoHor¿or1..Aú.



- sabef gereñc¡a. sisremas adminisrr¿rivos que cóndLzcan a
Proc!cl¡vidad

I  -saber¿omerc ia l izaryda¡as is teñc¡a técn i .aa os i l te¡ les.
Esla necesida¡l de conocimienró inévitsbteme.te cond!cúá a tás

eleváción dei nlvelde c(atiiicactón de ta máno de ob,3 como nrearó
comPeltiv¡dad.

1.5 COÑCEPTO DE SOEREV¡VENCIA.

^^---.1, "-"1::ol: de sbrevive.ciá de ra empres¿ a afso Frazo p¡óvrene de ros.óncepros  p¡evaúe¡ te  d isc ! l idos  E.  resrme. ¡  gara . l i¿a f  t¿  sobr¿ tu ive .c ia  ¿e  t .emo.é  ¿  es  cu l t . vc
'  p ,od .  l ro  q , .e  conqL,s  e  . .  . . .e ,e ¡p ,  ra  J - t  co ,  "Lm oor  ¿  Ln

:::::.l;il:,::"";::1!:"1ill.|]: Xt i,iti;i.tío' Jr'c¡¿-'DAD .i es É
1.6t : roptcos paRA REFLEXJON pOR LOS GRUpOS DE TALLERES DE ESTUOtO.

_ !En ere pL. io  s .  euqere ¿ tos.ompóner l ¡.e.e/o"en-ob.e,o\ on ;;"",ll,"i"ij :.i l. l;.:.,l l"
emF¡esa X,  o  sú  empresa,  esrá  s ie .do  conducdá

." .:: !:y:':'*:'? *' 'IeD'Il-r o''I p¡ósr¿Fc o'ptodL.ü' ¿ode r4a  enp¡esé X a  de  sú  eF t  ¡p1¿, ,  ó .no  -<
. D ¿Ln b enr,esa ei p og-éña

:::;:::;i:::.P"* 
t¿ ¡c acóF d- o¿pe1dc . e e.r' p¡ad, t. dé.t / eao-e de

|  ¿Cüatesrd  he-¿enc¡adet , -Fuade pc ló . t t  .e  ¿cnD,e . -  -Es¡ -  nur - ¡oé .
canpalDló.41 ¿ p.4r.é t1p te ,. ,ónde. nó.ntenta

o. ¿La enpfesa có1ace de hecha /as ,ecestdades de sus ctientes?. ¿y lósenptea,ras cono.en tas necestdades de sls./i.n¡es ¡r¡ernos 2
e  -E tenDleeocana  e  bs ,a .Ds  a  egéd . ,e - . .é ,e "dex"üa ;ó .
¡  Fa tase  Ln  re \ ¡ ;ón  de  ¡a  .óú-D lo id r - . t , toad  p ,adJ . . : . .ddd .o rDeüü\ ,ó¿d\
-  soarc t tÉ t  - ta .  D , tcL t ) \e  ¡¿ ,e1"c tó  1e t , , .  . . . .b5 .arcep,
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21.  LOS OBJETIVO5 DE i ]NA EMPRESA.

ii'"rÉij;í;rgruiá:r;*:+: n:1ir:ff :#::::Tiii":r,l:,1".i:'." Hf *
3: i:"ff%:¿::i "":.,": p ".,-¡:". ,"t-"'i"r,.á..J;"";"1.:.';:¿i"'""""j:i"iórpremrsa, ta p.imefa preocupaciór

::;:i, i; Td"' :::-;; ; ".¡: ."{:]::,;iir jji;i":iilliH lifi
;;.tl;::, f n.""j::".:J ",.;"::i:;;;,¡r'r,:i,j,J:.:"T.T1, :T" :¡
;:;l;# j::."".:"".i""*;i;":*;:;;,::*.;"r*:,;i1;$;i,,{
irhi#"i:*:i¡."í,6i;.;*:nr;i,l,li:iiri:$:*t
::".',.,1:r?lt-:¡,',*ni'*";*:;,,{}ii*,it+*;,,:,
ru"'t-:"".*,:rr..:¿1i:."","nrTgiii";.r.:#;t*::i#ii;,""t:.jlll,'i""Tl'i" i¡ri:"rx.::,:";;* :: J;fi ;:ru#ii:1;iii
.,*.i,ltilli,lti;.1!",iii,,i.i"r:umí,:*";,* tlr*íi*m :l #í:
,..,,::::Tl:.ffi::* resumn érobjérvo p.incipár ," ,"" 

".,,.;. "" 
; #;:iji:

'¿o,á ¿ .  oo.Ll lo d^. , r  "nó."sr .  l l i

iiL".;:il' 1".".,"","?:"".:.,,,,",,",,'l jl:-
-r VEC NOS I | lonl¡ibu.lón s;¡;l ,: l $; l

;Ll{Í.:

: : ; . . ,

t d i o a  ! t . s  !  ¡  s , o b a  o ,  o  0 .  t . 0 t



¿Cóno atcan2ar esle objet¡vc pinciDat?
Elobjelivo p¡incipalde la empr¿sa (s,u slbrelivéncij a vavés .te lá saltsracción de

las necesidádes de las pe6ónés) p!ede s¡r atcanzado pof la prácrjca det có¡irot de ta
ca l ¡dád lo la l .  E l  cont ro l  dé ta  cat idad ro ia  a leñd.  tos ob jer ivos. ie  ta  edpresa,
e , l rdr¿dos e-  - l  le r¿ ¿r te¡  or ,  po '  |  . r1  as g ¡e1es _.  r  p , inrc¿.  bas ¡  ¡  . .

a - fsU1isremd gere.c .c t lL .Fa lecp, rec : -oc ,n  r  rooet . .  r l cF¡dé tósae ds:  perso¡as yesrabtece pad¡ónes Fara atenderestas neces dades
_ d ES un.ss lema sere. . ¡a¡  que busca mad!enef  tós padro¡es que ar ie¡den las

neces. tades de las pefsonas
c. Es !n,sÉrema güe¡ctat que busca mejahr (c.nr¡nua¡neñre) los padrones q!e

¿ o -d f  /¿s  re  Fs  d¿J -  . i  . né  L 'ó '  e .  -e ,  .  J .  ,  y
co ¡  abo ¡ ra te  ¡ !m¿¡  5 r l

?,2,,PRESENTACJON DEL CONTROL DE C,ALIOAD TOTAL

E Co l r 'o .e  a .¿  J "a  o t¿  ¿ ¡ tn ¡ r . . t ,¿ .operé - íon¿ooene l
J¿por .  a  pa l i  oe  q  seg lno¿ c -er .¿
y: l l  :  !r ," " ""1" "" 

.o-ocoo e. er -dpór oor r¿ s s. 
.r  oc f ¡or¿ .,rrrr) -orro r.

Lo l ro )  pa¡á  dre  e-c i¿ . to  de  j , rena I1c  ¿con.eéJo To,  ,  D .  ¡ fmdm.
Te geroaJn ' .  F t  OC,  p  dcr , .á .  o  e .  e  ¡¿pón,  1 ._ r r  bdsa,o  .n  ¿  o¿. t  !p¿Ló r  d -  tooo-ros sectores de ta eñp¡esa y de rodos tos empieados e¡ e¡ estudo y con.tucción delóntrol de la cálidád. En esre ieno se¡á uril¡zad; a siq¡á rO c p" a prá*r Li .i ci n lroideL" lddd to ta ' .o -o  *F¡ " .  i cé  - ,  c r ,  ¿Dor ,  p , ,  . s . ¡ .  .o ¡ .  r ¡ .d4J . ¡  e  BrJ r ¡

1  e t .m- . los  d i . r ¡¿s  f , - , r¿ ) .  F in ._  ¡ t  rné r .dca-es¡¿no- ,  ¿pro lec-¿  'n_c tó  e  r ' ,  
" jo  de  fa , .o . i ) ,  t  e ¡ t¿o .s  rco  oe

f : : : : . " - :  : : : : .  l l -d" .  
c . ,os f  f .on r¿ z¿oo- po.sr_-h.r . i ,  adoo." ,os Lolcep.ossotre er  ro¡po¡r¿-.mr.  h-r¿ro t ¡ l¿roos oo.  n¡¿.o, . , /_ '  y  ap.ovecfa rod;  e.
sobpca  d r .  p ¡ i r . rpé tm- r tFde tU"o¿óoe - -É¡0  C , . lOC e ,r  'node lo  ¿drñ i i rd ¡ ¡vo  ro ¡  taóo oo ,  d rü¡o  de  rve  ¡géoo,e"  oe  Co, -o .oe  a  Cd aaoJU¡E tunro¡  o r  r¿p¿.ese 5cren lÉ ts  and E.q ineent

2 .3 , ,  S IGI I IF ICAOO DEL 'COIJTROL DE CAI . IDAD fOTAL"

,^^  - l  
¿ \  o .g¿. . ¡¿. iores |  . . r  r - .s  p  o¡es¿ ó. ,  ,  e t¿. ,  I  osp, r¿ F-

o rg¿ . ,¿ccón  ¡u r¿ ,é  r . r tF -  1e ,  1  o .  r i .
arcanzados (que són probtenras .lc ttr o¡oanEacia¡)
buscando sus  ca !sas  y  ac tua¡  sobre  erá ;de  ln tn ro ;u  !d  r ¡dJoranos

-FErc \N0auN,  
\ .v . /  h / f  m¿t r  r ¡ , t r ,  ¡ r ! cñ$r  r' D E S C A R f E S . R .  
/ r  ¡ . r , ^ 1  , i ¡ . \ / . ¡

. a L r i s  ¡ q  r ¡  r q o ,  s d r y  o ¡ a Í ,  L y c " ; r o l

soor co \rq, N¡! Yort. dsr s5to
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c fnt.esa - debajo de ¿sra .ttmensión Je lá catdad lolal,
cond¡ciónes d¿ e.t.ega de tos prodlctos o s€toiciós finales e
una empresar indices dé atraso d¿ tas cnlrelja5 t.d ce! de
equ¡voc€do e  ¡ r r r i ces  de  en l ¡eoa d¿ c !n t ¡dad:s  cqr ivoc¿drs

calidad en el eñtrenamienro, Lá catkiad en ¡á t¡io¡mación, ta catidád en tas
personás la cal¡dad eñ la empresa tá catd¿d en tá adminjsl¡acóñ. lá caidad
e¡ los objetivos en e sistema en tos i.gerie¡os ec.

b cos ló  -  e lmno e!  c . ¡ .  o" . ¡do a- r r  .o  <o o
oseru¡ ,o ,po¡ó ier , t l v r t rnb ie l to , .ó .o .  f " ,  r la  o :  r_  1 t - !F tco. to
m¿d¡o de cohp.as? ¿cuá es et cóstó de venbs? ¿Cuét es e costo de
reclltamlento y se ecctón? Et p.ecio es rambién imporra.te, ples debe r€ftej¿f
la  ca l id¿d.  Se cobrá por  e tvatór  agreqado

d. Morál  - . -  es la es una diñe¡s ión qrE mide el . ivetmedio de sal is tác. ión de uf
sfupo.de p{s¡s (vü NI¿stów). Este grupo de perso.as puéde sef et qrupo
i l e  t odo r  6  eñ le roo  d -  

" e  
p .e .¿  o reñ , J - . oo .de  . noepé . .¿ -e ¡ t oo

ve t r  t da  ¡ .  \ d : . f l i ó , , r  r e , ¡ - . e ,  Te -dóoé  /¿ r i ¡ , _ . - e , c , ,
r l d ! e  d -  ¡ f r . o t e i  de ,ec¿ .o \  oe  t , 5

cóndiciones de irabajo, elc.
e. Sesú¡dad -- debajo de esta rln¡ensjó. se evatú3 la segu.dad de !ós

empleados y  la  de lós ! * ra / ios det  Frónucto Se m¡de aqui ta  seg! r jdad. te  tosempleados ¿ l ¡avés !e  indr .es (a tes ¿óño,  nuñrero de a.c ide. res,  i .dce de
g 'aved¿J ,  e i  La  ! "1 .  d "o  .e  tos  , . b  ro .  É . r c  . - t¿c ion¿d¿  _  c
fesPonsabn  d3d . r v ¡  po r  e  F ro . t ! c l orPó¡ tantó si et objeljvó es áca.zar ta CaUdad Totat, debemós ,rec/r. los

¡esulknos pak sabtr si el objetivo r.é átcafz:dó o no Entonces se d¿Le ,rd¿7 a.'aiidad det producro/setoicjo. á *r*" ¿.,á"rrr"" 
"e 

03 cr¿ntes, ta iracción deqodEroq ó  de se1.  ós  oeÉ,  I  oc . .  .oo .  e ,é-p to .  ;  ,  r ra . r : . r r :s . ¡ "¿ . .o¡ ¡ ,¿ ,on
her¡as  m.¿dc 100) .  E co, to  oet  oo.ucro , , - , , - ,o , " '=* ,o"  

" - l_ ¡ " *  
_ . -

ega¡ .¿r¿dd¿ ento .a teq. r  o  - .o ,  r ,  r ,u  .o ,  ¡ -  en, " r¿realizada en cantidad equivoca.t¿, et í.dice de nnn_avet, ébse¡nsmó, et jndce de

_-___1-- . r .1 :  g"  uaro l  q  r re  e  I .  s  as , [¿  ro ,  4 ,nó.  n . "  esrqn eos ocr  ro l
co ' l  o la .  1b , .c  r ,  , " . . .  E. te  "s  e  -  qr  t i  ,oo o"óo¡¡rorar s mediós (caus¿t a lr:vés de ta ;e.tda ú" r. c¿,¿ra i"¿7 ¿l .,

E l  s io¡ i icádo de TQC podr Ía  sermejorentenddo s  h ic iérados una ecuaciónTOC = (coNTRoL + cAL D^D) ToiAL
TOC 1 .ON oot  o l^ . . ,  4 , ,O¡L t . ;A-

.  ,  ¿o!é es , ,¿ont ró | lora¡  ?

: r ::r::;ili1i'",:"..;f !!:Iff5i;::J# :""':¡ :xl$;:li: Éi :fflifi? l:J;i:¡
t r .  sera vsto con más deréle en etp¡óximo capi luto.

¿Q!é es "ca l idad to ta t "?
Es e lverdadero ob jer ivó de c !3quie¡  ó iganizaóró¡  ñuma¡a:  , .saIs lac. ió¡  de as.ec€qldades de tod¿s tas person¿s

.j;



:

!

I

Pór  tan io  se  t ¡ene t ¡  verdadera  de t i . i c ión  de¡TeC:  I  : t  .1 ,  r : .¿ i ¡ :1

Igc  s  é .  ,on1ot  é j - rc iJo  por  rod"s  t .=  
" . , . " . . .  

-  
, .n re r rae j  ó¿.¿  t¿  s¿.< ,a .c ,ó r  dc  tá \  races  d¿des oe

, . rodas  rés  personas ( in rern¿s y  exrernas) .  .  , : ,  l . :1 '

2.. f .  coNcEpro DE coNrRoL DE LA caLrDAo roraL ,  , : i  , i ' - , ; .

;:iJ:,iiJ::]: 
de r¡ c'r'rád (cuanro nrávor ser ra -ridad '-- 

";q /:ii"i'.'iikr3.:mru;":,*ffi ilil::li""::,i,u:,u*::s::;{:itrr

,Ji*":.ffi i,!ÉT,=*¡*1iff :tT]Í,1'á{ixt*:ft '].;:i{ffi
"p-Jd"; ;Gi:";",";J ü:1;l É:li:"': ffi[.#'i;5'jii,T"",i".t""1".,"i] iil i

i's:"," X," ;i"iái ""1; ; l¿:":""Jff : ",1 l": : ::i I;" :":*# ; :"
: ' : : :"" ' Í : : ,XJ i  :  : :""; 'e 'oao 

o o'J'  odo! o od-'e'  *,  -r¡¡". ,0" r"' ;*.fi*,ñlf*lri"iili* ¿;rs":#:"::: i: :Tr"T"ffi:,"1,,l*.i

I

e,hérodoo epe¡m,¿. ' , " ' . r " . " i * i " . , . ,  
' ' - -*"  " : ' : : i -11;-ij:J:;x'"'.,':J::,1,':::"::::",:T"":;""":"-"*,:::..J::::;i.,.tií;ii,.

se. , .do" , , , , , i  .o-  ó (o.a i - ,  i , i i l : . : .e  Ceer E¡ ,  r¿enor ¿átot¿ooJ- tp.o. -soyr"- "p"  
" ,  

i r , " *  i , " " ; f l ; :
: : : i : : : , : l  " '  

' '  r "cdo o-  1é '¿ GaeÍ i¿ dem sd' 'b
,  
.D: : ( r  .  : 'oc .¿ne r-  rá+ d.son ;  ,ee a |  ¿ré< o-r  á." , - . "  ¿"  , - ,  _, , " ' j  l :

e, n-,oao o e pe,., ¿ ';,,;,; ; i;: ;;i;.::; "' *'' -' 
" " - :::',1.I:.

i:il:t : '"r '.- 
" -,;;* ;:;,;;;j;r;i:"::i;1';';.":ji;:T:X]11

;F;;.j 
-'" dspss@n tr rás w¡áb¡és der.iii 1 :r'

€rc ien le  es  e lRev No ré  ncrñro  E " . "b  i -  ^ ,  :  ' r , rB¡ í l J , i i
:  : ' .  =-= 

" ,  
-  

le,  !o + re , .e ¿ vé.rá de ó.oouc.os d4," . , - , . "  r f f i " . j
i *""":.:i::',""'."; -"",;d;'J"XTJ,,:",:"";,:ilT :ll; :: * o. ;¡;* j

I  Re-pe€  
"  ro ,  " -D le¿doc .ó -o  ¿  -ó ,ó .1 lñ ¡no-  ¡ rqepérdén les  , , ; .1" ",""i.i,Lli'" '" " ".-u' 'óa a€ rá ! o- 'j F ü¿ree ¿ de , atr" p**.. á"i

i,i;:"i":?#¡* ijmii .*: *{ :;;m-*ffi ,i
; llFir;:;

sE coNS GUr soBREvrvrc co\ exonrqc,orrs. 
- - "" "" :i6$.':
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2.5. TOFICOS PARA REFLEXIOft PoR

56 sugiére a tos grupos de ésrudio

DE TALLERES DE ESTUDIOLOS CJRUPOS

a ¿Se es¡é.Je acueda quo ta,tande t¿tnc-bn de úna
É 

necerdades @t Éor;'brc^ ¿'c iii q,,i '*,"".'"p*'aes^'¡''race¡b5
L@atEación y a¡át¡s¡s de t^ p.^.;";-;; ;;;.';;"r""has. y úna elto
¿Cual se4a et papet det Tec én ta sa¡istacc¡ón de las necesdades dél ser
¿Cuá.t-et sg¡tt¡cada d-t TeC t ont,ót(te ta ratid-ato¡¿t)-
Dtscueande tas d¡ñens¡ones d¿ h citüdrftót¿j
Es¡úd,o det Apendcer, cón Lhd .t¡scLsrón .Lmai- det .coocep!ód., 

t eC,
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I
I
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3.1 COÑCEPTO DE PROCESO

3.1.1.  Relác ión Causá/Efe¿io

l r

coNCEPTO DE CONTROL TT 'l l

DE PROCESO . ,. l,,,. ¡ r  t "
"La inp.d.hc¡2 de tas a.cia""" r.,. ^."r""..:,
ñajoRt es cn srende que tÉ dercntes debéúa;

n'.d¡ú pátá canduc¡ as y td ¡es¿rados aoé 
"i 

:
pu¿deñ á¡cañzár." , I
J tu. Jr car, ''

, -  ' ; ,
. ,1^,

i  , : , :
' r ' 71 r ¡ r

Elcoñl ro  de proceso es la  esencia de ta  g-orenc ia en lodos os n ivetés erárquc¡s: ,
de ¡á  emp¡esa,  desde e Fres idente hastá tos óperado¡es E prmer  paso en e l ,
entend¡miento de conlrol de proceso, es la coñpre.sión de t¿ relación cáús¿/eteci;.
.ono !eá ' iero a o taoo d"  esre c¿piL,o está corpr-ns.o-  l rá  c ,e¿¡  t¿.  o ,e  5
cord|o ' -s  o1ré o 'e  cao¿ . , rp te"oo d"  ¿ empr->¿ p r .o-  ac r ' .  s$ oroo¿, !  r' e , oo_  

"b i : dád . s , . e¿ ¡ ' do l¿ ro¿ ¡esp ' r ' Loe  
'  ! , ¡ :

Siempre que á lgo ocure (e fecro,  r in .  res l lado)  exste u.  conihto de causai : ,
{ -ed:os)  ou-  oLeóe.  t¿oc .n .ue r - "do Obretua loo á npo ¿1.á de t¿ seoaráLión , :
de ¿ c¿r .¿-  o-  s r r  e r - .o ,  er  e .9e 'e¡cá4ó.o  \ ' .omo noso l .os  lenemos,a  . .' - rdenc:a  oe con 'u ,  d i  os . tós  ¿poreee^ce¿-o,e  o i¿g.ar¿o" .¿r .ae" r "c to .E; re  l
d  ¿g.áma,  lanb ¿n l r -éoo cr¿Q,¿r¿ esp.¿ de pe¿ ó dr¿qram¿ de tsh¡¿w¿ v "ro lk¿do e l  r  f ia  r 'á  I  I  f le  .  eádó |  ¡ .a  q  .é  'oo¿c t rs  pe-(onas oe l¿  "mp.e,a ' lp rde¡¿ le .e¡c lá l¿ \po¿_¿cro ld-os t rccJ-su. -eoos.serecon iendat¿ le¡ t ra : i : ,
ae . -guroo cdo t r  lo  oF M¿s,o*  17)  pa, :  a  me.o,  comprens on de t 'e te  ón red io , , l l# : ;

3  |  ?  Defn ic ió-  de Proce-  j lc  , ! " . :
. a ]rdltf.l j

D¡o.F<o,s ,n ,  co , , i , ¡ ,o  Jó . , ,c r<  { . r ,¿  p .ó /ocr  u ,o  o  - *  de( ,o" r  o4¿¡ j ; ;91  1ó- ra .or ¡¿J. to-ee. r 'ó ¡p .oL.dL 'aooerrJr , t iás , le , -Lsr ( fárer ,¿rp . i r¿ : l+ l r -
a¿our¿,  Tedrd¿s nedro ¿-be, . -  r¿ro de ob.¿ y  r " tooo) ,  qLe rcn lambé; i ' .1
l¿m"d¿(  ldc lo¡ -s  de an.Já-¡ .¿ Lp¿' r  t¿s areás d-  "ery ,có sF r¿r  os l¿cLo¡es ¿e, j
setuicioJ ,: ;,ji!, ,

J .¿ ero eq¿ e,  u-  o  oceso t  oéñt -o oe e ¿ e .srer  , r . , . ,  p , " " . , . .  
" .  

, " i ; . : l
¡  o . -_os de aa¡L.dcrur¿ Loro t¿moie1 proc"-o-  o-  set r ic  o  po e |gmoro cons déresé. -
. rá 'áb c¿ de l¿ l¿s El ld  e !  rF mdc op.o e)o qre t "ne una re le  oe cr r .a ,  

" , re 'q to ! ¡cr  e  e¡e ro  Drrc ipa ta  a ,¿ t¿.  c¡ rsas !o ,  os eqr ipo l  d-  -edrcór .  i¿s: : :
ráat r_¿( . r¿cr¿ter¿co. -és .  a i r .m, -¿co,  te  o¿ r  n  ¿  ro  oe oor¿ enr ¡enaoa.  e l ! '  '
r - ro¡o de¡¿oncr . io  , .  ek .1  i i j  . :

'  r ,:rrÍ: i
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3.1 J  i temes de Conhot  de un proceso

","".";:1fj::x'""f.'"'.'.1'":1.:::.:J1".J:::ll;.;:"1:i""""fi.:ff: "",.1¿"*.

ái,,,T!r^,illl^1::._::9",enc¿do á1Évés de sus ireñes d€ conrror que mid;n
r.;-, r;.;: ; :;:;:i JJ::1 I;_T;i:"il:::J.": ;lj;"..'::1T::"::" 1."é (eñes de co¡tro de tos
::" i^:_,ii 1-'E-:'"" - 9"s 

-oo, e os pI,,"" d" i ;,a.ir N;,¿'. il;"::,,¿;:.";,.:|:,:.!:^-:t,. ?' :, ?.." t* a,",.,".p;"d" ";,,;; .;,; ; ;;; ;;:;;;x;":1,"::,":".- 
.,- 

r'" ¡!.i, .d .¿ a s,ro .i.¿ 
". 

;, .1..-,;; .-,;;;.' ;2 ",:;;1;::;i

l . :I: l  :_ ::-:1,,: l '  ¿'on Los i '"res de,"'."",;;;;; i ; i l ; i l ; ;;

!=, -
Los i  e 'es oe ,e¡ i ¡ .ca,  ión r te , "  o, . . ! r . '="" , .0,*" /
nu ie  cos  es t¿btFL dos  soore  tás  p r r l c ipa tes  c¿1,és
qLe are . ran  de terñ in¿do r tem de conh.ó t .

f:::::,!,;:rr1;.;" ;;;;_,.",,.".* 0.,,ff#-

co¡1ot  de un p¡oceso son
I  I  ¡ lnrencos estábtec i¿os sobre los erecros

edi r  su ca ic lad to t¿r .I- l

I

_1
_1
'1
.l

v"i,em€s!e rcn,io,de ás c;;.;;;;.;;;;;":.i"?.:;i""i"TffilJ:T:'i:jl1T3::: l
C- 'oáo -s  Ln, .  d" . ,or¿Lió-  eeoe."  

" " r "  
.  , . .  , , " . " ,  i ; , ,

):::: '":i:y:.::";il r";T:J"""i.Í*. de '- broleso *" "r*ri. '
Un nem de ve , r l c¿c  ó¡  de  u .  p ro .eso  puedÉ 5e";r:-:..1 :,ii:',:" ;¡! :" :: j:i:t;:¡;,iijiiih""":.""1 .:.:,;:,,'Jh::

::H'ff;"":"tT; 
,,* ," 

"erinc¿ció. de u. proceso puede ser er iGm ¡" l""r-l á" ,
Er  L 'é  e -pe"d  caoá  pe , "o rá  h - r , -d to ¡dp;i1¡gi_i" i*""""i[:,1:íin"".r";:.i:ru:l"luiT:i,

:::""1:;'.:l:1 x:"T.;:"'"J: H":"::il:;:T:,:"" "ú'".";;;.ü;i"",i:



3.1. .1 , -Q!e es un problema? o - t r i q ¡L |b l o r l no  r l r r  c ¡  I  ¡  f  t

. r ¡  i lm pro t iea¿.eJ e l  resu ra¡  o  rñ  re  eat ,e  o  .L . .o  ó .eso¡ .Po,
l la . :o . r .  -npro .eso >e¡Édede n  o te"p 'obe. - ¡¿s . '1 .

teq !!F 99.!ro c.n elcu¿rno se eslá sét srechD".
Nólese q!e e ftlé¡j)clireiiorra.¿il¡ex¡sreniistdeiunproblemat:sirla,iósarisiacció¡

de resFonsáb e po¡ é!Éaoc¿ao ióbn, ¡s fes! ádosrmóal;adbspocsúj.iiemes de conlrol
Es le  dáto abré n levás pcrspec l ivas i :de i¿arhr j iosrde i ru l r t rare. .nas empresas oues
¿ l r i ! .  áñe -  e  é l  óLé -  ge '  . n  a ,  l o l e  o  e1 je ,e , r e
ei .e¿{ i ie , ' 'q i  e  r i - -  - "  i - . |6É '¿  dbre i .  " .  p¿,é  

" ,or .é1o,  " ,1d.8 . : :poo-n; .  es"
Ló;od i l - .ó fs l ls ¡ .1s , '  : ¡dó!  -5  i ,  | ' | -  . , I ' ¡ ._ , " | . .  o  pe.  J  .¿ .ó¡  nqs ra . r ¡
F+é "á,1á 0s-- f  i ; .s-ó:. ' ,ú.  tr¡ ' . , r . -) i ,  ¡ . :  ,' " 'LF ¡ ; ¡ ío , ]F \ - l rÉ 'ó¡ . ,  

"  
.  .  

" . .  
-b . , .d . r r ,e  t , rpoo.c .¿r . \4 -

aF¡ ;^ !o \ , j  ü i ie¿ i i ; -?s ó-  ¡ .e ,  ¡ , -  a ,  .  ,ps ,  ¡ i ,é1 ,F.  .  .Jé .  
" . . " ,  . .  

r ; - , "  -  ,  , ;  .
e iá i :éh] ¡ f : ld  bD" j i ; ,¿  i ' -  -or  "  ,  r  ' . .  I  . r .

.  :  Cué le-  su  m¿yó nrob lq  ":or 'É}eh6n¡  ó , -  ¡ . . !  r , i . : .1
: rv 4ál¿?b'olbr-ii ii- , L:r , , , r"." .é

i- ." 'e1,-9. '" .- t  " ,  "  
--r"¡  \" .d,," .e "" ' .  ." ," . . ,"  érdd"sc,-! . ,oF.

qdr !  podr . ,  " ; :a r i t in .  r -  , "  "1 . , ¡  d -  n  p  o  ,pn. .  - .

,  L -br .é .  1 . í ie : .o r i  tos  ¡ .o , . .  i ] " . ,a  .  i - r  "e ,  
- ,  B"á  1 . ro- ,or  aád.de

Fqú oos D¿jo rpmoo ñéd o é.  t fé  r . ,  a fo  .  o  ó  , .q  _po qo o , te
¿ c ,  c ion  d  l¿ ,  . ,  e , . " -ó .e r  to .o .  e , r .
s . r  ,e<1,  ¿oos  'nd j i jéorés  :  n "  i . , .  ¡  ,  ,

ó "d¿c . I¿ r  á ¡ -  e i r - :d  ¡ "  -o r i  ¿o . r .o r ,  l . 5 . ¡  ve . . ,  oéon , )bena  es
e l¿ i  e¡ 'e i  se,  . ,

:u^r9L i l !áv i  d érodo que , r
_"  

' ru t "oéód 
, rd, . : . - ;qué.  q , . . .a ,  " r  ;sén. , r .F- .e. ie ioL_.  .b ,orr"ñc.

F¡ 'o ' t¿! .  p¡ l i  .b l  d '  ar^rn l  ! l+  qq" i . .  - r r . .  .e  ,é .  que - ¡  d-é. r . ,m:r¿
r ; ra l¿ r , -aó indé , ; : ,o i r "¿ r i ' o  po t  "n ,  

, /  
" ¡ó i " ,  ¡ ¡en , ,q ,  d , , .o t re .  J , .

ñ (ñú ,s¿r€ re .q 'ó ¡1n-J  .  _ , .  o¿) !  de tp ! - r re - .e ra .
9ou :o r  dó .<s . . ,  oo t .  . .  . i  i on . .m: ro ,aco , .es  oe

,e i l l r J  o t  i i . j i é i  á i1oo 'é ,  , ;  n  é ,o l  o  n" ,  i  -  .  o
I  : J r  l , , t ¡ t . r j  : : . ,_ r ,  ¡ .

i l : i i i  I  uchar"oqL¡ soÉpcv,r I  Lcta
-  F j ' . i  ' t i ó ,  r .  .o  a  r . :
ór"  i " .q¿éñdi i : ;npod,{ r "  . " . , .  ; " -o, , , . . , , . .  . , , " ,  . , . " . . ; ; ; " ;
es  -e -pe  e .  o t ¡o  E) lq  .  n .ó  e , .
r : i r ró. ,ó¿f iáíoi ' ! r ! l ' , , : r ,  ñ"  :o. i  e. , .  

" . . . . . . " - , " . .  -  o,"  
"_e -FeádÓsde ' , áe r . esa '5 . ' ' i

: : oÑóad¿ ' "a¿ . ! o /e ' ' o | L¿ñ ' : ' 1 "aoJM ' l ! n . ' r ' j " e i ' a ' '

Cr¿vesrp iob"  i i iEr¡ - ; , .oJ i {  u  
" .  

,  , , ,  n" . , . . . , ,  . t  ,1 . ,_ . " . . .e- . . . , .
5. " .  ' . .  . , :  p  e  j .dé . .¿ roq  de  - .  r r c i r /_  :ón  - .

¡ 4  \ ' | . a ' \  8o ¡ t  f os r r



No es rzro ¡tegá¡ a !ná empres¿ y oi¡ on verdádéro ros:rio
esos c¿sos. es s emp.e bue¡o pr€gunt¿rl

-  CuátFs  su  r lmo ácU¿lde  p foducc ión?q¡  l renp6 oe dr -< e-o,órcr ,¿ .espu" . .á  i rva. r¿oteaer te .
cusrqu,efá se: .  por  eremp o

.Po¡  o-é  rqreoé\  no e ,porár  e t ,es lo)
' rn  er  'o )
N¿dle gus lá  de habtar  en á lo  y  buen tono.
iNo som6 ca,qrpelirvós. No tenemos .átdao nr cosro paia

0espués de lo¡z¿f esra respuesla sé pregunra:

probemas in lernos! .  Esras
rep¡esenrad¿s por  desc!e. tos
p¡oduccióñ po¡ p¿radas de los
eñerg ia ,  rech¿zos por  maa

pérdidás, y¿ ev¿luadas en
€n ás venlás, por mála calidád
equ pos, exceso de esloques,
calidád, rekábájos de tódá

u,i"s empr*as ' ioi,
der p¡od!cto, pérdidás.de
exceso en et consumo de

rar!rareza, erores: de

En

,_, :|. 
p,,,.* 

. sfan pfobreúa de una empres¿ es no ser compe ivalr¡rern¿c,ónatme¡(e- rodo presdente o dircclor de tá empr6sa debe¡iá ;xpticaicá¡ameñle.¿. t rávésdenúnerosconcrerostoaosostactorestnrernosyexternoi :aü
FrD¡esa oue 5écen s .s obo¡ croc no co. .  ¡érrrvos "* . , " ,  * . ,  p.o¡á-" .  

" r , , . ¡ , ipqr¿ soocvuéncáde t¿  emo, .s ¡  Fs lp  es  e t .o_ceoto  oe  sób.ev ,venc i¿  {ve¡  i rem. l :5 )
tc  de  urá  emp,esa es  sL  sob ev ivencrá  á  ta  conEe l  c ión

rod¡  eaoreq¿ re  debe cóño¡ .¿ .  .oñ  e  re jo r  corper ¡dor  de  mu¡do v
No áde¿¡ tá  coñp¿.¿ . !F  co ,  

"  
t " . "u ,o  o . r " ro  o  .o ,  

" , . " ¡o i

Cs le  co- .eo lo  oebe se¡  d iLnd ioo  pé¡¿ .od¿s as  p . rson¿s de  ta  eñDre5a.  o¿rá

:ft I :;"""1T #:,": i:l:t 11. :#:j:'"i:";i',:? il.,:,":"T,:*,"*:!,;":le'péreoná d€ t¿ enpresa. Cáda Lno debe coñp¿ré¡ sus ¡iemes ue _"ria 
"""',1".,merores delñundo (,Benchmé¡k.). En cua¡to hay; direrencias, habrá problem¿sr ;r:,t,!

. 
- Amigos frios sábia¡ que et merc¿do inlern¿cionat, áhora, inctuye lna c¿lte

A¡  adoplar  e l  conkot  de cát idad lo ta t ,  e t  d i rector io
de ra erp,esá "F esrará co -p .óneterdo á ut j t i¿ar
este 6edio p¡ r¿ cumptn su ob je i ivo de

Gerenciár por a cátidad
in le r ¡ac  o¡á1 .  Es  ha  operácón

es qerenc iér  por  lá .sobrev iveñc ia a ta t,
!l:'i'

: 1,.-_



3.3.  CONCEPTO DE CONTROL

3.3,1,  S ign i f i  cado det  Conrro l

'  Qué s ign i fca 'cont ro . r :?

.i

l l
'i

.  , lmag l ¡ese  un  nuevo aeropre f lo  La  p . imefa  co

ili1i',ffi f*ti:";i.líi'"*1i:i,pü*-dt';ffi ;
il+Ílü¡+üiÉi--l*rii'fJ:,,i"::[l1rrff il$,f *íü: ;
#: ' :"1" ' : :  ; : : : : : ""  

*  ¿- (r '  -o-r . f  ,o o- ca.ra, e n..  u-, .  
"  

.o,  
" , . i ,  i

,,,...:i.[q: ".."# :";il.";;.,:,:.¿.:,;::"T:""",:: ;"",:lj:;:;J.:: ;l:il j "
ih:"lffl,,;:: i,t;:"j5T:;Íi",i"T ::",11;"3;:1,11, .;.llJ:;i:;"".,rui1*í

fl ilidt'Étti;ft :ilj;l¡ffi :hni$::i;¿:{,r[*!1i::hi,;
Estls son tas bases dét coilíot lMa¡t¿¡er

liiüt*-¡¡'"'."l',**i' ¡*.hi i:il' *,'tr- ü*,
;;;f -,:,;i:,";í'itlri:"::üd:#i¡if 

T.,,,,":¡:t".,:#,.ii;f;tqi1'i,,'ii,l";$l.,:1ilfr i"É-{,#:r":ijffi '*i,,.na
¡¿¡1üi: ['#;4i.i:.i!Éffi',**s,il'J*::.?]::
:.:iüii"";¡,¡¡ii!'r1r,:T¡rj?;¿..*ix"r, ",", d,.c!,a¡ é adó,ecn c. y e,
;Ti:ffH,:'J::'l 'f:i: p,op,.o" u"",. npioó-
,.-,'¿iil"ai:: eT:il",:1":il:l: ;;:i?i"-. ff ¿Ttiji J,":l j ;",,#x:T :
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I
'1
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! l

det cohtrct rcsún Miyaúhl'

a. Es tuh la prac¡¡ca de ané/¡sts de proceso --m!chas decisioñes e¡ todos tós
nivPes gerenci:les son lomadas solo con b¿se en la inruición y experiencia.
A!_o!e_ esla3 cál f rc¿. iones seá1 -ecesa. i¿s.  tá pracr ica de ánát is is  par]a
ul i 'z¿ción de datos puede ev,rár  erq¿ños des¿st¡oso! .  po.  eedpro:  u¡€
empfesas ñanriene una llota de camiones e¡ c¡edo l¡¿cho y se verit¡ca oue
están ocufle¡do atrasos en et traDspa¡te Es hechá uña rcunión y atsuidn
a¡rrna qoe,'nueslro problema esra¡ra de camtoies tDetanle de una afirmación
como esla, sln niñgún anáisis de hechos y dáios lá sotución es ev¡dent¿:

" ry^! c¡! r. ¡..// ra-¡ r,,/ ,,/:/a¡i,6d.(.rz¡^rr fl¡ ,jr4rr'r.coútukor. co k¡or p.Boritd , E¿to ,.
Hoí7od!,5qnhñrdr resT



!

'álnentar€¡ tamaño de ta ltóiá. La inversió¡ es reatizada. Núevas pe¡son¡s
son conrratad¿s Resu¡rado: los al¡asós cont¡nüán a a!ñe¡ra¡. La óáusa delpoblem¿ nó e'c l¿ íá rc ue ¿ ñ ,os proce,t¡r ea ooe eyDeo¡c ioñ ueRperd.o.  da e¡ r¿ .ar r ¡c te /a ó!_, re .  ¿ tos -  é  er  po,  .odo
el  8¡as i t ,  d iar l¿menle,  pór lue tas l . iá l ! r :s  ¡a  án q le  {enen a ob igacón deconocer a soucron par¿ todos os pfob enras Es precso canrbiar la clre¿a.1éE-s oefsr  ¿ ¡  y  ú tér  úa po. : .  :ó . .  ó  |  m. t .e  de. . .e  oe,os p.oDrr  

" ,  ¡ , . "5
a lo"  r ,  o !  cm¿s cor  'e ,  I  o-  )  da¡oc I  r '¿¿ ,oo ar c t rge rc  a  d ,é  tás  oeTó¡ds  Je  6  F fp .p -d ,  ,  _ .¿  ue .  ¡  res  roTd ,  t á  .  dec . ¡o ¡e_

.sób¡e tás verdaderas ca!s¡s
b. 

-S@ 
roEs /ds óo...q piat . i.

l t d b a t a  ) é  p é d ó t ; /  t .  o r  ¿ e ,  h ¿ o ¿ , ó  , d <  , r  i J . r ,  ¡  .
,ii1"l:l 

".: ". 
bése de ,.e,en.,d,nen,-.

e/erpo,  oe u-a  p .p fes¿ ene . ,a"oFq. . r .os . t rd ie .  p¡o . ,ce¡ ¡ toetm¡sñ.
operado¡es dtie.e¡les, en cu¡l¡ó lunos t_¡ fatra depaq¡ónrz¿cron puede condr cir ¡ rar¿co¡€s en l¡ prodlctividad por ope¡¿doaen la  ca l idad detproducto en et .ósto.  erc .- Ere concepto de,,conkot será mas protond zaoo en ros cap¡utós SLOU e.(es.

,," ""^:-:,:i:,:To,,i 
'jlo,,n 

" 
slce só de ros jap o.eses en r¿ car,dad y p¡o¡luc¡vidad ára'drschrina de su p@bro o a * culúar ¿ni;ranro t; p;";;;;;.-¿,[ffi::":,Ti":

:1111"::-rf:l::* a¡rés de r¿ ior¡oducció¡ de r" *r,.i't".* p- 
"."[LJ "".parecen fámi lares .ómo ¡et¿ra et  prof  lsh l¿w¡ ' , .

a. Exisli¿n m!chas reorías ¿bsrr3cl¡s sob¡e e l  qÉrenc¿nre . ró  . t ¡e  no  era .

No hábi3 participación iotal e. ta deterñjna.jón .te tos medios p¿.a alcanza¡ tas

Las personas no eslaban enke¡ajlas de ánáts is y conrrolbas¿das en métodos estadislicos
No había educación e¡ controt de .á dJd parr  lor lcs  Én t r  empres¿ de

'  
l : :^1:-ry-::- : : i" :1!: ' )-  sorám+re.¡- ' ,D¡n, i '  pood s¡i  d1, v¡o  veran ercuadro qenera l

I En lá áta y med¡a ge¡enciá rás pe¡soíás eslabteci.n obJetvós básádos eñ lascos lLnb res  C t tos  e i  obp r .a' .:i ::'#"J""lji' : ;", #

a

.  F  ver  r¿dero  \u (c5o c
rúror  de  Lñ  ge 'en- r¿r ,e  ro  n
de procesos Fo. eJ c¡clo pOCA.

I

,  d r  D r  ! [ n ros  . ] ! r . r e . ¡o j ,  es
¡odos e¡ ta empresa: e¡ conrrol

^ lrrr t)út¡.t t^rút, tE tr1,4N:



' l . l  2 .  Concepto  de  Fuprur¿  r ! )

Roñper coñ et Fasádo es está¡ comciénle de que ta emFres¿ plede rsefil!"i"X?[iiiiil",]!'i"1ii3i:.[:,fr'i5"''i"'iffi,T:ffi'fS"#fi1:J":i,3"",'"fl::
ufa  empr-ésa eñ  rós  d  as  ¿c tu¡es  es  esenc tá lñenk

::i:i.T,l'i';:j:;i"'"'l ;ñ;;;';; i:;;;;;:li"i":l't:'l:i::: ff1""'l:¿,""T;i:"ll:

*:"' ; i:, :i:l: :: :i -riii;jirnt :r,::; n:rir:::;; ;":li
:1"1;,:i;"r.:t"l"ii'"Jti,,'li ill,ii,"l""il"""";".,,r':1,:r"1"1",J"::J::

et  Je .¿ , .o ¡o  de  _  :e to -  ó ro t ¡c .os  oe  r¿ ,o rmá qLe  qá , "n t i ce r , tá
oe. .óa¿ dro  d¿ p¿r¿ e  . r ; .  _ ,eó lo .dÉ l

por  pe  es  au¡  tene t¿  .o - .  éñ . . .  dé  a  .é  tá  ,¿  roáo t¿  o  odLc t  . .o¿o y  ta  po  f - io r
rd  " ró .e ,¿  dep- .oé ,  ,e . r lado  oe .a ¡a ;eo l€ñ .

c"z ** con. i" ." i ,  .1," .
;.';'": :",:"';"'ñ;"i 5:: ;.i:;i:"J:,,.::;::r:;:;: :¿;*,n:*;:ill;proveedores, ctientes o veci¡os) es h¿ ¡ecesidar
parerna rsra o una poriricá de.oncésión- 

c adñi¡ist¡¿liva v ¡o una pos ció¡

,"," 5:i1;:iff;i::T:".¡::tJi?,i;:: J,:"" :,Ji *"" a" ". .-p,"-. ¡,".n"iji
Iuer¿n sus e.em gos. 

r rarcr v a $s emFLqdos mmo sl

laoere€n-d@¡r .oo.e ! ,en- i "  te ,a  é-or "s¡  e-  L l  asp-c  o  i .  poran le  o¿ ¿

t:ff;"T':"1;"'?- ; it:: "#' Ji"t"T",;t:,:T:T'""":"" "$:t: :'.i,o. -c ¡a- " rLe  grdá  ¿  r¿  <¿1{¿.có .  L  rá toe  .o is l_ ioo ,  Eeto ,mpt ic¿  er  d ; r ,D  ñ¿1.á¿ l¿  .a  dád"  de  -o  oe  l¿  €  p - .sá  .  ¿  ¡p .m¿ á  ¿  ra  .¿hoáo "s  O i ,o ' .  l "  
" r " r * ,: i , , ; :T:J l : . " : " -  ,ád"do 

n'm"+ "u-o'o¿uco v 'erurco'  ¡ 'c¡os
E, p o,eso.  Je. -o t . ,¿  e.  u ,  p .o ,  "so de .¿moio de a dop,á _¿nerd o"  pe;* ; i

::T:::,:i""TJ:y' 
* "ecesá¡io qle lodás * p"-*"" ui' *"-pL"i,.#í

::::i:i3:{:.:i"':ftr xxil::t"i :: l: ::iil: :xl:.".f ":5,x". ilr,:Tlr
illl1il".: l"' esro mismo er p.esidenre (o a rñayo. auroridad r;cár) debe se, el
::[::"7J,",[i"j i;":x;:T :"T,1,:,:' ":g:.,;:'" a. roc e"t" "i un p.siui"
¡ñphntac¡ón qúedaru n,¿nz;¡.1,;;;;;^;,";¿:¡í;:" 

pntund det Prcstury' a 
,iu.ü

i



3.4,  CONC€PfO DE CONTROL DE PROCESC)

;.

Con refe¡e¡c ia  r  tos conceDros
3.3.1)  puede obsetoarse qJe € l

qe_p¡oc.so (ver  í rem31.2)  v'conl¡.1 de proceso" const¿ d;

,:?:::::"?.1:11,!...t,"1."!n¡@t(planit¡cac jón)
Ii,,_i i""..:l::,:: :"_,.-. 1'.. ' "".' ' ;;,; ;; ; ',,", e(o / co, .,¿ def,y,."1.".-"i:i;"Í - *,",.;;; ;""" ;: ;-.,J i"i:::;:J,'"",*'""j:"

" il s:1,93i..ix" "' " .41 1'o oe pro eo ¡ É4lor /meo,..

ff F,,:ffi Htüi","#"}{}tiii¡Ti,'"{¿idfr#H{i,,{l:IT#
b. Mante4ñten¡a dettuEtd,é eonttal

,"¡, il"flT"""i "ii.'!Ti:.:1".::.'.:".: i: -"""" it r.xli,ÍiT* : ":"," " "." . r",,"iil "t;,11"J.: :" : .i:,"::,
b I  ac t rd  ea  . , , " , , , ;  ; ; " . ; ; ; luNo 's -dFbe
,  .  . : " : -o¿iÉno po F 

", . , , , "  .  "-" ;"1 
;" , : :" :  : "  : ; : j  : "  _:  

" t .  
" ,"  " ,"' x'i:""-"]'-li ?1': p". ","'"" .,'"";"p,' 

"i:[i5T:lr il:T: :"li':.l]'"r llij!li'ii-"""''" 
ae ñ snro desv o

:"'::i:Ti'J1'fi;::T:;:;;-' -' 'r' ¡ d<-n:d-á,,' !c c

¡::::i:_fu* y,!!, in IJ;l i:;". ¡"",s;;,.,.
i iJ , " | " . " "  "" . , . , "  

rd (" . , ,¿, I  J-  11 p,e.é Lo.  de".o o-  n,orrr .e oel

5'^i , l?:: , . : : : : : : t- : :"  l¿ Je ,1n,in,ne.,on¿, .  onirr N¡e,coón de t¿ dtrec t.E de , *¡;; ¡;;;;;;;;;

::.";""";:,::.,:i::,.:.r:, ;, ;; ;;""i". 
"n,di neccs,dJd€_::;,,:l1j'.:: :::::3,T''; ; ";;lt" ":,'1". "li;';1:il?ffi"::,:e;,¡J':.¿d<ons'¿1rcr*,e." ",;;_"';;,;"":!l:' l;, ' iJJ:í:"..[."i",:1,,11"

:CLa .do  md  d . ¡ec r¿  de  ro ,' - 
áii ii li Ji "1; l"i"":i::;," ., *''." p óp e. " ¿." e .en o,

" ,j,;.:.Til::?,: t"..":::"ilJ"".rjt11I ' os !¿d.-/¿ . de ,-,
La ar 'aco l  de  t¿  (  ¡¿cr ,z  oF .o ¡ ro ls ,  ¡e  n:;j::i""#::: ;il:ff; "; ;-: ": ,r ;ü:";'- I ';; ;.j +:ix ;;:;::;
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]  5  fE I !1 ,AS PARA REFLEXiONPCR LO5 GRUPOS OE TALLERES DE ESTUDIO

dis.!sió. orde¡ada de
p€reo¡as par(icpantes de tos gruposce estúdio de este texto, ta

1  EÉ . .  o  - -  ¡ :  r c  t . , . ¿ .8 / , - - t ó  é t t .  é1 r t e  a .dea¿aén  e r , a .  ( I¿Fao
-  

. : : ' : .  . - : . ' ! ,  ¡  l a  L¿ -  p<  c¿¿Jd  y , r -  . , . t¿ -  p ,  e .p . tu
' u-ó1¡. rc4 de dtoLñ6.tenes o- cankot I a4 @1..¿e.a. p¿t¿ sús prcc,a.ós
"  : . : . "  

" : .  
: :  

* ** , .b  -ñ¿ o-  lLs ' , r  " .ó( ,  
-o .  p . t " i "  i ¡_o . .

' . 
?::::.:::i-!:,!a: -:d"-nes de sób,ev¡ven.¡¿ de su eñp.es¿ ¿Es cónpe¡¡t¡tár\ernadoh¿tmehle?

|  
2 ¡ \ . . r : : :@.  d  "úa2e a .La t  ¿Re¿1 e t ,e ,eó .¿  ü-¿et \a l¿a t -  . . rsust¿dós te.ntca y hL¡1a Da

q D¡scusan det .óncepto de tuptú.a Esta se v.p -oña un¿ n-"es¡d¿cJ én s¿
r 

?":.ü :?n 
@ ú 

it 
r. 3 o-t.i. \ ep.o ae . a,t. a. de p, ace, o. cLesha.a.,to tos

¿Lós pó .e \a t . le  sü  enp.csa  leñen. ) rc . t | z l'  | te -e i  de .oa ,ó t  ñ . {a r  j

¿La.  4^des  de  co .  \a t  de  to -  p .o .esos  de  sd  ,; "rd "d ;; ;,lJ;,. ¿: ;;;;;::'$;l:: ;: ;L:ff i:"'" :il #"::::,#íl!;.
-a -+a ,  oé  ta \  p tac- .as  4e

ca'r¡üLanrenre? su em'resá

, ,,?: !:::!" ta tunc¡ón indispensabte de tá padrcn¡2ac¡óñ en et,,conrro;t,depracesós 2 ¿Se enhend.- porqLe et p¡at Jut;n d
Lad¡ant¿a,ó4 ̂  re.ue n e\Ne úntÓiS: h

I
' l
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KAORU ¡S I ] JKAWA I I I I

rv4érodo. p¿tabiá de o¡isen srieqa es t¿ slma de tas Fá "bEs 
MErA h@ ;i;;!cá'ñás.Jáde 

)HODoS r rea9nrca.¿- i ro ,  pó rd  orerooo cq; r ic¿.c ; r ro
o¿r¿ eq¿¡á Ln punro m¿, : l l¿  d-  . . ,mino

,  CóTooe enc:¿ '  Dr '¿  ¿ t -an¿r 'unpLntomásbéjooe .s ,osos) ,  our .Lrodé
suóe, io  cd d¿d)  ,  O Lr  ountó óe meto,  p ta¿o de er reqá

Exis te  ! ¡ 'cámino"  pá¡a esto,  q le  es e lmérodo de c ic to  PDCA de cont rc l t ;ue
rodos en t¿ emFresá pueden ap¡ender estldt¿ndo E PDCA es un mélodo paE ta'prác l icá de¡cónl ro l

4 1 .  S ICNIFICAOO DE METODG

4.2.  EL CICLO PDCA DE CONTROL DE PROCESO
( 'v lÉfoDO GEREN¡CIAL)

El  .onr ,o loéo oce<o,  con o  Le i  do  e ,  e ,  e-  r . {  e r  ep rdo ¿ f¿Ler  oe iC,c !
PDCA de conko de procesos.  L .Le F sura ¿ 1 ñ!est rá  ét  Cic lo  pDCA (FLAN, DO, CHECK, AcTtON) comoLles lo
por as .uálro elápas básicas det cont.o¡r pta¡iricar ej€cular veriric¿¡ y a;tuár

q l l ¡ r ;
Los lérñ i .ós en e l  c ic to  PDCA t ie¡en os s isu ientes s tqn i icados:  

'  
i l  ,

P¿ ' la lcróa LP)  -  Ló-s ,Je ar :
a. Eslablecer ñelas sobre tos 'leñes de conr¡ot. I :
b Establecer 1á ña¡efa (ér .ámiro e¡ úérodo) _pára átcánz¿r . tás, ñtas )

Ls¿es ar¿sede esráóte ! iTreno oc  ¿ d i .e . r¿oeco- -o t  opfc¿ooend hem3¡ 
eTtc,crn Jol- e¡ecu"on de rás iareas er¿cráñenre como 

":,;" ",.,,.;;iti,de d¿(os  oar¿  ver i rc¿c io -  d" t  o roce-o  Fn en¿ 
" r "p .  

*  * "_ ,1 ! i'¿b¿o de  ¿  ue-dc  r  t r  e rápá d-  p t¿  r , rc¿- ión  , I  i : i c t ¡
Ve i ¡ i .é . ró ¡ . . . -  A  oar t r .d "  o ( , t¿ .os  co te( r¿dos  er  .¿  -ec jc ion .  se  Lomo; rá ; t  .

res l l ládo  a lL¿nz¿do .o -  t¿  re  ¿  p  ¡ -  f ' . "o¿  : i :  t ,9 :
A  ¡u¿cú 'a re tüñ  t \ ,

aclua en el sent¡do de hace¡ corecciones deri.irivas, de tét modo que eL p¡obtenjár1r
nu¡camasvue|vaaocUrl : l ]J j ! - .

1 i i1 . ¡F f !
,i'j'ii)|n,'1
1: ' ,1 r1¡ ! '

I
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Figúa 4.1 . C¡cta ?DCA ae cú¡^rt de procesas

ELCICLO PDCA EN EL MANTEN|ÍI/'I¡ENTO Y EN LAs MEJORIAS.

de cónLrot p!cdé 3er uÍtipLcdé 3er Lriti¿ado y me_o.¿r ,as
-'drecl¡ices de conkot" de un proceso {ver rlem 3 4,
Elc ic io  PDca Ée 'n i rEád^ - . , "  - ,  - - - ,^ - : - ,^ - , -  - - .  -:i f',,'"'.".rñl+n"fl ":ixii?i".,ff".i{};*":";:;-"ll*il üHf:','{
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Ceie. luosás en ! ¡  50 %) y  de un ñé iodo
¿¡lecuaios y ¡eces¿¡tos p.¡a atcanzar la

I\4ETA

uÉTooo

1r;tlíi¡

IVA¡ITENIMIENTO
Manten mientó  de  ¡ tve l
de  con l ro l '  És tab  ecdó
po¡ la d rect.iz de co.rrot

I\,1ETA

¡ lÉToDo

¡TlEJORIA
Eslablecim e.¡ó !1,é u.a
¡uev¿ 'd  rec l r  z  de  con l fo .
qe |ácuasur 'aeUnnÚevo

F¡9ut4 4 2 Uttizac¡¿¡t dpj c ctó 7DCA pa.a nañte.ntien¡a

:f"":!Íij!i:ü:'"1Xllx::ltlT:tij"illi t.J"i,i,':j;'i.T:1.t,:tifi::l¡;::..
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de prced i -4 ro  p¿o,o  rs  o¿ ' ,odJ  U e  ¡  (ao"  T ' ,o ¡ , r  .o ¡ ,e  ronoF é
de _ .  re ,o  r ,e i  vd  o-  ñér .  p r .d  u ,  tea  o-

coñt ro l ) .  E¡  o t r¿s  pá labr¿s ,  cada ñe jo . ia  corcspo¡de a  e3 l t rb  ecrmientó  de  !n¿ ¡ !eva

t'J

MA' ! -EN jV  E \ -O  CL  t  I t , a l  o  D -  LÁ  .  opc ,eL ,  N!aD€o !  zaD¡  -  
-  ( . i , dC  ó j r

D r  tDOAl f \ ' ¡S  D .  v to_  ^ r  r . t L ¡ ,  L je tO

rI'

-qE¡-. l l -ol 'o or - .  poorlo t .  i {  . .  ro Dooo Lro-.
PROCESOS r\¡€RCADOS ErC

F)guG4 3 Fqaci¿nde lós ¡tah¿¡)sde ñ¿.tenñEnta
en t¿ ¿s¡tdLt.FrÁqtca d¿ t¿ ror,D¡r sd¡ri, //.¡ 

j

,,*:l**:;*".,,*:,,,i;rr r'.-i 
:: ; bi T:ii,ri:j:

a rnrcÉ¡ment_é s i  e lprocesó es lá  en u.a e lap¡ ,  cuyas operac io¡es pad¡onizadas,  (caüsas det  p foceso)  prodLcen comó ! ¡o  de j ls  erecros ! ¡  varor . te  r l¿m r teconlfól (¡es! rado d€t proceso nivet d. conkoD q!é no s¿tisface (¡esuÍadoindese¿hté = probl€ñ¿)  enró.ces l ¡  ,d¡ feckE , r "  . .nr , " r "  
"a , l , r  

.á-u,

': troH,y.r'1'L4n!u( út iür41¿t\ rúú4'

EJ
E

MEJORIA: ELIM]NACION DE L¿.S CAL]SNS
QUE CAI-]SAN RESULTA]f OS INDESEABLÉS

L \ '  REJI,ONSABII, IDAD

,i,ú,.,r, corf.É c. otr or ilfy cünror.



b. Se d¿clde. entonces ¡érotvef este probtema, C éi"-* . -ntroD.d*i;,
rue me¡cion¿d¿ a¡tes a.atizá¡ et procesó para détemj;:i:l;

ca lsa  de  un  ma resu lado acruar  e r  t¿  cá lsa  padron izándo y  es i¿b ;¿endo
i lemes de  có . t ro l  q !e  s¿rá . ( i ce¡  que e t res !  ádo anrer io ,  

" .  
vu ;ñ . ,  

"¿ i r r i ; f i , ,i . . " , " '  .  . o .  - t  óóce  o  f¿ .¿  oo .  r . ,Lé lo  n ! - t  de
_- . ,  n -  nD r .d  ó . r  áoopr100.  ,  a iÉ

de co  i  o ¡ r 'E : ro
eqlNa e a eslabrecer lna nueú¿ d ¡eclriz de coñtro . .11-jrl

E  '  ró  i  e re  .  oF  ¿  t¿  r¿  ap t '  , c  o .  o " '  re tooó PDCA en, ,.;,1-l;;..
: :  " r  crr

;

Las d rec l r ices de conko so.  m¿nle¡  das
p,ocedin e. los padrón de operác ión (SOp).  como es

MEJOR
( l lem de
Co¡ l ro )

r- ' --- r \> Tttrn¡Dñ

FrEuta 4 4 Cancepr.de ñetaia c¿nr¡nú¿ basada ont¿ .ónjusac¡ón
de tós.i.tas POCA de Menlentnt¡anroy ^,lejat¡as

¿ L I  E  .  c lo  PDCA u t  l i záoo para  nr ¡ - t ! ¡ner  res- ¡ r¿dos .
r . ' í ¡ ¡cr

po. e cunrp .i"nto rt" i,toi"l
mosrrado pof r¿ scu€¡!al i !o l :

i . .

tr

(oc

soL
PRO



PDCA er  hneas de f re .  r¿s g.Le.  , r  de t r  ¡g .  a  5  |  s .e  e5 et  | ,cmádo ,^  tó  de

Par¿ que haya un blen ma.te4imiento det niver oe confor son
srsuie¡les condi.iones (acompañe ¡a f:¡s!ra,1 s):

PLANI- a. Deñnición de Los itemes de có.kót a s.r
acePrable (n¡ve1 de co.trót)i

b .  Del ¡ ic ión de los procedim¡entos pndrcn
de tos resu ados detpfcceso.

Esl¿  er¿pd equ iva tE ¿  esráL  F , 'n , - l to  oe . j  . . , . c t ¡ i :  de .onkot . rJ - ¡  rem J  t j
AqL  e rá  e toun  o  o ,  o  de t " ¡eao ,c .á ,o ¡d : r r "s . ,  r , , . - " y . . " " " ; . ; . " ; ; , ; ;
no  óosee1  d ¡ { i r re .  dq  ¿o ,ko  O , :  " .  ¡ .  _ , : , . - " .

0O -  -  c  
.Énren¿TFnro e"  " t .1¿o"  ó  pá¡¿ |  .  e ie-ur  . . re-  oe tá¡  ror_¡  qu.  se. r  o .

¡ tu- Ió  , t  . .  |  á . .en r , . .  -_ . ,en"  nr r lá  e ,  . ,  , .ooóñ ros procedmLeñtós pr r ¡ ró .  ,
,  d  Enkenamienlo en a coecra de dátos i
' e Ejecución de tas tareas de aclef.to cón tós proced¡ñie¡ro$pa{j¡ón (esro

-' debe ser periódicamente a!dirado)

._-. i.ry,* ¡ará ta exire¡cia ¿e ta "direclri¿ de cDorrót,. et é¡kenamiento e¡ elrabalo,  ent¿sempresas bras¡ teñas,  esdepésña c¿¡da¡ ! .  
-

t":"T t 
i}j:T:;:: 

-nrroi Iien'n que ser ve¡iricados ro qle puede se, hecho de
aqu¡  se  prooqre  una q ,á1  conr l - ¡o l  en  E. . l s  I  Los  p . ¡ñ .  p rn . .e ) ,ñ  o ¡ena¡acró .raro dc''¿"q dF "'" li" ;;,l,,l l"i""."i],," i""1,".::"#:i.g'5:'i'"'""",,m:i g 

"iT:j.."i; J,"",T:p*" o*p"¿, JÁtii",..i;""ruifi;,; i ñ ;;';::i:j:.";,:::51 !T,¿ :;:#13
::"nfl :": I g"ú, ff [' ;";';fl :":":' J:'j':::;,!,]'::"ff:i!?:!.:: iTtTi:"n:lespecia l ,  más soñ,pejnes f inos, .  son ¡ .sr fu¡ re¡ tos a se¡  u tLrza. los pa¡a móni to¡earp.ócesos qre aiá. b¿jó mnrrot y estáb es. ftasl¿ toEr¿¡ esro ¿xisre un largo rrabajo a

ACT¡ON - ! ,E¡ 
casó de qúe rodo eslé nohat, mdrene, rós procedrm¡enros acruates'  :  .  

. : i iqu: rosésof t rdosp!eda.serL j ¡dosenrn: r , :n¡apaar ; r ;
n. L¿so en que ocura !¡a anó¡¡ari¿ ¡a jei¡lura debe sei jniórmada

p.ra toma¡ tas ¿.cianes .ó¡*ar." .*"*,¡"", 
" ". 

."i, qle ras accrones corecrivas cabibtes y¿ eslé. pad¡o¡izádas. roda¿ deoe . - r  .eS .n  , ! , .  ¡á .c  , .  ¿¡  é  , .  ú  o
rod¿c tcs  oerson¿s d-  t  eT re.  I  des rL  o.e- ,  h . , re  "  tos ooe. .do¡¿s .umplen

padro,.es y por t¿nlo 'rlitizan e pD ca como en él ..cic o d.¡, 
" 
r"" iÁ * r";. en r," i"L ü.co.¡o fue rnostrado eo ta Fisura.4.3, tos operartores soo a+"r1". q,. *,p_ .,"" oi.,jpa.le de s! liempo cuñpliendo pádrones v. Dor ra.lÉ.r" p-p"..io,i * a.,..i";:;';ii;áJil:;.;lJ:;j1i.",::,'"".t::J,,',ijj"*-*"

;.
l,
úr
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-  4 .3 .2  E l  c ic ¡o  PDcA ur i l ¡zado pa . .  me jora f  resu t rados .

la  u t l i /¿c-ó .  de  c r - .ó  pDL¡  p¿.¿  (e ro¡¿-  t¿s  d .F( . . . ce-  op  (o r ro . .  e  ¿ó , rnf  cspors !  rdadderod¡ - t  5 ,e rd ' . ,o r .d -s  e  to fFs . te le td . , ¡e  .  ,e  ó -  \ . .pe tu : ro .
Los  opebdores  ur iL iza¡  eL  pDCA pa¡a  meior ias  c landc  pancpan de  as  acúv¡ades  . t¿' ; i  
los  c i rcüos  de  conr ro lde  ca t idad (CCO) .

t1l

5

F¡1uñJ  6  C) . lo  1DCC. . .1 ,u9o r . r  1 .oc  5 toFr  )

,*t+ir¡tri1"1n#$?,ffi ""t,,t:ffi ilE;rfr
:. Llgx*** *il'it*g*:. lii,y;i'':;:'','*li'.",ü.:.l.*ü: ;ínhf 1;

t



. -.i,üt;.
t; 1:

se vuetve á nencorá.q rq. para ser competi,ivos, l" .i"1," **""¡d'"j¡;iá
seán todos e¡irios so¡ucionádores de p.obem¿s (e¡oerios en esl¡btecer di¡eckl;; oe
cont¡olque gáranticen lá supetuivénci¿ de la empresa). : i¡*.:,

El PDCA par¿ nejorias o rétodo de sotLc ón de probtemas o aun et "eC STORy.
esiá deralado én e apéndic 

,;lij
4,4, Toprcos paR,A REFLExToN poR Los cRrJpos De¡Árunes oe esiuo_ió

se r.comienda ¿ ros G¡upos dé Esrudio tá d*cusión de ro, ,a"""* *.*.'iiiii

*.,r," t

i ilrÍ i.,

!, l;l!"iHr
: . , ; ; i j Í ,

i iJ,!;
r:, i[]14.1:'1,:+,&f;.

,,,!iif','' :í i i";
' irr:r
¡:üii+.
,¡ritiÍ..
i' Lii':ii:l

ililM,i
"l{ti"l'
,'.itii;¡t¡'ltliis:,
jr q :+r i
,..1.jfiili

t',¡l$:,
lil¡i

Discusion det cicl. PDCA y coñpaftcóñ de tas etápés de
p¡an¡r¡céca. del ñ¿nteñiñienb y ñeJa¡¡a deta catidad
D¡scus¡ón delca.cepto dg ptanitjcac¡ónde ta caldad" (p de
del cóncepto de 'dnacfiz de contót y "nivelde cantrot'
Discus¡ón det ñanteñin¡eilo de tas d¡rcc¡¡ces de controt"
DEc¿siónde ]a ñera¡a de las dirccttices oe con¡rct
¿El Gtupo nafa que el'ñétodo de satucjón de problenas"
ñejorct la 'dnecñz de -cahtrol?¿para propaner una n
¿eslablecer uñ ñueva"n¡@t de contal"?

!



PRAcrrcÁ DEL coñiH8il
oe la cnuono . . .. .., $llij:

5.1.  DEF¡N]CION OEL COIJTROL OE LA CALIDAD

L"  g l r  r :¿99 o¡ r .o  Jé '¿c¡dád éqé ru .'Doo- r, o.ro d",¿rard,d ó ", ei. ", r,e o "li l i l, l",l i " ' i. '"r;i: i¿;i.;conrro der p¡oceso, que tiené como ñeta a s¿r¡stacción de as necestd¿des d; lás
9::!1j: F Lo4r orde á r¿'r.do ". d (ó-;.rc u-rroft-(e|-ñei;t coñiff ñ_;

¡os  le_és l ) l  1 .¿ r '¿ r  .ooe  de t¿cr toad ,

'¿bé dó  s  r '  .e !es id¿ res  L f
uóo debe corocarse e. su t!ga4 lrád!cir esrás necesidades.en cár¿cierisii[á
meneu.b ló<  de  r¿¡ ,o ¡ r¿  qué tea  p¡  s io  é  g . ¡e .c i¿ .  . ,  p .o .e ro  de  ¿ t .anz ; ;bs'á 'ddd do iedoa p- r " t ,  re1 t " .  c - .  f . rc -do  p .d ro-es  y  ¿- ,Lardder¿ causá de los desvios. Et proceso pará m¿nié.er , *li¡"¿ aá*o"l^"áfi;
crrenre esia mosr¡ado en tarabra s 1. En este c¿so et ,tonlrot, (pDcAjl-e,

-o \ '  ¿d¿.  "  r  L  gL '¿  :  F t  ope l . !  ñáa i -po , tén le  oó  e¡ je  ¡oo laLes-o¿,¿otz r  la
cá  id "d  de ' .p !qd- , ' o ,c " "  - ' ,  1¿ tó - i -  a  .¿  ¿  e  . r - - r -  ó  re  no  o . . rF ,no  Es  de  es te ,
óüe¡ ro  oL-  D o .  e .e  - ¡  áño.o  -onc-D 'o  É ,  p ró  . ro  F¡o .e  o  e \  . (  C , :e r te . .  ! ,  n ¡ú r/  ¿  p r¿-o .d  o  -ce  po ,  roors  b ,  p {son,s  de  ¿

r¿  á .  o ,  dad r -ed  o-1  sob e  to  n i - -  o .  .ó ró .  do  en  ¡¿  erdp¿ de t¿  oe .  n icón  d€ ;  t¿a l i
L -o ,  e  t¿  b¿só de ,  oe .er ¡ i¿m,eñto  p¿.1crpa¡ ivo  v  e t  ; ,a ¡  oe l

s r  ;e .  ¿c  or  de¡  Toc .  \o  ie  -ue¡Je  co- .eo i  roc  .  -  s "  d  eo-  r -ágk- ,  caar r ;  d - " ;
¿  C¿[d¿d rco  -n  e  e , t  o  rápone r .  q ,e  .a ,a ,  : . ' i c .pa-o-  oed ic¿da /  ñeródr¿ ; :d ; ;
lodoc ro !  secto,e.  v  pé ,orás d-  r¿ erp.e.d ore ey-r  p .acr¿-r ro  e i .onro, ¡o i ia i
car .d¿d L¿ oá1co¿ ¡ó.d:  t¿ .  ó-  sora.  ro  e ,  oo.e- .d¿ @ erot¿cró.  n ; i .e ; ; ;
edL.a. ,ó .  )  ent re .ar ie  o  " r  t¿  p a. t , l  de.cor-otcé ta  ca,d¿d.  . , , .  i , r " " : ,

E con-o de rá  c¿t ,o"o es imo ar t¿co an le .  oo jer ' lo , .  .  : :¿U#;á. F/dal. a- á !¿ro¿d dese¿d¿ -.r r. - ci-nro.. -s,o rp,cé e_ " *i";i,l,],oÍ

. s re  c¿,o  e t  .con l .o t  (D0CA) les
" . -  L  do  ód  "  T¿-  e  e '  os  'esu , .c lo r  ,  . : ta : , , : .

\ M-¡o,ét l- ¿t,.¿. d- "ádd ror e (t:e. ¡- pár¿ es@ ei p,*¡" 1.."¡r"i¡'¡"i¡es,rádos ndeséab es,o,obe-¿. .  /  .e jor- , to.  ! . ¡ l  ¿¿¡oo .  .meroodi ie
roL .cro de p ob "r  a \ , - r  Ápe.o c-  { , .  i . "

se recor e,  o¿ ¿l  tec o¡  ,e,  e ro.r  ,oo.e e colLep.ó de co.ho de á caid;a i . ,
hac€ndo alus ói atrciceplo de conr¡o . exptcado en ;t ile¡ 3.3.1 á t¿s Figur;s 3:ij41.4.3.4.4.4.s,  y 4.6 y aun a tá rábt¿ 51 Adem¿s a" *r"  . "  . ¡ rq¡*  á i" iut {Él
co(elación e. l re La prácl ic¿ de cónrrotde ra c¿tdad y ,g*,nr i "  a.  tá.or ,"v i i , i i i i "de ra emp,esa. ji¡;iilr

,-li4

slt
,t l
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c. Determ nar ¡os itenr€s dé cankot, s!s mélodos y a frecuéicia de verifc;ción.

'omo1 resra ta I ro- ,¿  <2 e tce.ercrañpa,odebqrr ' -aoeTrao¿io .é  n , ¡ .
0 iá  ee '  rc- ¡  n ,o  G ác . ioro"e o, i9  oas p¿,¿ r 'c r  r .  . " ,  

" ¡ i "  
¡ " . .  r : ¡ , i l " *  

" " " "_""proceso.  Es la  p .ác l ica de cont ro¡dé cát idad.  Esrás acr iv idades ¡on:  ;  i , , , - -
a  De,ñ. :ón de ¡¿. ' " , rór  - -  De,r . r '¿  f r rcóñ de -¿da secto.  y  cad¿ pe,<oná

( . .c  d- r r icón debe .d-Ja o.  p  o"pdi r  é i ro .p¿d.ón 
' .d ; t . , i ; " ; ; ; ;

os  ¡e-  D oo< o- .¿dá oroLeedo¡  t  p ,ódL¿tos de torsetoicios a se¡ o.t¡es¿dos a c¿d¿ ctienre. o*¡n¡, t", ca-.ie¡¡,ri..s ¡-.-c.j¿produ.lo/setutcio cons! lando sus clenres. La responsab idad de cadá u¡;;;er¿brecdá sobre los res!  ados ( f i ies)  detárea sóbre etcuát t ieñen aulor id¿;(medios)  Lá Iáb la  5 2 será ú l ter  t¿  det f tc ió .  de lá  iunctó.  d"  c .d . ; i ; ; ; ; ;de ¿ Unidad cereñc iá Eási .¿. , .  como ñ leska á F igurá 5.1.
b  Má ó uo.  á-a  -a tTa, ró ,uoq¿.  ¿oerc t¿toqoroc"sosoe

F 
9eE¿tT . r1e Ft¿. .o¿ade r ' r , ,  r ,o , , .a .  qeren.  ; "  es  soo e '  

" ,r¿  d- :1ror  \  r ¡ . . " roo_. ro | ,drFs-sor  ¿koLd 
-p- r - -

reñes de conro l

Pr ócedúüie.to s ce neztes
de la Rúl¡.¿



I

id. :o"e 
r i ¡  

. ' "e  . ¡ .  I  r  s  é  ,¿ qe .u  . .e¿ o-  k¿bd,oIu¡gdñ-  ¡ :  l . r ,e¿s p. "  ,  .¿"  
" . , ,  

p" . t  o  i ,  o , ,
ue r ¡  os . r  e todo!1o.o .e . ,n ipr .ó , . .ddro , .eop_¡-4  

F¿.d  i .  ¿  ?é¡  osmetas ertabtécdas en tos il¿ñes de Lro|rrot. Est;s p_.u,I.t.oo,_p".r,On J.
:1" :"1: :  l :o-  co '  oe p¡oo e "  .  * , : .  1.o."ootrro
: l*- i , : "" t  )  F ¡ ,  ó ' ¡  ró -  .o d. .  r .o." .o ocF., . . "

t Deilnú cla¡añenlé tos p¡oblenr¿s y
persó¡as comó med ó de meió¡ar
operacróñ Ut tza¡ para esro el

r  f¿ f r rc  pa.  o .  ¡c  ro¡ .s  tas
as pfóc.d m e.Lor  padro.  denre lodo de s . t |c ió¡  de p¡óbroas { , ,eCsToRY).

| ¿  s . r .  Fu i c ión  dec ¡d¿  nñé t j c rá fq ! i . o  s .  t r  cond !c . k r ¡  .
K ¡n r  kubo ' :  y  Nc ¡ ¡o ro !

.¡nb[rdNFs -

Yü¡ti ' J r r,,j, rnj rürp ido

J : ] l É | j l ¿ ! ¡ i l G y i L ¿ t d 6 d ¿

¡

it

l

1

i4

¡KU30,^1. ¡r¿! /rlq!,4r.\i,qrin. i¡, l

i
; .
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I t-,

5 ' .  Es raaLcc M,L\ ro DL J\ s s fE¡r la DE paoRor.J.znc.o\ , .  ,  1, , . .  
,

rodo rrabajo det cerenciámenro de ta Rúrina consla Oul 
""l"¡l""iril,l:X!lli:i!: e mejo,ia de ros pad¡o¡es: especiricáción y areer.6.aióre"

::'j;:Li:Í¡t::,$'"iJffi ::"lri;i:::::[: :."ffi :;:],:i:",'jii""t";,i ;i;1bue¡  s is tem¿ ¿e pu¿ron¡ .n" ¡ ¡n  
" ln¡or"¿o v  ouugerencramrenlo. sv¿ @mo reIéénc á páfá

_ se  'e  óT ieñoa.  .¿  ¡e r , ra  a .F !á  de  reno .ca i .ád  to ;á  _Pádron 'zéc i¿n  de  e-p 'esa , " ,5  qu .  mlesk¿ e¡  d€ lmp a¡,aoo. de un sisrema de *r-"n*'' 
"*l' 

Í,fiiJf, '3;,Ji::i'J:';J,:r:":?
; . -  " - "1 "  " :  u .dc , r  ce .e_ .á  Eá<: .a ,iqL ¡¿  ¡  r l eue  ene  - ,  M¿nLa de  o "oo . i¿¿ . ,ó r  S_ .a  ¿ -óns" iáb te  oará .'_o r r¿  

)¿  ¡ r '  ¿ r ron¿c tc ,O- .0006  6 .  ! ,  o  oe  t ¡ tmárer¿  q re  -ár¡o d-  .  n t¿,1¿r  e t  .OL ¿ e-Lr"sa ou"¡ ,  
" " ,  

. " , , , . ,o¡ ,  C" i ,  
" .p , " rJ""  ¿  '  .p l¿- lé -doe tOC e "bo er ta  tso  snn l

5.4 OEFINIC¡ON DE LOS ITEI lES DECONÍROL DE LA RUTINA

5.4.1.  [1étodo para la  Dete¡ñ inac jón de los i ¡emes de Conl ro¡
: , IL

f ;ll ;-,U*:i"1.¡:" ¡ "TÍ" i:x';:n lir:ilr:, :"'#;H:f i *f q:

en as cálsas derdesvío).  "---- ' -  - ' l l : :

der€¡mi,ráción dé ros iremes de conrrc de cada qno Esi;;;i;al p,ilaljü.,íiilijipor cuarquer nivet jerárqúico. tanto e¡ tas áreás adminiskarva" *""r"  
" ;  

i ; ! fJIop*ác ,ó-  y  -án ,en-n ie - ro  Lá  - .pe , ie r f l¿ .éoore<¿ . * .1 , "  1 " .  , ¡q r . * , " ,  
" já ; " ,:::',:;:'":;.1;1-":"":"'""'" . l':oo" d ec o I e' Lio trá 5 ' - Ioo ''v-e,de

..-.: '";".';;;:: lili: .,."-, ":;".tJ t; i#t.i'""!""i i,i ; i i :t ,,..T!; ;:ff:
:::Tl5::::1';l: ''' -or iremés oé v'"'r¿ ¡ón cn '""r" ¡;;;;;;;;;* ;;:

" ,',""¿: "i:,r::; "";: ;: :l::',;-r" 
*b " "' r,". "' * -",,", c","i iii.j:;

b. Lós iteñes de conlrotde ra Ruiina son definirvos; los i*r"" C. u",¡r¡""J¡¿í".:"
. remporares y €stab ecidos en cuanto du¡¿ un p¡obtema. ,: I

," "l"T:""":""::i*:: 
* irem de conrrorpar¿ arso qle no s" pueoa conrrorar:iacruar

c^r1?as. !. r. akr¿qL 1nk¿ fkr 4út,i, ¿!

s0  40 ¡10  ra7  iE i  r rd r r  rhx , ( ¡4  ,  r , ( ' /¿ r

1.,,,-....""n"¡c¡.1".¡*o*^'r.,'"*,¿"¿"

1 \ ü¿ttt fldr¿ó¡¿: _ ónúk¡i,l!: lin s! t¿.t¡tn dñ
l":f i'

rsonoo¡ tnsr Ler l*¡ , i .1,  v. , , ,  r¿,¡¿; . ' t r , , , i ,^\ .tn)r¡n( ht l)!\ix" D!'¿tphútt pn ht4tr| .

60rmr:  sr  (e)?r r i^' -  rso ¡ j00r  te37 (E)Qmtd
" l5O¡)00rr  t937 (E)  ord¿^

l\"t¿).N ú Pnú\ lLü dr¿ trnotl\t¡t,¡
tF,ttortr 

"t 
ttn¡¿tuúü c\¿ hrhtlotr,,



a. Lós r€s!tlados de años ant.iiores
b .  Los  resu¡ radas  d¿r  ¡ño  ¿cr la l  ( ¡

cadá em de c . . l ¡ó  l
c .  La  m¿ta  pa .a  e  a ¡o  ac l !31
d Una iecha q le  nd  c .  ¡ :  d fecc ió .  ¡ r ¡oa ,
é .  Er  me lor  va  or  ds l  mund.  ( .b : .chr ¡á .k i , )

-  
E -o  gd fco .a

melorcomprens  on  de  L .do5
ser  p :nro.  za. los F: r¿ l r

¡ ¡ b r r53 l \ t e l . . t óP i f r
I o ' l r s  ró :  ¡ ¡ . 1¿s  t . r rL / r  . ¡ r

i l eñ  d¿ conkDi  eñ  e  c !¿  es

r  o€ . ld ¡  i ré  a  d :pe¡def  dd

Y s!5 suborci¡a.tós i¡ñr¿d:l.r

I

I

I
I
i



F)qrt¿a t EterytacF rjht¿,1. iteñ.tde Co.trct

2

EFMAMJJASOND

Fr¿srrlr./d, üJir.é{id F¿s!/rád.s de úñ ende

i



:'i,:
Ért4.2. tMétodo paa et Esrablec¡miento de N1¿ras
i" t  . '  ,' ' [  

. '  Es t¿o tecq  co ,c ! .ooeLó .vo . ¡ ¡ec¿ : . ldo
co l  e t  e r¿b te . im ié - tó  de  - ,e \3  , r , f t i .Fq  d "  . , -  o t  , l

i i rabrec im¡en lo  de  melas .  en  cuakL l ,¿r  nve  l¿ rá .q '  co  p(ede proveó i r  de  !a , ias

i  ¿ .  De l¿s neces dadés de os c t rcnres' '  
b .  De la  p la .  f icacór  est r¿téq icáse.era l . te  ra  ¿r¡presa

: c 0e lá visión eskaréqica de própio gerente

, I  E les€Dle l im i .  r cderF t¿)F 'o !énÉr rF  óe  rF . .1 ¡ , ,¿ ¡  ó res r¿ .es r  áse¡¿v  tó
en e l  p ¡ó" i_o  c¿pr ruro  T .  . .a  ró  e ,  o - re
esl¿blec€r  sus próptas m€t .s  ádopi¿ndó rcst¿5 oa" i -as snrptes ró ; " . "  .o ; ;
ejemplo el establecinrl¿nlo de nrei¿s sobre Ér "in.Jice d¿ d¿i¿.!os,, c.No ntrrésr.¿ t¡

i  F ig l ra  5 .4  E lv¿ lorde l9St f !e2.45%.Sepúedeer tputarco¡ rometa.uña.ed lcc ton
'de 50% sobre la  médá det  año anteror  po.  l¿n ló ,  ra  meta para 1992 se¡ ia

aproximadamente de 1 22%. Un¿ vez estiput¿da /á mela, e ll¿rénte d¿be co.ducir !¡
, :  anál is is  de proceso para de lermina.  tas me, j idas (méro.ós,  hedos conkañedt . las l
. ¡neces¿r¡as para ácañzar  aq!et t¿s melas Et  mélodo de afát is ts  de p¿rero como est j. :  de$r l lomelApendc2.es impo¡ t¿n l¿p¿ráesteaná js tsde! rocesos ELconj rnro  de

r¡el¿s y medrd¿s forma tás d ¡eckices det ge¡¿rte y s! deler¡r.ació¡ es neces;¡ia par¿
.que sq púedá es lab lecer  un ptánó d.  acctó¡  det  Oe¡ente Fara et  áño s ig l i€nre.  A
,  esrabrecer  s !s  p .op ias meras,  e t  gere. le  Ieva en. !e . ta  tos s i ! ] r re . tes f !c to . ;s

¡ {Desc¡pc ,or  de  ¡á  r ¡1 - ion  - -

I  b l  Prob¡eñás  res ! lan tes . le  ¿ño ¿¡ le . io ¡
; clSu propiá visión y eskares¡a p.ra su ire¿
.1 lde trabajo

d. Slluáció¡ y te¡dencia dé to
Y su desarollo tecñólógico

Lis melas prove.ientes de tá ¿ la admt¡istración (,,Ge.enciami¿.to
ledrF .ona l )  

, r ie - -n  
o ro  .  d , l  sob .¿  ds  me¡  s  re r !ó  . r . !  !  :o l  obrgo to , r r :  L  reber

{cJmol rdá . )  Lds  ne ta \  e réo  F ,dé ,  oo ,  e '  p .oo .o  te . " r ,e  -o r  óD! ro f  ¿ t .s  .¿  F ,9  r¿

Lq.p¡ inc ipa l  me la  de  c¿da gere¡ re  es  ta  a re¡c ro .  de  /¿s .eces tdades de  s ls
e¡ les  mtemN y  e¡1ernG.  E .  es te  sent ido  c¿da gere¡ le  deb¿ busca¡  a  sus  c  ien les  y
ber  de  s ls  neces¡dades,  ta  Trb lá  5  1  Es l ¡  

" ,  
lu  io r .u  o"  unruo" iro '  y  po '  cón"e . *  ,  t . .  ,  , ,  ,  . , - ;

a  ¿Er  ¡ rohe es !¿  de  sú  ¿grado)
b ,  ¿Cus la¡ ¡a  de  s !ge . ¡  me io¡as?
c  ¿Que ta le l  tamaño de a  teua?
d ¿Las nro  r¿ .  ó re ,  .o

r  ¿s !s ¡an¿ de !n  ¿nats rs  p revLo de  tos  d r ro ,a
g. ¿La eñcuadernacór esra buen¿?
h. ¿Eiislen d¿tos en excesó? ¿E. talta2



¡

I

rlry ¡,0

l lRouLccrof

'. Ji:, :,::," : " _";;;:"" :";: ;:"-'";:"n ::1i.", ;a p óc,,o:o i " ;:,,*;",,:;;,";I"iil"l1"lx?:1.^1:
. . ' . ; ' .

l r .

L

en cada ntvet segu.da tu|¡yarchÍl

, , ' ' | . |  ' , c . :  '  | , e I . . 5 ! L^
\Lr^ ¡DrrrNrsrr.4¿,;¡r:

, ' ¡ . . f ¡ |cFs"MÉr^s

r t h n ¡ ' ' ' d t r h | r L | 0 l r

r ,¡ 7,q( sr | trtrio hrü,r. o, r dr r{tc. ? dc Abfitd. r,l7 sró



5.4.3.  PapeJdetGerente en la  Eusca de ta  Sobrevrv , r rurd

,":;:"?l:".1:"pj 
Tl-"lii" 

ptra e ceÉnre ,:s co¡oc, ras vá ofes a canzados por rosenp.e  ¿s  co -peroo .as  / ¡ ! ¡ .a  mer . . Je  f  .noo ,  e_  sLr  remer  déco. ro  ¡ 'Benchf¿¡ l  I .  L ré roó  5  r .  ¡b ta  en  sq ,  ñ  !€ . , . .o  1  re  ous .  é  t .  sóó¡evr .en . rqde ra eripréü. s debe ptrsár qle esra es !¡á t!,;ha .1. ,áa*. ¡¡" ," +,J" ."-ii.ii
: : :ótrTasLm' +E a¡! i r-á un,r\¡¿sias,,que iamará esras p,o, ioun"t""  pJ, no.or,o.. i i
:::l:"'::i11 :l ,": rlcha de cada !no. c.da sefenre debe buscar coñocer como

i
J .q .4 .  r¿Dra  de  t remes de  Cont ro l

fr :i:üi:i!*-*--r¡¡i¡¡l¡i:lt-t***"ti**i'.:,;ffi
:.'":'ft,:;*H+Í11iü]]Trir,'.."S.*.n:r**i*:É,¡,*;ffif :""[: flili: í':i,":;ji,," ;i:":x.,i] il,:",

:'';",¿'*¡ .,;,",,:ffi í;j+$'--+,.,-rui*ti$
ir,"r.'niiiiiliit"xr:l:i:i;'i: i::;. "- ; rT:,r;Í:: j; ;r

*ol

W1lERE

l emes¡e  con t  o tdeoe l  !e ,  o ¡g¿ , . ,¿oos  e r  r  .¿ .¿o .q , .dcJn .o  e .5W¡d

'"Íil""il.T.L:l j"T;."",""1":":j-j "'"" ro:'o en!'qr mó "r /
--!-c-!1 ,* 

" J1.1,*"i" co¡ qle {rebe¡ ser medraos (a diar¡o, sema¡álñens!át  anuat)?¿Cuando ¿ctuar?

- uom eFrcer et conr¡ot. tndique e e¡a.lo .te Fjrióridad pa¡a ta écció¡ de cadá

; , : i : : " " . , - " " , ' "  
.o 'o .  sé ,1e je . .dó. ¡ ,o .  e . "np.o :e | rc , l . .

. .3l ' : l?": :"  . ."""  '  .  e\  ' "  es¿"..  é.:ó.. . '  óo eó-p.o ¡e-.ó. l
" .- j  : : :"" :  l -a: l i . -  e"o." ""  ,  ¿ ré.r,  d- ,e.e oecon,or f  ré,"b.¡

!:@.:r E.rE "" o.-,_ q.; ._. ."s, 
" 

. :-¿.. ' . ;"*, ' : , : ;r i , l .J:;;
Fad¡on.



: tr.il?
5.4.5.  cómo Ge¡enc iar  a  Trávés ce los i remes de  ̂  |

, odo e{e r.,r e,b m ,"" .,," ,"."," "" :,i:':1,,r,",_" , 
'_...1.,,"

"" ""-i,"fij?ii",",T: 1:".iT"':.: ::1:,,ff ;;":;: *.::{:.:itii:i ",gere.re pódra ¿crua., <orrg endo los d€svror

, i¡ ;i p: I ¡ 1:#iirl J lr,lii" ; r..::: ;;"1. ;:.".;r.:
;:.1i:1X..".1;.:*"* 

qu€ tom¿r,a iniciáriva dé acru_ar é. ras caus€s.de.rus
' -""*",,""'i 

":,::'".": -"': :1'i;':i:::;: '" " '':" ."" ;;ü;;;
d Los rer -q  .o ,  .  rc  no c¿¡  r ¡  necer i  ta  .  .  e  * -  

" , t r ,u t l - .gr r , r í t " . ; r ,1"
;T*"":i:j?:i *" e' puedá sabe¡ donde 

""iu* "n 
'"'o n""""'¡"' 

""'o
e E '  oe  " .  e  no  deo"  s iTp ,éTe. .e  m"¿r  ,J .  ...,,-,.r,, "* *o-a,áí.1 :":iJ"J:,ff :'.J:::'iTi"""i jj,l,".,ii?il if jji!

5,5 ESTAELEC¡ ' ' ¡ ]ENTO OE LOS FLUJOGR,C¡I ¡AS DEL PROCESO- .  
' I  

. I

,"".j1,::,'*':":':lj--!:.,!:i:n,"l": ('* Fris!,á.5.2) es r*o;,"1,a i"," r"

Se recomre.d¿ €t te^1or ?) 'C¿rdá¿ Tot¿r-  p¿d¡o i izao¿n de Emp¡esást

;i$:rÉ?*:iffi rtr j#f k¡,:nffi
w"'"*nnt,,*in**¿*:ffiffi
¡i"*#''rtrii"i-."':#lf li:$#ii,;*milff *Éü
re ferenc ia par¿ Ére tpo de r réb¿lo.



, 5.6. ADII¡INISÍRACION DE LOS PADRONES.

de tos Nivetes je .árqu ico*n ,d  Co, ,d  jc ,  ión de.¿r  Fut in¿s.

ue l rd  a lo ,n -

La .  admin iskac ion  de  tos  fesL  t4dos  ( t iems

l;lh"".fl i¡d?it',"i+1"1"'#;*",,i,1",ffi ,:#,¡il,
.*,:^J..", p51i;;¡":: 3.:*:Í;:X: ;i:.1 ";' ;'' ;'-;:;:::;;'.;i;.
' ,"'"'"ii i"!i1".1111il"iiJ"il"'-' ' o'" *"' ci'r posberere a

¡ii:i."d_:ri; :?!i!" ;; ñi :-L':"i ."':. :: "1.""1."x; ;..:,J::;
1,""^i":X?.:::,":.Xf i ? :X i;i'""::,:" ;: :":;';t ngj:il1ji: rec,or¡údáciones de ta referenci¿ b¡b iogránca l'5io¿ a pag¡na {l I

-6 ,2 .  Las "Siete Presu¡ras capi ta les,

::':.,1"".:^T'^.::- ;j"1ry'",,".", ",, ."r,,,," ", 
", -;.;j"' I";ti ;;1"':::,,:il"TgL:il: "" s"l",r, hace¡ ar recro¡ rás,,srere presunr¿s c¿prraes.¡

'*.:,u:.1",'::.,:::111", ": - ".".*" ri, ."¡, ̂ r-, "";' ;":;"d;;)'  ' ' '  :::1,::.:1'^:: :; '-: '"" .p. " ' , '"á." . ":."'..:;" ' :;;".;.á;;,;;;:: ;:;;;:"-;'_: "-i ; ;:li:....":.1"J ;1ii I i,'i,,ii-.,11fí

b Fa l¿  de .cúoch, ien to  oF. ,oor r " ,o  ¡ .p " .  . rpe turso-  \  oe  .ocJ^ ra - rasen t¿mldu . rónd+ ¿R. . i rdo - . . *o "o ¡ -o " . .0 , "  r . *  
" . " "  

- .

;¡'+i¿¡;,.'w[ri¿i$':,-*il*ji[lñ*,$*i,¡
;,!ftlt*i,',?;:#T{*"}:",#trfl '$:':í."*,i",'Ht,'ff

¿r¿y  ce iFzc  Je  q .e  roCdq rc ,  pe , ,o ¡ds  en  rc  enp,e . r : .oén,o  que e .
l Í ,3i í""": '? :" i ' l ' "-- ! . : . .¿d.o. f  ",  r  F. i ,  .  r  o pa., r" empe"r, pa.a
i".,i.1.'.,r;'Eil " !i, 

'","::jil 
":. j, "ru:i".. 

ji:""I- "d'Á"""
ix:l ;,"::1 :"".:::':::;";:;,.,;:, 1. ".:j ;.,:".TJl¡" f ¡ ;:T:::;1'Jlá l  rormá.q le  seañ,ros mejores dDt  ml ico.€;  aquero q!é nécen? El

:ifliil*'der 
kábaro p.o!i:ne a. ro' p,o""oi.i"nio"p"o,on Ju

l ,



4. (0) ¿Hay ce¡leza de qle rodos tos pro.edimténtos-pád¡ó de rá empÉsa e;rán<.q  dod¡m1doc? L .GcerFza. .óreque sér tev¿dáa¡¿s ier¿rL .áJp¿¡átá
cordu. id¿ po.  tos ruDeaiso.es,  pa. r  .ás aJoi lor iasresutár€s de deparramenio de saránlia de *li¡ao, b"," 1"" 

",oi6ii"i_ ^ .Fqu¿c<d" ta ,p rc . ¡s ,é r¿ t rasvpa .á  ás  aLd  ro rÉ-  e ,1q .ás  .  i  
- .

J .  u ,  ¡ '1¿y  _ede/ ¡  de  oue tós  d¿,or  u1 t¿¿doc é . .  qer - .c ramie¡  o  oé  á
,eñpresa y que se órisin¿n de tás oFerácio¡es €sráil corectos?;Los
operadores sáben lée. tas escar¿s?¿Saben ñedir?1.Saben. con¡!cn

- , ^ .á lc - lo "  bás -o , .¿y toceq lposopn"drc¿eráñca t ,ó .a ;s "  - ' i  .
ó  rL )  ¿Fá l  Le , rezá  de  q le  o"  op . .ádo.es  s¿oer  nspe_croná¡  s j  o roDo

l¡ábajo?¿Saben sepa¡a. tó bueno de ¡o mato? , , :
7  (A)  ¿H¿y cer léza  de  que lodas  as  anomat ias  perc ibdas  en  ro ¡os l t tos

depaftanlenlos de La empresa son iifóhadas a tas jefarur".:¿e"t.r.."iir.
de conciencia pára esto? No se debe otvjdár a. que gur"nciu, 

""
- 

ese¡ciátmenre resotver próbenras (a¡oñ:tias) e.r", -.1..1¡1" ür"."" 
"- nara9 son feshr.ad¿s pára posrerioraná ists tl lS se respóndió atirmarivamenr€ a estas p,egu¡ras, se ¡ene una buena¿dq r i+€. :ón de o.o¿drc.es@,éemrr"s:* te-- -n . "  ,o  *"ot  1 * ,  p , " . . " f

r .b.J Lomo Asegur¡r  la Admiñiqrrdción de pesul tádor.  r  i

-- .En me de qle ras respuesras á ras presunra, de .,r;. 
"" ""- "',..,"jJ 

."p¡ecrso cohenza¡ ¿ áreatar ta siluación. se cómieñza po¡ tas ¡¿reés ctíticas d¿:!6Droce_oscr ; i ; cos (dF l l  ó rde tas .¿ , "asc r t .áq rcornon  resna ,á fqJ rá52  E t  e teo .' " l . i ,s ! ' " ¡s-ss-pe^isoreq( .e. ¡ ,qu¡d5to¿,¿et  s is  ¡ ic¿oo ue e, ros, i r . ,erese'a ourcocr col  et  - .os.am¿ +n t¿ máno i .o,  a,á, .  t rc  t {eár c-  ras (dquelas donoe
bérdd¿ de ca t ,dáa,  e .  oc  p róceso< cn t ico ,  (p roLeeos oue

¿ra la r  luer re . - .  lé  ¿  ca l id¿d de t  ¡odLco.  oue e ,d iá -  p rés- rénoo probe; ;s
' -¿s  tend;a  s_r  p ro , .ed i r .n to ,  páorór  oe  operáL ió_  e t ¡oorsdós  ooros  prop .os  ópér .dores  /  supetuso ér  ¡os  va .o , -s  pád.on  o"  ro ,  :ndces  FcrE; ;  o]^F¡  c¿ ts r  so-  e - ¡ábre  idóq po¡  o .  r i . r ' cós  v  oé fe  les  p¿.¿  sp .  obedeL.dos  po .  to ,op_-é€doresj, áprobados pü l¿ jerarura y p¿dlonzados. En 

"aso 
d" que r.s op"¿¡o¡;;:

I - ; " j - :1.""  : r  
- - " -  

, i - "áp¿, e,  d-  nrcer ecro d-oé_ ser édjcaoos y enhenrdoc p¿,a
hoporok"spersol¿s d- toconra¡opooaaháber d; tcur¿oe!oára  réae e lp ¡ócedne loope¡¿ roñá.  L jnó tdo

Par¿e l¿ re  báereé tu"zo  o . ¡ . s " , . " ¡ " ¡a  ¿  fo  a ,  r¿c ió_  de  r .  p .oq ,a_¿
ce educacion y enlreñamiento pára oFerador€s que inctuya i¡slrucci¿n ;obre

" "  1" . "  :  t " -  e  ¡e- ' !n  co  o  6cr¿be t  o r to  pddró¡ ,- r  ¡dad c- rJr  e  (c  d1d p¿d ó r .  pr¿¿ d.  er t ¡óqa é! r¿b.e ,ó t¿¿o ó¿d.óñ)  - ,c .

5 .7  MEJORIA DE LOS PADRONES

. .  La melor ia de los padrones es heóha a t ravés det  ,método.de

!':!l:las J 9c sror/ i E' mérooo de so'u i'or de ú o,r" -,' 
"s ", 

p;p;;
l t l j i ,  1.9. ' , "  

/vc.. 'e.r ,  r . r  .  I  oor,¡ . , ro ¿L¿_oo rñoos, r . , ic.plr  de a0 obrem¡s,  rodos pár  ic  pá-  detcó-  ,o t .
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5,7.i. Shake-Down dé Probleñas (Mótodo Sinptificado át Nivel dé Sección) :- ,.

Fn e l  l ic ro  de un p 'osr¿aa oe mprá. .d . ión de conkót  do tá  cátdád rot¿ ta .jerálurás aun ¡o pos€en sus itém-as de co¡rróty nt tós datos suficientés pará iene¡os.
Oué¿á entónces diÍcir tevánrár tos probemás a través de tós ireñes de cónlrot. For
l¡ntó éñ eslá táse se adoplá él nrélodo simpiiricado expuesro en ta Tábta g.4.rLa
LenGja ce es le  Tétodo en la  er¿pá t r ,c¿ o. t  rOC es que tos p.obte-ás qreo¿n
.n l ln5c¡r los a l  arb ier le  dó l¿  oropá sa.L ior  sE roo - is  .ác i t  tevántar  tos dátos
necesar¡os páf a resolverlos.

Sháke-Down de Problemas ( ¡ ¡é todo Simpt i f icado a lNivetde Sécc jón)

Uná olr¿ mane¡a de li ciar el levántamiento de tos prcbtemas es
grá. problema de la empresá. A segun, algunos ejemptos de probtehas

a.Allo índlce de reclamos dé clienres
b. Allo indice de recházo en la i¡specciónti¡al
c. Erores en la emisíon de laclu¡as
d Pe drd¿ de p_odu¿cor  po¡Dá.road-  eq-rpo
e. Perdidá de ñarkelsháre'
r. Tiempo e evado de coñpras

5 7 .3 .  Sháhp-Down de Prob erás  i¿érnao Def in r t !u

pasá¡ a rcsolve¡Los, utilizando et 'método de soución de problemas,.
fs im@dánle obretoar oJe p.obie-¿s_ ec r¿ ptali.icációr

eskálégicá de lá empresá yde atídeben su¡girios proyeclos prio¡it¿rios.

EválLración de¡ Produclo/ Servicio y proceso

Tá¡to el método s¡mptificádo coúo et definitivo de hácer et \h¿ke_do;n.
eq!iválen á la etapa "itemes dé conlror qerencia es tndjcada en ellado ¡¡rerio¡ d€iecho
de la Fiqlrá 5.2.

Cuando lasjefa(lras poseen rodos sos itemes de conlrotya sobr6 ta to¡ma oráficay con dalos levantadós, eJ sháke-dow, es inmediaio púes todo ésutiado de í¿ñ.¡e
conror que no sea et 'mejor det mlndo es probtema. Basra lislartos, priod¿artos; y

Problemas de esla natufáteza son muy gr¿ndes pa€ q!e sean ¡esueios por una
sola pe¡son¿. En este caso se debe constiui un comiié de alio nivét gerenctat qle va
c!¡d¿r dei plánleamiento y seguimienro de la solución det probte¡ra. Esie aomiré
nombrE un grlpo de trabájo para conduci un Anát¡sis de pareio"; teniendo-'.omo
rn¿lidad dsdobLar elproblemá en vados oiros problemas. Es posible qué etAnálhis de
Pa¡elo (ver Apéndice 2) indique la ñe.esidád de que seai creados oiros sruposidel¡ab¿jo pára acélerar los trabájos Los problemas deben ser divididos én vaio; otios¡r¿srd qLe estos qLedel  c i rcuñscf i tos.r  n iveloe s"ccó- {ver Four¿ 5 t ) ,  cofo ei  e' lem a¡ ler ;or .  I

OIrá luénle para la
prodlclo/setuicio y proceso
coño müesira la Figur¿ 5 2.

de p¡oblehás es lá gvatuactón del
á orq¿nlzación de garaniía de ta cátidad.

laudllori¿) d:l p.odocto es conducida pal.á



,***[*#f+a,,,,,..=: t#*:,l,ffi **,:taíi*:-4*Ti ;l:t r;: *,' :*il;it**:
¡;;;1":kigji,ri,.;";i:F"iiru,rr: :: " j r: i: ,T :.:';:
:;::i"r ";::;*l*iit"",","tl:;ilI+r; "J::: : ;:r':j.::j"::
"-'-"'J;;::jHi;";:;l:"|;,':"1;:i:X:'i:::::;,j1",.",1.1..:t,J;"1t",i";

ii"f i,¡lÉ ;rW*:* r;",r" ; +;if i;i:l {i., i,{ jü{:;
5.75,Méiódo de Sotrció¡ de prorr¡emas (,eC STORY)

F¡ #i¡iü]li,'r':'*-*i;:ki,i;',*: zu]r";'ii:
¡""¿:{,';"?:ff,:; j"':i.";i .i'"T.,'". ' .- "' " :;:;";"1óÁ.'';;;!il:;
: mr":i r""n* "{[':"# 

:,1i: ::rl;'"'H :lr {r;# ":i
¡rtr,,:":#,í.l;iÉ,tíir,r =##ir:,,:.ffi í*i:;r,l"ni1*::lHlj
!?]{ii:ü'4]É:"t }::i1: ;:ffi ::.,ff"ff " i:fi Tt}:*:.!,*:.r;i;jL":t:
f.ff f ü"*i,' jJ"* 5:T:1J.1i.1".";::,:il. ff ,;lm"::;,;nyti¿rti
' ,ll 5ili11ÍT:!'.!',1"""T,1s8 de P-eró co¡ro¡nre arApéndice 2)

c.  Disqr¿má de p¿¡eto (en e an¿ s  s  de rare lo t
. .  d .  Lrs l¿ déVer i tcac ión (c¡ec(  r l )

:,;j.

'¡i:

j ! l

!!::tl

11,

il
l,1r:

jtr
rili
]I¿;

;Hi



U(iiz¿ndo el "mélodó de sol!ción de probteñás , coño se ñlesta en el
Apendice 3 y las h€ramientas ártba mencionad¿s, v¿rias empresas eslán
o 9Léndo es r l lddo,  e ,cépc.oñ¿e

T.br i  5 .5 .  Mótodo d¿ sa t Íc ión  dc  prob t¿ , r ¡5_roc  s foRy"
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5.7 ,6 .  E l  P lan  de  Acc ión  Anu¿l

Toda jé la lu radebee labora .sú 'P landeA icó¡Anua t 'ene tcuá tsoncor re tác ionadás
¿s ñet¿s es lab ecdas sobre los i lenres de conl ro  y¡os p¡oyectos que

se¡án cond!cidos, L¿ Figura 5.6 nrlestra un módeto de un plano de Accón ¡ar¿
Jeie de Secc ió.  (ver 'U¡  d¿d cereñc iat  Bás ica eñ a F is l ra  5 .1) .

A lgunos pf i ¡c ip ios de lP á¡  deAcción
á L¿s metas son establecidás a p¿rli de tas ñréras de ta a/ta ad¡¡iniskació¡

(melas ob¡igalori¿s) y de tas met¿s esrabtecidas f¡f e propio iete (nret¿s
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s !s , r r i f c ipa l€s  p ,óbredras  en  que tas  metás  son

" -xX""i !:"";' "'"" 
'"-" ón ¿o'e ''o s- oeo' '|e"e' '1 e'Jpo

e  Los  p 'o /e  óe  oebe '  . e .  c  , f c ,ó - , c  aó ,  , p  oeo  .e ¡;:, ::.;:' j i:i'*:: ." : j:lh.i:LuiÉ i1 
";' 
;'; ;;' " * "a*

:":,trn*1,:"".¡:"#il;,r""i;ff ;'iif-.:T,:T;['J;#]:::
e Cadá proyecro. édenrás de Ln responsable. o!e
lr-po.s,- .. q ..o "",..,, .,1,;"; ".._il ljl,lii, """i',lli"i."' 
i{"=i,ifri iit";: ;: :":":"' ff :?1.ii";'"; " i:":r"'; ;':'

Los proyec tor  tendr jn  p Í ro ro¡des . t fé rÉnres  e .  lL

.";j'"i j"li#j,!;:1;"*;6-'i :' :';:']:":""J.íi:""' :i:;:: i:
,  

; " f f"* :" . i ; " , :" .  "" .c.o 
p ¡ ,oé -é, ec aor_.,d¡ p.  " .  di¿e.¿n¿ oe r¿1, ee

Finalmente cunpte resat ta¡  que e l¡un ' r¿me¡ la t  en et  Oesdobtañien lo de
erableceGe e l  p t¿n deAccó.  estam.s
pro¡ r¿ras de t¿ eñpresa.

5.7.7. In forme de ias l res cene¡ac iones

,  _  L¿ Fgurá 5 7 es h esqlema . t re  nruesr f¿

""T"":',:: ff i*#:":Hii:itii. u*' *- *

*i:*ii1,':iiii,i;r-* '1"*t* li;q+i,:h"..""'
i"il¡t,5il*i1ijfl il";:ffi tr#".[iiil¡,".;;iil-iri?.i:
:::u"",1,"":t,il*; ; " ::,,1:;",:: ;;":" ""."; :;;: :*;::::1. il'::

pran-de A.c ó. del jefe de se(crón es oiezáas urec l r ' .es  de t¿ at l :  adñi ¡skadón Alcreañoo nled os pará desdoblá¡ tas dj¡ecficRs

el  procedim enió para eaOorar iun
auro exp rcál¡vé, b¿slando seguii ta

i
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5.8.  CIRCULOS DE CO!TROI DF ¡  A CAI  iDAO

Los circulos de conlrolde ¡¿ calidad (CCa) son la extensión de la práctica dé cont.ol
de l¿ calldad cóñó e¡p i*do en este cap tuló, at nivet dé tos oper¿dóres por medjo de
los gruFos ccQ es posib e á los operadores ej€rcer e cont¡olproponiendo atreracones
de os pfoced 'n i¿n lós p:dró¡  d .  operác ión á t rávés der  'ñétodo de sohcón de
F¡oLF 'á ' ' . i q J ' - noo |¿ |¿ ' r . á ' | ( t e ' e -Lé .e |o l . | ¿R ' | ' n¿
l a  F isura  s  I  Por  láñ lo .  los  cCQ son lá  r l .a lzac ión ,  e l  ácábado de t  TOC y  par te
ins€parab le  de  es te .  Nó ex  s le  fOC s i r  CCOrr r l

5  9 .  TOPICOS PARA REFLEX]ONI  POI ]  LOS CRUPOS DE ÍALLERES DE ESTUDIO

Disc!só¡  de los sg l le¡ les lem¿s por lós ! ¡ !pos de estudo:

d ¿El can¡tal¡le ]a cat¡dad e! Dá.t¡cadóen su empresa? D¡scús¡ón de caila una
de lósttes óbjetivas ete conü il: plan¡ficación, nanten¡n¡ento, yñejótas.

b. ¿Cañó se ve e l canltot cte la .alidad ejetc¡da pot cada nivel jeÉeL¡ca? ¿pal
ejenpla:laque seria p|¿h¡t¡cac¡én de la catida.l paftelGtúpo?.

c Gerehcianie n¡a .te t¿ Rúl¡t1a d.l ,tabaió del D¡a a Dia.
d ¿Porque la Un¡dad Gerenc¡at Bás¡ca es tan in7adante?¿Caña

det grupo etjele.te secc¡ón p.'1r¡a utilizat su st¿ft?.
e ¿El srupa cons¡que corel¿c¡an¿.la Figura s 2 cón e¡cahcep¡o de

f ¿Elgtupo padt¡a d¡scutr
9. ¿Para que s¡tue et ¡leñ

cancePto de contrat).
h D¡scu¡i e¡ estabiec¡ñ¡eñtó dE netas paG et casa de cada ñ¡eñbtó del g.upa.

algLnos ileñes de c.rlp¡Jara catla n¡eñb:tt2 :.
d; (bhttot? (d¡s.út¡ tá ¡;;r¡ón det ¡teñ de conttut en ei

i

t D¡scusión .le la tunc¡ón de !o: n¡veles jeraquicas en ta .onducc¡ón del
Ge.enci¿niento de la Rút¡na ¿Cóno es et gerenc¡añiehto de ta Rutina en su
eñptesa? Cnl¡que ta t'uo.¡h de lós h¡vetes jetarc¡u¡cas ae u enipen,
tentendocoña rcterehc¡á la fabta'4 lñ D¡scusión de tas s¡ete ptegunlas cap¡lales .

n D¡s.lsió¡ de las v¿tias n¿tneras de se cóhacet tas qabtenas de sú
depa¡laneñto I sh¿ke-dntrr ) ),Le; eñpresas delgtupo t¡enen probteñás).

,  ¿  Cóña tans"qLr  ¿1,  ¿ '  /a¡  - :  ne ¿t .
¡ .¿Cuáte '  t¿  t¿.  co t  detbe| t  ñ¿."
k. ¿Para que s¡tuen ¡as llujasranas?¿Parque deben set elabüadas

a D: -  ú \óndpt  r¿boade or . . : - . J -  p .ab t " . r¿ . ,  te ¡  Lpe.d .ce3
p D¡scusión de¡ Planade Ac.ióh ^nual
q D¡scusión del lhfanne .le lat Trcs Gener¿cianes
r. Discús¡ón det cancepto del CCQ ¿Está en¡endida ta necesklad det

det TQC? ¿Se cóñprende et paDeldel CCQ para la üeación de la



GERENCIAMIET.ITO . . ]
POR LAS : -r:.t.. '

DIRECTRICES ,.: i .

6_1.  DEFtNtCtON
.

OEL GERENCIAMIENfO POR LAS DIRECTRICES'

E mln¡o vive hoy !n periodo sing! ár dc su h sto¡ia de gran producción indut¡ial
¿ró lceq le r  -o róq : , .c  y  - : .  b ios  socr¿  e  muy r¿o.Jo :  oue er  ger  oe  ¿s  e-pres¿s
F rd_ . -ad  páá en  rc  l¿4oe/o , i . c ió¿neñ.ebá,o , iempoderespuestap¿.¿a_ iTr tá .os

o por J4 sfteñ¿ édaj4¡rr¡r¡/o .o-oc.oo cor e. I o_b,é de
"GerenóÉnier to  por  tás  Drecr r i ces ' ( [amado en J¿pón de .HOSH|N KANR,  o"lt4añ¿geñe.t by Poticy y d,.noñinado eróneamenle en tos EUA det"policy

F ue . .c 'cmrér to  óo ' ,¿ ,  O,e ! f ,  "s . . r r  s  c re  na  ádñr  r réhvo,  p .áLhcado oor':1,^11'-::_:-.1:' 
:1:1"1:sá o-é pe6,sue eara-h/ ,. r*od e . veñci¿ de rá emo.;s

a ¿  co-  per . .o .  'nLer r¿c 'oñá l
¿  -  A  1¿v ;5  de  tá  ¿-  ó4  - r ,¿ reg .a  e - r¿bte ! ,dá  

"on  b¿\e  e ,  d4¿ ¡ .s  qe t  <  s teñá
émprésa amb e¡re y en as cree¡cias y v¿lorec de ta empresa y que indiia el
rumbo pa.á eLest¿btecimiento de tás direclri.es. .t. 

t-
b.-A trávés del dit€ccio¡ádierto de tá prácticá de cóntro de cátidad por iodas t¿spe¡sonas.de lá empresá (Gereñci¿mien(o dé ia Ruli¡a de Trábaio de{Dia aDÍá), según ¿quella visió¡ estráréoica. - t. .
Si lodos 'os p¡ocesos hteros oe 'á e;p.eq¿ conducie"é" a ,a p¡¡a¡", ¿el co"j-l_o,Tá áutónor¿.  s i1  u-  o i ¡e¿co_¿nie. ro  eskaréoico.  le .o  á [ ¡dsv¿rbs de los doLesor  c¿¡  In¿ndo e.cer¡eñer ,e  cad.  *  *  *  p . i : .  o¡**" " : i ,d¡e. ,  ón .es- , rá- re  no soo ser j¿ d¡_.a cónb,amb,¿n 

" .  
. " . " ; " . . ; ; i ; ; ; ; : .

mejór tumbo.
E Gerenciamienro por tás diredices coñdücido por ta arra aOmintsr¡ación áre iemp-s¿ r ie  e  como obr"  vo t r¿\o.  or ' -ccro.á/  e t  ,ár . ro  arc ie , .  a . i . " , , r . ' . iJ "  i .c¿ ro¿d ¡Hu¡  á)  oar¿ t¿ <ób 'er  re .c .¿ a.  r¿ emore.á ¿ ' r rSo óta lo .

6 .2.  coNTRoL DELA caLtDAD EN LAALTAGERENCTA .  . i . , ,

E lcon o lde ¿ car 'd¿o.ore.a es, ,1 . ,¿r ¡enre de
a.-  P l r  nr ica l ió  r  de rá  ( " 'oad i , .
rJ.- Mantenim¡ento de tá catidád.
. . .  ¡ ¡^ ¡o .  a  d .  t ,  c¿.dod

,  Po.  oho l¿do,  t¿  F iq j r¿ ¿. r  mJesh¿ ure cL¿1.o n;s  se sube en tá , - rarqu ia.  ñ¡s,á  berqolá se ¡  er¿ de, .m¿nlenimre l to  oé r r  car ,dád.  qued¿.do . r  acc iór  co;  énr is isconcenkado en rá p aniricación y ñejo¡ia ce ra catidád 1''I
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;*ry#*;i:j,:" :,]:::i ;i.rili#:"",1,x;,".::;:::'*r:* :,".";:,*;;:::;r"."'i:ll l, il "j:i:i;LniiT:{i,.. ,": ;:
"*i. l : ' : : l  ::T:;;;.,."J::;., 'X..,*'"",,on ur" a es c.e¿d¿ oi,
" -":i.lil:iH:" 

:i"'.i ; ":" i :","": :: ;: t"r.,:'il !; Ti:t,I,,,,." il*
¡;:',f in:, ff:.;i ;;?:T"Í'" i:i::=.:':T;J#:,""13:ji:1 :t ."J:.i.:;

l " l ! : ] :n*- 
* ' t 'do v debe se..anbiado ,¡n rrecueniéhenre c!ánro sea
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.  i - '  - .  1
'  

- , "  

; ; \  ,  
"I  . : , , j :  

' , , j ¡ ' ,  
í l . i  :  " '

.  J  , i . -  ! . 4 : .  1Po oho á ro,  e l  o "c,o , r ló¿ .  .  ,  C,  .  . " '  
' i .  

;'e<1d óo,¿ r  .ódé 
-  r ¡ r  ú de o¿1 cr  

" ¡ -" r" .  
. * , , t . r " ,  v . ' "J" , " .1-" , ,¿"úopae, návros y/o aviones, visando atcanzar o mantei¡e¡posrciónes. relativas y polenciates bétcos iavorabtes a fuiurás

r  1 ' o .e  l á . 1 .  d  <óbóoób . r . f , " ooqóbJe1 .o .

3., Arle de apticár los medios dÉpon btes con mia a la
de nnes especi t icos.

¡  Af te  de erp lórar  co.dc iones távo¡abtés con e fn
ob,errvos especitcos.

En base a lo  expuesto es j !s to  pensar  en ta  p  anf icac ión esrráréOicá
' a " "  gererL  ¿ t  !e  óó< ic  u r ,¿ .  os  re . t  ós  d ,spó1.b .es  oe  su- ,  ó 'e \¿  b .s .a  rdD nanre , . - ,  o  rc jo r r .  posr . 'o  ,es  ¡e ,¿ . i rás  y
potenc'ates béticos tavoratrtes ¡ iururas acciones táct¡cas e; i .
l¿  guF ' .  a  come, . : , t

.ó  f  o .  l ro  ó .  t1 ,  D t¿ . . . ,¿ . .ó r  de  aue" .  
" " - " r " , . t  "¡á  (ob¡éL  .e -c .á  dé  td  e rpr "sa  á  á  Lo . ,per ic ,ó i  inLer ¡ác i .ná í

ou"  e .  ú t imé r^¿rL ,á .  o , - . :5aenreq¿.a t  (e .  run¿10un.
p  odr  ' o  , * i co  

"dé ,e / reo  y  ná .o r ' : too re+oe to , -o rp . : rdo . -s .
áe 4e.é.  r¿dé.  esr r¿,¿s i (¿.  ae á empre.¿ óa? sarr r iz¿¡ isrsob 'e , t r . . . iá  es ¿ t -ecL¿.or  ¿ !  i ron p¿rá aFUERA /  p" ,  e l  r ¡ ¡  r ,nO.  Éo ra¡ r .  : ,  "o  ¿1e¿ - re¡ lo  er r r¿ leo -o  deb-  cer  bá--do ea h" . t_ . .e  /  . r¿(o.  ,ver  fgLr¿ 6 1)  re .¿. ivo,

á anrb le . ié  de guerá:
á.  He€hos y  datos detñ jERCADO (campo de bát , i ta l .  l ;  l : r
b  Fe. !óqr  oaro"o-  osCO!)9E DORES.p-en Jós,  ; - l :  ;.dá.os t¿ ¿,¿ ád-  t r  is r ,¿. .ó-  d .óe der  nn srs  r r toaor i ;

de .d ' ña ! t ' d ! ' o l  ( r ¡ o ,e - , .¿  \ ¡ , o ¡ \  t a  es . ra red¿  . 1 , -

ur. .¿d. ,ó< ; .  e e" i ,  u, . .o"  r . - .no".on ,_¿",1;"q¿ e /1,e-  o ,é,r i ro-  io -¿.s con r ,s , , ,c¿oos di .c . - . , " r .  ' "  q- .  **"  ._ i , " ¡  i .e( r r ; r '  á  de  l¿  f t r r  f i ca ¡  ró i  ó - r r r r .g . !a  J ,oesooer rodLe . tc ,e , ,ounaoro fu .d2a , . i ;n
T  e  ¡  e¿ dF á  o t¿ .n , , l¿c ión  ee t ¡¿r¿g c ¡  T¿s  convre l -  e  Ja  i¿ar ,o  s  q r i ; .  re : ,¿ .  Fr  e  ' ce¡e . . '¿Teñto  po¡  t¿ ,  Dt reL  - i ce ,  , . c t :o  j¿po le" - ,¿  páFf i€ ( io ¡

e.,  ¿ ¿q cr ramb.en -s r1r.¿¿do hr. .¿ ¡a oc, 
" ."  01",* r_" i , , i*  

"  
l " i i ,ar  ¡¿ t " r  d -  I  d recdó-  o€  t r  eno. " -á ,  de  a  a . . ra .o r ra ,  

" . " . "  
¡ * "  

" "  
r ,ádm ntsr.ación rradicional. por lo lanro. h¿sta esle punlo ta ltreratufa existente

e) l re o¡¿.  a/uoá
b. '  Enlretanto,  e proceso de desdobtamienro de tas di fecl Íces y rner"r 'v ; , r

cór  r 'o t lo r  ,o t¿ t re - 'e  d r . - r -1á .  de  o  (ad iconat !  nerp* .  e . 'p ,ouo, ,áUe
.n  poco -ás  e-  cs te  le^ ro

H-  l -és  e  r¿c  co-s io - ¡¿c iones ,  se  p .Lde p .opon, .  r  ra  corceptJdc ión  de  l¿s' , i s ¡  |  )  esháteS i¿  .o , inaroo  ¿ t  rec to r  q le



consultó ta vash lilorálura
la?ao¡on en esle carnpo. E¡

4.1. Estabté¿¡ú¡añtó da di@k¡c6, ñetés dá ta . a adñ¡n¡siÉc¡ón

t: ;r-4""*,"*,nexrf.j¿l;Í-.1ííi.f1fl,.c.:;: ;,-,",.,e,.. p.* e ú".,,.1



r .b \o !  é  c  é" - . i¿s  )  vá to¡óe ,  doc t r  ná ,  Fr : rc iD io -  b jscos ,  ¡oea o l  ec l  r ¡
oso  r r  d "  d  emor"c¿ ó . "c is¿  de t : r<ar  u r  ideá t  oarn  y  pos io  e  ;€  "e rar .an l¿do Lá  r iLo  .d  ¿  deoe t -ne  s rbr .ánc iá ,se . f ¡c t .b ,eyseraccero i .e " recesar io

.d¿ s" -  desdobá ¿  er  Ln  p l¿n  de  oo . r . r -  p¿¡a  se ,. . , ' . ,  t L  á  ród ,  t ' .  n .o ,  a .  o "  r  e r  ¡ .e . r ,e  co rs . ' t l / ¡  e .  sJ .d -a .  tá ' r i oqó i  r.ó r  |  áq¿ to ,  r r rse  en  u- r  . .ee  l .a

Ejemplo:(los tiete Frincipios de i¿ [,tatsushila ¡:leclric Induslries, pANASONtC),
.- Sétuico a la Náción a través de t¿ .dustri¿

.  Armo¡ ia  v  CooDerac ión .
Lu .  ra  por  e l . rec r iF  oo" ,on¡
Co (es  ¡  )  l r .  oád

. -éu ' le )A \ 'á . ión .

yls¡ón , una Visió¡ expresa et sueño de ta ¿lt¿ admntslración de como esta
iñagrna su eñpresa dentro de 5 o 10 años sobreviviendo a ta suera comercial. paÉ
s  .ó ,  ! i .  ¡d  ó -p .é -¿  ¡ : ,  ó .  s - . - " ¡ ¡  pd¿To_tu ! ¡ónDre ; ;
rá  r ,ú re-  e  r rn  r r¿  v ,  io , ,  F - "á  óa ,  ¿  de  o fe r  .  I  I  o ,e r " tá  po ,que ta  e  -p ,e .á  ; r ie re_9á¡ár y no apen¿s'derender 'su espaco de mercado. Todá V¡s6n débe s€¡ revisa; ;

Ur r  V - roa deoc ser  o"  ,  . :a ,ñ¿ de "  ¿f¿ ad-  r - i . rác,on de t¿ emofesá v'o ,  .  ada de-ó. ;s  de un a '  a t , ,c  \meraao ,  comoer ioo 
"+ 'obssando los \¿ oe oe , .d" .  

" "  
p . - ' r "  , . r :¿ i i ; ; ; ; ' ;

se d i f .  ldd¿ ro lod¿'¿ é . ¡  
" .¿  o¿.á o¿r¿ .a  co-¡ r -n ! ión y  " r  apoyo de rodos.  E. l

¿cLe do gene¡¿ ér  cLarro á r  d i ¡ecc ion ¿ se¡  seqLd¿ to  qL;  i ra  ámed¿'Es rc_d4oneq de -  romá d"  de a"  oefsó"ás en torno de é
stab e rd1 sobre tos t i_es v  I  o  sob.é os red ios y  rooév i¿

¡o debe basarse sor¿me.re en núme¡os Los ¡úmeros so. consecuencia de Ía Visión
EL.  debe ser  es iab lec ida sobre as d imensones de ta  Cat idád Totat ,  que i ; ; ;
g_ .á -h¿r r  l r  s1 r . .¿  r ' ón  oé  ddc .ó  ob je ¡ i vo  de ,¿  e -p ,esa r l

re  . ro .  e ,¿ de;e 
"*e¡votven(e y detaláda de rat forma que Iodos pued¿n enténder s!cofkibución pára reátizára Finahenlc ta Visión debe ser iñspi¡jdora y posllivá. EJ|;debe ser ¡deátsta. E¡ra debe poder exháer o rnejo¡ de cadj !no, ¡""Jii""J. 

"1""t  ¿  r ' i ln¿ Ee oo ro, t ro¿de.  ,1 ,n . ¡ (  Je su pore l .a t  _e1a, .  L1¿

,  
L I  ¡  Vs ió1co o,  "de sé ¿qo ¡ lé  oÉ orrá ¡ rórd Lá Viq,ón d"De se.  á90 qre

rodo,  q- ,e¡án i r ' .o i -cr¿ " -  p¿¡¿ ronsóq!  r ,  ,o .  e t  ápo,o y  dedicác ion o;  ; táád-  '  Lsk"  . ión P.  a . ro ,  .  "  do , ¡  ! ¡  ó-  . ¡ rJ  e .á .  deoén se i  ¿" t  r ¡o" ,  e . r rareo,¿:para €a¡izar la Visióñ a pañi¡ de !¡ ánátisis condlcdó po.lá atta administ¡áción. IEsrrd'eg¡a a V Rio- f st¡¿.¿g.c" dcoe ce. ateno dé oe v¿,,és máneras. debienoo
se_ propresras ! .  nás M/é-  er r . r  r t .  to ,  oLr los o¡  v  srá de rcro t ierpo,  rec l r ;s .

Paraddin i r  l is  erÉles i¿s es heceiar iocó¡d(cre análk is  de proceso bLrs¡áñdo
al€¡dér la vlsión c/sióñ es elecio y t¡ Estfáregta es u. conjürro de c;uss) i .

i ; f Í l



l ' } t  r " l  r lr l
: ! . i  ' r  '1

,  i i r  . .

r'¡'

i '

} ,  ,

i j i i  . ¡ :  ¡

i r i  ' i ,

:;., i I

r,i ¡ ; "
iiii,' ,rlniÁ u.> ̂****r,"o d" t::,:1.:!il,:,Í:..11:,,:,np¡aotaci.n det ee*n¿Bn¡én^ pó,
Íi :,, las aitecxcÉr, setú Mtr¿ú-h;'
'1.; 

.,,La *ralegia es la derinicion de tos nedios necesa/os para areloe. t¿ Vis.ón
Í :Eal ra tég ica.  S jsue la  rád icá Inpta. rac ióñ y  ope¡¿c ión par¿ consequi r ,á  ve la ja
r uonpen[v¿, Fse és et poceso de Inñovac¡ón que debe se¡ v sto coro dn Lrcto en e,

Í cual lá V¡s¡ón s revÉada pedódicameñte dáñdo ¡ni.io a un nuevo clcto.

i ,_-+-L
i , 

r¡ Mryhu/cRr. r. ,r/@4s*ar ,/ p/,¡t rusÉ rec s.Nior¡ for Fó
+* .1

I-



Er gerenci¿miento por ás dneclrices e. u¡ sisiema etaborádo pafa garantizai
ejécr.iói completá de esie C¡ctode lnnó@c¡ón,cono nretrá ta Figurá 6i.c riravacra4 c!| u trtestra ta ttgutaó2. i

L. concenlración de estas direclfces es ¿lcanzádá por e desdobláñiénlo de tás
dú€cl.ices y metas an!álés de a tá dnecció¡ ('ptán). pára su ejecución (,do'), pára su
ev¡rL3ció¡ ('check) y pá.¿ ¡: lonra de ras decisiónés correcovés necesárias (.acrjon,).

6  ¡  0EFlN lC ON DE DIRECTRTCES Y t r ¡ÉTAS

E iérmino 'Dnectiz", como lue nreñco.¿do er e Ge¡e¡ciamiento oor
Di  - . .  ec ,  é .  i  có ' . ,1 .  do de es p¿ . - -  cómó m,¿rr r  a  I  q  . .¿  6. r

é  Dkect r iz  pr inc ipa lde a l tá  pr iór idad (proven enta de ta  V jsón Esl raréstcá)
E comFro¡r so de L¿ alt¿ dnección d¿be se¡ d fú¡dido para todcs tos emoteados de
manerá a álc¿nzar as melas serefciales ..uales. Esre compromiso debe i¡dicaf:

- la di¡eccón que lás áctivid¡des qerenciates debe¡ rom¿r.

' . ^

la ¡rtilización ld61r.

6.10) .

el á¡e¿ priorit¿riá.
locálización d¿ los sectores más ir¡portantes pára tos proqramas ánuates.

b lMe ¿ -  ser  á ,c¿ '  zad¿
Resúllado obliaalorio a sef arcanzado e¡ et nrrur. pára défnir ufa mela son

- er ireñ (p. Ejempro cons!ño de enersiá en kt ,h/r). i l
e l \ - lo  n '  rér ico.
e punlo de medicón y fech¿.

u.á ñetá esta €stabécida antes dé qúé sean def in td¿s as meddas (medios
prócedrmentos) necesarias para aienderLa. El eslabtscimienro de tás metas esta
s emp¡e b¿sádo en e l  anál is is  de los ¡es! [ádcs de láño aDter ior  :

Er cáso que sea iñposib e e:presár ta r¡et¿ e¡ rérmi.os nuñéricos €ñ{oncis es
necesaro elplrcar e¡ forma c!álilalva y detá áda s los resültados deseados iueron o
no alcánza¿os

c Procédimiento a ser  seg! ido F¿ra e l  cuopt in iento c le  las metas

Er F¡ocedi iento a se¡ seqúido far¿ e/ cu¡jptiJ¡ie.to de tas
del ¡  do co.  base e¡  l rechos y  d¿tos,  a  üavés de ianá is  s  de nroceso.
de o ' {  iToo ¿- .¿ e Anái is is  de p¿rqa rve Aoerdk-  2)  v

.or  o  ér  D¿SJam¿ de Ret¿,  or .  e ,  Dá9ráTá
D ¿gráma de Áfbó¡y e 5W1H p¿ra espectficar tás ácciones (ve¡Figura

€.5- OBJEI1VOS DEL GERENCIAIMIENTO POR LAS DIRECTRlCES (GPD)

E objetvo del (cPD) es garanlká¡ ¿ sobrevvencla de ta empresa. Lueoo. e
ralo objervo oe GPD e- aseq. .á¡  r  Grrár :¿ de ta cá d¿d er lod¿ t¿ emDresa:eslo
es.  q¿¡¿-1¿ar¡d p4 'e , l¿  s¿l  .  a  crór  .4  l .q  neces oao-< de toe c  e-ec ;  Ln preLio
que esros pLreda¡ pag¿d. Esto sig¡ fica parli¡ siemp¡e det ctiente y conside.¿r ta calidad
como oblélto süp.emo. Et cPD es un sisiema adm nhtrativo lli|zado p¿ra tmp antar le
g.rn l ¡ ¡  de lá  d . l idsd q!e es cofs tdera{ i ¡  la  esencia de|OC.

t.
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:íg:.,;1,;;ii1*;;t li'i' ;' :,:,DJ: :: ;bd^"1 ::"""1 .:":Tj".l;"..."1 : ::":' o::ii':" *r jl iir:iti:r i"1:ir1=:r¡+i"yi:[-
, Ji:i;#?::if,T;:T: ;.i ::i,:l;'i:: ::¡:r*::rrur{lri:ff{:1"É..,.",.ffi ü:lijii:ti*;;.%,;
fi,,rr=,t-f-,iü"ir"i:,;:"::lt:.J#J".11;ü:

, .";;:::l j L!ir:;."i #,::? r.1:".T ;;";-";;;"; ; i"= "";,:¿"lÍ;*i,."i i,#:ji,": * í:: rI :'I;;:lri;;:;;5;¡g|U
6.6,  CONStrT lJctoN DELCERFNC A¡ I  E f ]TO POR LAS DIRECTRICES

. ,, i ]^l]jl"',1'' "lr4 dnalriÉs es,¿ @nsüruid" *, *. "n*.* i,* i,al,"

. ^_^  - ,  - , :  r ¡ renun. ioa¿ i .  O l' ' a9¿  ¡us  ró ró  ion .s  
ose-e  e rás 'q_ '¿s  e -  co lLñ to

' 
i#:l;::lllf :ir :;'li ::.;ifiq: ;F:"r'rff:rt::"::'""^,1¡-;;:l:';;1i :.,;";; "",:l:' l.'i:":*ll ;;:¡"tr;i"";

:" i'';'j',j ;',,.Tli1il.';':d; j" :::'.:i ":*:ru..".,,:,Ft;:; ':r - : Ííj, il.¡ jlh'""j:;i#:jl ¡;:ílriffi | j*"'-
6.7.  IMPLANTACJON DEL GERENC¡AIMI I - :NTO POR LAS DIRECIRICES

- Lá impl¿nta. rón de cerenc,amen.  ¡ñ .  . .  ¡roro;:l*:'.ie 
i'": ";'" 1"" i".1" *"i" 1:; :;::' ::;:"';?" * "' *"

-¿.a qLé 'a  -p  anrac ic .  .a  ¡ . * - - , ,_ ' . .- ,, , . ,  
":.,".",":;; : ; : . f i . :- lT:: l : : : l :  

po I¿s oiecl.e! 5e¿
:  

.  
: : : :  l ,¿be- r  f i , le  .oforo_ .ó o_r p . : .derre.

buen s! teaa oe¡ecotécrá) ¿nát is . rde r ,o._áco¡es

I
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.énciantiúb túctdÉr
y el qe@tc¡dt leúta ¡nte¡lunc:Bnal



. -  Deb¿ haber  !n¿ e teva¿a comp¿ténc ia  en  e t  uso  de l  méb¡ to . te  so t lc ¡ó .  de

d. -  Debe habe¡  u ¡  só l ido  cerenc iamtento  Func idñ¿to  Geré¡c iam e to  de  ¿  Rot ina
. re  Tr¿báJó de lD ia  a  D la

Tódo el Frocesó de inp ¿nr¿ción dé ce.:nc¡amie.to por tas Di¡eckices debe ser

l i

iii

l i :

' l l

!'ll
i : :
l i r

i#ri
i¡r
iÍ,i
t¡:
ilil
rf i

I'tl
!x:
I t i

iÉi
:fii:l*l,
l5i.

ii':.+:

a-onpdiado no edr  _¡cro-  y  .n t  en¿mr . ¡ to  (  e  ra .  p¡  \o¡¿" .  I  , r .  o  re  h . . .  l :ene ouc
ser  -L)  b  e-  e . tendrdc é rc .  ou"  p-ed¿ -e-  ,  . r -g .¿o¿ 

"  "  "n  p . " . "  I  *_" ,  o"  
" ,  

o
c¿ ¿ en Dt  ldo d I ,  cñó,e. .  co.  pr - -d"  n .y  bren e'eE rcn¿ñrenro -  re  t_  t r "b"  o  .  t "s  -Gs ,  Dr .  .o  ro  opt  fec ,  q

¡e ts1¿ de,¿ a€c / ¡  'e  . :o  |  .a¿ro .  o-o  1"s !qr  "  , .  dc  .  . -  - .  . r ,o_¿.  - . re
nst,rs p¿r¿ I¡abái¿r en e5te sistemr

I  N !sdebeF l  ú
' rp  ¿r ' r4o  f ]  que r¿  pc  o-é  É rc ¡ .  p  ! .
For  empresss japoneras  ha f  sk to

a . i r  rc '¿  ,é  so .u .  r .  oepo l . ¡c -a :p ,  t . ¡ t¿  a  .  - t ¡  , )c  ¡ - . .ó  rTp , .¿  e -  .e rer  t¿
¡  embree¿p¿don '  dd¿  roq , ,e -o !J ¡e tdF .F  .¿  oo .c . re ro  t .1é .Bc \ r t  !e

I  I  debe s iñ l l lán€ame. te .on  es tá  e tapa in ¡car  a  pa i ron i¿ac ión  eñ  as  áreas  de
I _. trabájo y tá etábór¿ción de u¡ sisrem. .le ¡á.lronizáción) In¡ciár po¡ et, , i  es táb¡ec im enro . te tce . .nc i3m ¿. to  F ! ¡c iooar (Gere .caLn¡e¡ ro  de  La  Rut ;a ) .

;  .b . -oesp les  de  rener  a  tas  persan¡s  env !¿Lt3s  e¡  t ¡  soucon ¿e tos  p rob te ;as
. . .  mls , . iód!1,  €s :"  . -  "  " .  ""  r ,  , . , , j . "  *  r i

vs ró r .  e> l , . r .ga .  t " .  re . r . r . - ) . . c .é .oó  /  rea , rop t ¡¿ay

1 E.  l¿  e$ec i f .aoón de  t<  dúec t . r  -  )
Do :é  rdaa¿mÉno d !  o \  p ,ób ] .  1 , . , ,  .e  d  e  .p ,c .d , .  r . .ó  -o . .  r  .  .  j ¡  ¡  to ¡ -e  róbó
se¡ hecho oara ¡esolvelos

;  F l  o ,@so @ iTp , "  . rc  o  . . .Ge. .n .  ¿ñ i - .opo -5  o re¿r , ,ce , .  .ó ro  es ,a  áqu i
de ic ro .  - .nesóonoe  üe  e , . re . ro  . "  q .  p - , so . .  

"_  
i " ; ; ; ; ;

p  dene¡  Le  de  r¿  éd  rc t r !ñ  /p r¿ l r ld  uómo-ueshd t¿Tdb¿6:
d l_¿ .e  e ¡ re  p rceso  ¿ . .  l r i e .cd  po .e
p-ob le_¿ des 'o  ¿ . t¿s  1 ¡ t  ' i J "¿e j  J -  toca . .¿ , ,  - , "  r , .  ,  

"_ "^  
. , " . . . * )  ; ,

oD ler  r 'o  F l  s le  p r l ,o  es  hac- .  ue  rodás  '  ¡ ¡  |  - r \o .c i  re .  .  e {mrós  so . , .o  lddo.¿s  .e
¡ .n r -  ds  p l rsó .  ¿s  Foor l ¡  o " .  .  óa  F ,o .  "m. -  , tenr .o  ae  .  ,

de  ,e , ,  ón  )  d  dép  . r r  e^  ó r  '  o ¡ó  de .p .é5  Je  es . .  e r r rá  t¿ ,

Jll:'¡]l"_T" 1. ) corabq¿.do ¡, , erc, pe,so. ¿r ¿. q, ere, | ,

I  Fo r ra ¡ ro  IU¿¡ .e t  \4 ¡e  l ¡ i . i . e .k .1 - . , s , , . r r ¡ - ,n f , . , , , . .mohras
e  c ¡ .en  J i , .e ¡  ro  t ,  _ ! ro , , . ¡  ¡F ,4  .o - ,1 .  e . . I  q ,e_ . r ¡ "

^  r 'No  e l i -e  r¿ ,¿ , ¡ . ¡p¿ . ta . i r -  . . t  Gó .4n .c -é - .o  po-  ¿q

len ló r .vá  y  e ra ¡  C¿dáerpr .s¿r -n - - rp ,  p r . ( . - -  ¡o
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lmpl¡n¡ar er Gere¡cleñ ¿¡r¡ Po¡ ¡3s Ote.trtces .. .s !¡¡ rr.¿¡ ¡,iicil. Enr¡etanla
e l  so lo .esul lará en be.¿f ico Fara l¿  empres¡  s¡  h¿r  detérú i ¡ac ión de rodar  e t  cc to

a. -Ma.¡ene. los resul radós a. ruaes 3seo!¡ :n . lo  ¿ cuñrFt iñr ieñto de tos pad¡ó.és.
b . -Me jo fa r  rós  res !  t ados  ¡ c l r3€s  e jó f¿ idó  t r s  p ¡ . . ed imén las  ope f¿c i . ¡a res

Fadrones a t raves de l  nrétodo de so rc ió¡ . te  probtemas (OC STOFY).  S in  a
Fr¿c l  ca de es le  ¡ re lodo no ex6le e l  qerenc ar iento pof  Las dLrecktces l

Sobre es le  asp¿cto es buÉno eni3r : ¡ r  q !e  e l  je fe  de secc¡ón r iene á
responsabi l idád dúecta sobre tas ¡ . r iv id¿d. :  de ñe io.  a ,  nrs . jo  q !é se¿ hecho pof  s ls
surrofdn¿dos,  o  a  su pe¡do por  e  s la f i  L¡  sú( :c ió . :s  a  Uni . tad cerencta Basica
como_era mosl rádo en la  F¡Crra 51 Et je¡¿ ¡ ¡ ,pá¡unre. l . .  cómo et te fe  de secó¿¡
también t ie¡e esra respoñsábi t ¡ l3d nrás se¡n é lquré¡  t : ¡¿r¿ p¡oyecros q!e le .en ra tccs

I  D! ¡a¡ le la  ü¡p lantacr¡n. t : rGef¿dcianre. l i  F ! ¡ . ,o i r r (Rrrúr3)  royesq] l3dos de !
empfesa ntetó¡áran ¡rlcho có¡ro m'eslf¡ a F¡glrr 6ll ¡¡as esro na pódr¿ sef
cons¡de¡ado aun lna nr¿ jor i¿  ¡ r¿s 5 i lé  ¡ec lF¿racón.1.  ó  q !e venia s i€ndó pérd ida E
Gerenciamiento Interfuncions q!e Le¡¿ co.ro olrlérvo lerencar tas rlirecüices
eskatégicas ¿e la efrp¡esa (prove¡ en(es .té pt:¡eanlento ¿sralég co), .¡ue soñ en sr
ndyo ' ra  l l e / ' _ ! io1¿es  - {  ¿  1 f  ae , ' .  ' r -a¿r .

6 .3 ]  GERENC,AMIENTO I ¡ f  ERFL. ]NCIONAL

lE l i  con l ¡o  de iá  c . t ida. t  es p¡¿. t ¡cado de¡ , io  oe caqa oepanamee¡.
re.clar¡ienro Funcioná ) ¿ liávés de tós depan¡menros (cerenciámiehro
lun.¡onal) conro mres(f! a Fig!r¡ 6 5 Lá a.r vi.t¿.1 rté cerenctamie¡tó

!:
I
i

-

lnte¡J!¡cio¡ól es etercjda eó rod. la enrpré:¡ p?r¡ aré¡dÉ¡ tas .rer¿s esoéciii.!s
necesan¿s a  qaranr :a ¡  a  sob.evvenc ia  . te  ta  enrFres¿ Las  ¿c l tvdades deL

- Gerenclámienlo Flncio.al depende. ape.as de c¿da tete pe.o las écriv¡.tades de
, Ge.encipmLe.to lnléd!nciona¡ req!ieren concor!ar.ia e¡r¡¿ tas jetarufas, púes t¿s

,i metas son alcarzados po¡ la co¿bor¿ción de vártos depaframento. u.á manerá de
:: lracer eslé inlerelació. es ¿ l¡avés de tos comrlés inle¡tuncio.a es, estabecidos pa¡a
i proméver el ente¡dim¡enlo y acció. co.juni. d¿ tas !artas tineés dé lerarqúia en ro¡¡o
,:.; del:objeiilo común que es la sobrevtvencia rte ta empresa por ta¡to son esrabLec¡dos: .  mmrrés  iñ re . - ,d¿, t

.  >e '  e5rcbe.dor  .om és  soó e  p t .n - .  n " .  ó  re  .  rF r 'ó ,  p ¡oo  . .o !  oe  c r r 'ov r  e r  l .
t  :  lecnológ ico ve. tas gá¡a¡ t ia  de catd¿d,  coelos,  F a.e¡mte¡ to  . te  producc ión,  perso.a
t, elc. En el caso de empresas tócattza.t¿s en u¡ soto toc. esrós comirés pli;deñ ser

|  3 !s l i lu idos Fór  las Cor¡ i tés de nr i ) l - r . l icó |  ne¡  TÁt) . . t , r .  k ¡ lar i ¡  de to¿ós esror
r , i  as ln tos .  Lá  lába 6 .3  ñuesra  tas  caréc le r is rc : r  d¿ ! ¡  conr  lé  ¡ redLn. iónat .  Es tos
-  comi lés  sé  subo¡dnan d l rÉc lamente  ¿ tp¡es  dc f te  de  lá  e r ¡p resa

Aba lo  se  t i s lán  a lgun¿s incomprers jones  r - t¿ f ,o .¿ . tas  co¡  tos  comi lés
.  in le r f !nc ion¿ les ,  cómo es táñ  des . r i las  po¡e tPró f .  eh ikawa (  r )

.  .1 . -A lqunas  empresas  convoc¡n :  re ln iones  de  tos  com lés  só tamenlé  c lando hay
:  p rob leñés  E l las  coñs ldera¡  a  tos  có in  l ,Ás  como s  n resen On¡pos . te  t raba jo

.  I  Es(o debe ser evtado.  Los comrtés d¿b:r  ser perr , ranenre,  y manrener
re!nio.es regula¡es



pe¡soras considera6 efóieamenle que una vez erablecidos; tos
pueden desechar elgerénóiamienió pór linea. Añbos so¡ necesarios.

3.-Algunas personas pie¡s¿n que lodos os especiaistas y todas ¡as tiness
afecladas te¡en que ser incllidas en el .oñlté. No e comité es de orden

T¿bl ¡  6 . ¡ .  Cara- te r is l i ra .  de l  Con ' i i¿  ln te ¡ fLn<ronat .

1. P¡eslde¡te: Directo¡ reLacionado con ra runción.
2. Nún¡ero de pa¡ticipanles: áproxlnadamente c¡nco.
3 P¿ jcipantés: Di¡ectores y esc¿ afón ¡med ¡1o.
4. Rewiones: mens!áles y lo¡males.
s. Fu.clones: Acoñpa¡a los p¡incipáles item.s de control¡etárivos á ta tunción

có.d!ce ard i lorás os l¿bece Froyectos éspeci f icos, .oñ ina grupo
de lrabajo y su respóns¿ble cotoca respo.s¿birdades v áurori¡ad.
es labece fe9 lañe¡ tos .

6 .  Sec¡e ta ia :  es tab lecdá en  l ,  d ¡ec tor la  de
' ' l i '

, runcioñ qüé indicará Ln sec¡etarto.

r""" .:'u.,,7¡13 h funcio¡r¿ii;oBsERVAaroÑ; rEL comiré ¡o tmo' 
etecuhvo Eslos s;

' :  i i r "
4-Loscomi lésnoestab lecenñelásestoeshechopor ia l i ¡ea.  !  r j ta l r t
5-  En e l  comienuo de s !  par lc ipacóñ,  los  nr iembros det  coñi té  t ienden,a

rep¡esentáf sus inlereses s€ccionales Lo que elos debeñ buscar luego de
r ,co Fscon Iu i  u  ¿ óersp" . r . .d  d- lac p -cá.oro -n  rodó pa ¡  a¡d. ¡¿á¡  lo-
p.oblemas traidós al coñité.

6 'P¿ra que e l  l rabájo detcomi té  pueda ser  co¡ducdo sr" " " . " " t " ,  
" "  "# ; , i ; 'qúe las i¡formaciones seá¡ coecr¿das ruri¡ariamenre a través de (odo¡ tos

.ánáres de ra  empres¿ : i . , . - .
Lisláse á conlinuación álg!nós puntos imporlanles sobre el Ge.enciamie¡to

a.E Gerenc i¿mienlo ln te l ! .con¿les una ma¡e.a de inreg.ar  tos ob ie l ivos de tá
€mpresa represenlados por la calidád coslo, enlresa morat y seguidad, y
ac la¡ar  erpapery responsabi idad d.  cada depar táñento:  , ) . " !1 . .

b-Lá lunclón G¿¡á¡¡i¿ de /a Cár¡dád es la esencia det cerenciamiento po¡ Las
D recrrces y  de e jos ¿, ¡ás tmrdrá i ie  de tasrLnc iones.  L l^ , , i1

c  DF.pL¿s é co '  oc -én 'o  de o,  p¡o,e- rs  ! , r t .oc d" ,qca, roád co( 'o ,  ent ¡eca. .
,1s 'dr¡(r¡r.e- y -ed,dás) ,;.

e . láb lec id¿-  p¿r¿ 'esor ' -  os7daoer5e , -copo '¿dáca as  oreck i -es  de tos
depar lame¡tos párá q!e se¿n €suel tos. l ' , .11,. ' ,

'  l ¡ r l i r '
I



d. los resutrados d¿l Oerenciañienlo
, veces por año Por et coñiré o este
dlasnóstico del p¡3stde.re.

a¡a¡ r¿ados lna  o  dos
hecho por ocastó¡ de

I

::".",Hij{iid*t-lr'*},*,;i' -*i-i ii"+;ii :

l#rj*dÉffii'ffiffi

GERENC AM ENTO DE LAS DIRECTR]CES

":* :"üi l;. f--iii:' ",'!l "':",i,t,1:'!:l ??;,Í:I l:'i.;;.1 :,.iTque,soñ descatas a segu ¡

5.9. ¡ .  Esrablec¡m¡e¡ to  de las Di reck ices Anu¿tes detpres idenie

b Vámos a ¡omper con et oas.¡dó,
.  "Cal idad es tá  mÉla sLrpr¿ñ¡ . .  erc

x":ri:,ft :i.','""*"':l: :r i#i:" ;i ii 
*'"' a p¿r rr dc p ¿¡eam e1'.

;::'J::,"",'i'i'¡Éi* j*,-;,irrr#.rjti$i:J¡Tk*
,'"",.:ff l"Éf'3hil.'4¡;iii,,t¿fri',r:",.'5f t*t'ii,"i'í".T#iltt
r;J5:":.:1':"':,':,'':' il::il."1 :T.[J"i5: :il',i,:';f .,*:Jl::x:"; *l

;

6.9 ,2 .  Oesdóbtamiento  de  tas  Dúecr r ices
I

U¡ r  d recr¿  (me¡3
F qrá .  b  ó  r  c .¿ tme- le  e t  ie f "  de  o .p ¡ , , " ,n .nJó  e_ ,  . , te  _  sL  n  q ¡¿  e .  , r -c .ón  . te  t "_
: l l : : , ,1:1'  1i" . : :  * , r  ¿r¿ ,d,  nis, ,"c,o,, .  0e.. , , .s er p.oLoñe e.reodo 1.. :- ! ¡a  o fo f  rc , ¡ . r ,  .  pá¡ . . ¡  oe  L l  ¿1¿. r ¡  r  ¡ r .
óoc€s0  e .  e l  cu¿ l  e l  pp le .4é  d - - ,T f . " .  , )  I .e ¡  I  1 r ¡ .o  . c l t  r r J  /o r ra . ,¿s  L j . sor ien lac io ¡es  bás icá t  que ná¡  a iec la r tos  re r ! t r ¡ ¡ jos  (sus  nre tas)
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,: Este ¿ñáljsis de p¡ocesó d:b¿ s¿r conllrcid¡ con b¡se en h¿ühós y dálos en q!¿
ir són cónside¡adas lás dieckices superiores un a¡álisis d¿ tos fesltrádos det aóo
l i '¿nter ior ,  los  camblos en e lmedio añbiente y  t3  v is  óo es l fa té9 ica det  p¡opto ge¡ente En
iii'esle propóslio es inporla.le enf¿tiza. a impó¡táncia de ¡rlerodo dé Anális s de pareto
; i ,  para e l  ¿nál is is  de p¡océsó,  cóñó €s la  mostrado e.  e tAgeód dé 2 Seqún La F ig l ra  6  B,
i l ;e l je fe  de secc ión i rá  es lab lecer  s !s  n ie tas ¡  p¿f l i 'd¿ t¿s orenrácones (mél . . jos)  de l
.  r  je te  de depa. lamento e desp!és de un a.át isLS d¿ t r ¡óceso cond{cr locorro e.  eLcaso

d. 'e  ;or  e l  e-  oo¡c t r .¿.  o .  D. ,ó  q-e e r+
o  J ' rd  n  ás  '  l ó r .  o  o . ,e  ¿  a i , 1 -ó  ,  t e ,  9 r -  , r  ,

r e - - l ¡ édos  o  l  ¿no  a  re  o .  J -L  , r -  ¡ r  a  . r s  dc

,  E . r¿5  o '  en r ¡ có -F .  . t d -  D ie l  . é . a .1 . ¡ - . . é . oo ' ¡ - ¡ r déso .eo , t ó< . ¡
.  r e l , da  q  .e  Jcsc ie rJ !  e  l¿  i - '  r .  .  d
?,p!¡¡o en que se lransrofman ¿ñ proye.tós .specr¡cos a se. co¡ducrnos por !¡ o¡Lrpofi:sob€ la respo¡sablldad de alqllen (qu¿ p!e.te ser !n jefs .te depa¡lañenro o jeie de

,  .Po or - . -do,  e  . ró(eorñ ie  o  .e  aesooh¿ é. ,o ,  é  é .  - , , - . r . .e . ,  ¿qen i -  oe
. se  básadoF-¿1é  5sdeLo .F  o .  . d ;  . t dp¿  - -  r eg ,  d  o  - - a rF l  r t  , . . r n r

ho¡ izo lé  mer le  (e)
y  ve l rd¡s) .  co-o  ¡  'esrd¡a  - :Ju , ,6o o¿ ¿.or . ,1" " ,ór  o .  e . ta

,  reso- i¿c.ór  er  céc¿ - ive re- .¿ t  I  Pó . le  ¡cc .o,  r  .  - .n  e  c¿so oe j - rq  .e

1e9oc a.  ones Lor  oLcrdas en c¿d¿ a.¿r  ¿ I  I  tn_, toDtám e. to
' 1e9¡ca .  one¡  Ld  dLc idas  en  c¿d¿ a .¿r  ¿  I  t  rn_uo" tám-- to  ,eo  ,  .q  , t ,á . , ie .p .q
1e.  ¡ r lETAS y  MEnID^S pdré  t . ,e  , -  á t .¿ncen,¿r  .e rá !  { ¡
lrioura 610.muesira !n iljog¡ama sene¡at det desdobt¿ñienro de ¡as di¡ecfices y ra
: ¡d  ¿á.1o.  oe rás * r¿ i t  ; . ;  , .  ' ' " -  . , '  " .  

- , . , ,  
" . . .  

.
t: ,, Las peBo¡as quieren s¡empre hscer éqleÍo qle elas ll:gan s¿r ro córeclo A

par t ic ipen de ete Froceso,  hac ie .dó su proFió análs ts . le  proceso
"desc lb i  t róo  'o  11"  es  c re .  

" ,n . , "  
o "  

" .  
,  . ' . .  , t "o , . ,  o -  .o ,  p  u . "'  y  vo ' - " t¿ i¿  de t  nd  rduo F i  -qL .pó  d  J ¡ .e ,  I  .  t rq  r¿  e  p .e ,  ¡ .ebe, - . ( .  á  l rD  d .o

:e l  deÉeo y , ros  -€dos  oe ,o - r  / ,1 r "g , r to  d  sL  p ,oceso  oe

il- . y1' :¡-.n-i: 1T^"i9. r mélodo) esra desdoblada pafá que seá acañ¿ada por e
: tú1otoe ¿ a ,co p l r l¿r . - -cpe-crm,e. ,ó- , " ,o -1 . , ,  ; . ; ; ; , . ; " - . ; : ;

f"'"iiiii,'Li.l"".l'.;,::!:l',' ',:"':,::i"-:::"^:.-,:l' ':-eo-:9':c'¡f,si  A i " ¡a  de .@¡ !Tr -  ,ó  de  ,¿ .  ¡ -  - . ce .  .¿"  *  - ,  , -  *  ,  , " -  ¡  .  ,  . . , . . i  
"

'F rop io SLOCAN para s !  área.
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6.9.3.  _€stab ie. im¡ento de l ¡s  t t¿mes d¿ Conrot  ne l  Gc¡eJrc j ¡nr ienro pó¡  l . rs

;

.é.""""illLx",T:."',i. :,:5"#:":T¿..i.':li:íTi,,::.,i,'::i:.,:":_*::,:: *lr teres.de co- to l  de át  io ,T¿ que seé pos ote,e.e. .e  _ , .  ó- , .o , .  pDCp)
L¡sdrec l rcesde c¿da n i¿e le fá¡qü40.  so¡  m.

i!i"ü,"xli1r#"r ;"' r:r r:':.ff i i :l:; ii':i : fm::i;::
ffi",,:il1¿:'-5['i?,'::l:T il ;:; j"T[] "" mne \e', ¡ é e' e d. o-ár e.:o
tm?".; 1in"::ÉÉt,'.,i..i:i$ff :"xJ, i,1i:l;:,':: ::'Hi": :li'i:i:;
,.-31,J:¡;J::ff:i:^::
6,9 .4 . ,Có¡ t ro l  en  e l  Gerenc iañ ien to  po f  tas  D i re . t r i ces

, i e aspucro runOam.nrát det róc es e .once

,"""::::;:t ':"::: i:,:J:;!:i l;"i":::": p.!e:o ' p'o.- o ó, ' ncon-. o!¿
Elap¿s a se.  cumpt idas eñ e gere.c ia .  enLo

,  i .  r$¿otecery desdob¿rm.t¿s y  medrd¿i
r  D. rmda^l¿- lésredioasysotLcó--sétoeprobten" .  . . r  os

o .  v -1 tc . ,  e  p .oqró-o  ! ¡ .  . ,oo  e .  d¡ecc,o . "  r , .
A. Padronizár los resurrados pa¡a t¿ Rlti¡a y ká¡stefltós para nuevos planos de

" 
.".,i,."T :1": '{:i"i",'::,¿=:. ;:::;1 ?";i:.:""' _"::,."., ;:,iJ"",":..1". ,:

;::il:::üTff::"::T::il:^i: xxfilíTx:t *s.¡bdas pof e Ge¡e.c am e..

¡X+d"*¿t.^tr*iq,,"ml#s,::""",rin",fl #il-l',"rl; j$1Ti
*":?: 

:i::,t'i::[1i,5 i::i:,';:5:::"".""f 
.,"nc am en,o p.f 'as o ¡ec,r ces

es-neceM. o eompa¡r os,n.* o" -".,. *.i.",ii!:::J:il::1,:: l::,i:*:;
lii,""1,1iiil1j,:1i;""i;! il'":|":;':. ,, '-". ' -'., tJt?-i; ,;;3"j;-; .: .
,"..; ;:1,;j:;:"::t;"_j:;1';:#;;;;#, - en ¡, 'p o' o' Drec"c-
c_*.c:r.n,o oo,,,¿q oie,.""., " ".,,.,"".,J:: l; :: ;x; :í ; i :TT"j,:

I'
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6.9,5,  Rev 's¡ón Anuál

l
Anlalmenle todo esfuerzó del Ger.nüamienró po¡ as Dnecllces debe ser

iniórmadó e. lá lorma del"OC STORY { t|forme de tas Tres ceneráciones, como se
hlestra en el ltem 5.7.6). Esta rev'son Anla realmenra la pta.nlic¿có. pa.a e añd
sLguieñie de laLforma a no olvidar ñrnguna m--la o medida rte pásado La reación e.lre
las melas y medios (ñedid¿s) es épidameiie enten¡id¿ s os r¿srlt3¡os de año
anref¡of iue6ñ coñptétánente a¡átzados La tale dcl Gerenc ar¡iefro por as
Dheckices es !n  per l€cto an¿l is is  de osres l t radosde añoanreror(ve¡Apéndi ;e2)

6.9.6.  Ref lex¡ór  A¡ual

:

Tódo e lp focedimiento de l  ce ré¡c iamrenro pú. t¿s D feL l rces.  coño se ñuesrra de
io  r - ,  su  r r .a  en ra  LOú"  o  D I  y  - "Lo, ,  )  u .  , .p , . ,L
de s is rem" 'q -e .co. ,o tooopo <d 'a .e '  op¿u 'o ,
crclo anual a nñ de ñéjorar con|nlañentÉ ta rra¡e€ de tfaba,ái Et .Direciorio dÉt
TQC eé responsable ooresá tarea

I Es probab € qle solamente ál l¡rl ¿e . ncc añosr?6i L¿ empresá lenga u. s sl¿fia
razoñáblemente establli2ado

La i¡gura 6 12 m!es{¡a ún elempto de ftlJog.anra de s slertr .le ce¡enciamientD
por las Di rec l ¡ ices (GPD) que Íorma pane. teL padró¡  ds s  s lema.  det  GpD,  sefdo
ples susceplb le  a  os cañb¡ós c¡ótn!ós p.  ¿ et  Fer iecc io¡¿m enlo de sstema.  Este
padrcn de sistemá tonrá ta to¡ma de ta emprer¿ N!óca se enconrró dos .te esos
t - lóg -nds, ig ,a les 'o  que -ug¡e F.  ¡e  e t ¡ . ¡ ¡ó-  ¡ .  é  L  

"  
u .¿ /  o t ¡ r ) . ¡ ,¿ ,  s . .< , r (ds dé ó

éne ' ¡  de i rpa 1é.  ¿ e l  C j  e  '^  1r ¡en¡o po ¿sD.6. r (er

6,10,  D¡AGNOSTICO DEL PRES'DENTE

- .F .o '¿9 óq l .ode o ' *  
" -e , re  ror -  .sáca/ , téde.o :  Ce, - . . , rae. .opo,  - .

Dreat r ices.  I  ene como ¡ ¡a [d¿d,dent ' r .¿r
r  5 i  e  Gererc '¿ .e  lo  po ¡c5 u '  <cnr .er  tn . t . le-oo cr  Có,- ¡cáa,e¡ ,oE-ñ. ióña l  ve  C<p- . 'énre  o  nre-urc :o ,¿ ,  p . .é  se.do h ,en,o-o_c,oó c

, b. Los puntos déb es de sü práclica
rEste diag¡osUco debe ser conducido de l¿t manerá a existrr cóoperactó. e¡tre áspe¡so.as y.o¡ ra ¿yuda de Iodos sánaf tos pu¡tos del]tes de a imoantac¡ó. del

o  oq¡¿rd o¿¡a ,  e  hab, .o  d-  ¿.dto, ,¿ L5_ecesafo  t -e  en.  r_ ,¿  o .  ,né o .o¡  /  t r  , - f¿r  e , t¿)  a  .  toc  E5toé.  hech,o€n J¿oón .n  .  .  L  ,A y  - ,  ¡opé. ' '  _  foc e"  u-  p .oJ .nr
deLd foode re )e .¿deoe .s¿  óe '¿ .p  dq  . a  p  a r t . .  d  dc  .  j . odo -
.o..reros er a ádr
¡  ¿  adr r -ÉLr¿c¡ó .  \4¿ . .  oaó 'oc rnu .p  r . , J . .  . . !d¿-  Lo3

os  -Ésu lédo d .  to ,  '¿po.1c :¿ ,  e  ,
rgeñe ¿rñenre  eno ,n re .¿ ,  ro

deopn tn  de  T  de4re  nó  ou- ,a  oe  e .  ,o  /p renere  conr .ú ¡ r  con  ras  erprcaco ' res
r i
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Lln diagn¿slico deL P.esdd.le, ¡eal::ndo en él J.oón entre Ju¡o y Noviembre
ta de as sigui€ntÉs €tapas.

B,

Fase an¡e a. a ¡a vÉ¡la
a. La unidád á ser diaonóslicada soñele al p.eside.le uñ iniorme sobre la

siluaclóñ de la inrpLántac¿n der cere¡ciamienlo por las Dnechces en s!
áreá. Estás u¡idádés corssten de d¡v¡siones y dúectorios come¡ciates.

b. El asesora,nientó (po,j¡á ser eL"Dir¿ctor¡o del TAC"). estudla et iniomre ¿
indicá los pünlós i¡rp.rlantes a s:rds.llidós

c. El P¡eside¡té, áco,¡p$¿d¡ de s s rlirectores visita a ta Lntdad dlrante úo
dia eñtero Por l¿ .r.1ñnna co..Jr.:n una ¡eün¡n en ta clat tos siouenter
¡ renr¿s d¿ben ser  cqbr : . los(2. t )
c 1. ¿Sob¡e qu.! d :.rri.¿r y nlet.s t¿ lnidad h¡ condúc do s! controt de trr

c2.  ¿Oue ILpo. l .  r¿sr l l ¡dos hn¡  s idó á lóánzados y  a  t ravés de cuales
provid€nclas? (r¡rernsa co¡ocer elpóceso que evo a tos resllados y
no solarnente los resuta¡cs Debe se. lrilz3do el iñforme de tas tres
geñeracro.es ve. Iabta 5 6 e¡  et  l lem 5 7 6)

c 3, ¿Oue ljpos de prcbl¿fias a$ ex¡slenhóy?
c.4. ¿Sobre que dk€clric¿s y ñetas l¿ uñldad ésp.ra continuar á pracrica¡ e

contro lde a ca ld¿¡  ed e l iu luro?
d. En la pa¡te de la lá.de se trace lna visita a todas ias áreas de ta unidaC.
e. Después de la visita se ¡etor¡a a la saa de r¿u.ió¡ c!a.dó es dadá t3
pal¿bra a cada !nó para cr¡É¡t¿roe y sugere.c¡rs
I Es slgerida lna cen¡ .o¡rñe¡¡ornr v. de la lis r-r

c.Fase pastetior a l. u¡s¡la
g.  E lPres idente env ia  sr  1 , r fon¡e d.  OáJnósl rco a ta  ! ¡ idad v  s i táda.
h Cada jefátlra d¿ r.r ún'.lad conurbuie para t¡ Daboractó¡ de !n ptan que'ñorque 

cofo  a  u  r '¿r l . f¿rc \ l -  ¡ . r ra ,  J¿r¿ ern¡ñ¿f  ¿ .  ¿¿usds de tós
enqaños. Esle páñ seiá ltrlr¿ado po¡ elPres¡de¡té en ta próxima v¡sitá.

Eslos diagnósticos l.nen 5s sLguL¿ñres ventai¿s:
a.E Pres ideñle p!éde s .nr r  anra inenre yde for ¡ r .  orsanizac la  e estado reatde

b. El Pres¡deñle liene opoñ!ñLda.t de nr3n(ener !n ¡eláctonamieñto personat cói
varlas de lasjefaluras de nr enrpres¡

c. La visila del F¡esi¡enle tren+ !r i-f,rcto nror¡radór y eslimula tas ¿ciividades de
co¡kol rje cálid¿d ról¡l

d. El dlasnostico eslrmul¿ al P;esrde¡t¿ y ro¡a Ll a ra admin¡srrac¡ó¡ a esrudjar el

t-

I

i

.  i  con l ¡oLde ca ld¿d
' ILs tosdag .os rco .d<be ' ¡q  1 ,  Fk l  o ' r ' 1 / . '  o " . ,  - ¡  D ' : c r r iodp  1O- .e .

es t  F lo  contac lo  con e lá rea  a  ser  ú . . .os l ,cana La  ¡gend¡ . le t . r ia  debe ser .udá< l ¡
en  ros  nrn .mos der¿ l les  n< r r r  r . '  rá  . r  .  '  P .  c  d  . ^ te  se lJ  o  ¡ue  te  sc ¡á  p ,esent¿do f
la lnidad ya lenga disponible los lr.:hos y ¿3tos penire.l;s



6, ]1 .  RESPONSABILIDAD OEL D!RICTORIO DEL IAC EN EL GERENCIAI I I IENTO
POR LAS DIRECTR CES

La Orici¡a del TOC tiene ra responsabirdad de ayLdar ¿¡ Présidente de tá
nrpranlaó'ón ¿el gerencia'¡ieñto por lae oúect¡cés:

é Ayudándo á sectof  d€ pra ' r l fc .c¿f  eñ etestab¡ec mte¡ to  !e  p tan est ¡a tégco y
asumlendo eslas r!ncones e¡ lá álsenc a de este.

b Ayldéndo ál sector de recursos hunr¿nos en l¡ pralráóación de á edlcación e
e¡i¡en¿mie¡to de ¿s jelaUras para conducn e gerenciañte.to de as

¡ ,  'o¿¡oo¿ "  
je - .ur rqe e ,po esa de o ,sJoo l¿r i " - ro

d Ay ld¿.dó á ¿s je fa lu¡ ¡s  en e lproceso de cont 'o l
e. Ayld¿ndo á ásjelatfts e¡ la révisión anla
f  Pro ' ¡ov ie¡do a rerey ión an la¡  y  e laborac ió¡  de p¿drón del  ss tema de

g Frográña¡dó e d ag¡os lco de Presdente

6.12.  TOPICOS PARA REFLEXION POR LOS GR!POS OE fALLERES OE ESfUDIO

Se sugiere a Los gr !pos de es l !d io  d isc ! l ¡orden¡damente os s igu ientes

a ¿Et grupa entend¡ó ¡as neces¡dades 4e dr¡at¡r et conkal de lá cat¡dad
en tas vanas a.easT

b .Cral el sign¡¡cado de l¿ p¡ahnillcación estnté1¡ca? ¿Se perc¡be 1á
de o.¿ aryan¡zac¡óh lehetuha cslr¿legia?

. Se srgrere dÉcrfl óorro ser¡a la prácLlca de rantrc¡ de la cal¡dad a nivel

d Discus¡óñ del sign¡licado lna basLa delhit) de nis¡ón, n¡asar¡a,

e ¿Quedó clá.á la neces¡dad de pB.t¡car ttl anál¡sis de pñcesó pa.a asi
1 lc ¡ . I | , ]a tu , .¿sh . l ¡ f :n i . | | tEda) .D. r1x ' | ] f : ]av is tó . ( t i l

g. ¿Que¿ó ctara ta detirc¡ón ¿e .l¡rec¡iz? ¿Se eütien¿e una direc¡ z caña un

h. ¿Cuales sód ¡ósabieltvas del gercnc¡¿ñ¡enlo ptrlas ¡li.ectt¡ce::?.
¡. D¡scusión a tr¿vés de ta fig. 6 5 del ihterre¡acbnanrcñ¡o entrc gerenc¡am¡en¡D

direclr¡ces de ün n¡vel

de ta tuI¡na y gercnc¡an1¡enta ¡r¡le unctanal
I 066¡6ión delp@ceso p.r6 d-4linnl¡s d@ctrices afluates
lt Discusión del nté¡ada de desdablatnienta de tas

je.áryúi.o pañ otta.
I D¡scus¡ón del papet .te anál¡s¡sdp póee m el desdabl¿ntPnto de tat

n Discus¡ón det gercnc¡áñ¡enta de las d¡ectlces e¡ cstabtec¡ñ¡ento de las
ileñes de canlrcl y el Canlrol . Ciscrs¡ón .tel cL¿graúa de ñatnces de ls F¡gua

r  ¿A ,  - ro  p . r , .  dóJ  r  t  e \é . i r óo  d .  Faé ,  o  : , en - ,  ó -  . ó r t . a t  psú t t -d ; s )
itenes de veiticació. (ned¡ós)? (wr F¡guta 6 t1)



f:::,:':::'"if:#f:::,:;;:!'xólanntparaDéli''3dels/s¿da¡¡''¿
O¡scusión del con¡onido de ta \oús¡ón anuat .
DiscE¡ón de ¡a ut¡titlact y naces¡dad .tet diaoñósnco
cont¡dera que et pnmer nvet p,a,q",." atalto ae U
condudi diaq nósticó s t.

del Presidenta ¿Et gtupo
dtecctón ¡anh¡én debeda

Y
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GARANTIA DE LA
C;ALIDAD

7 ]  ADM] I . I IS f l tAC ÓN DE L  \  CAI - IJA]J

L¿ r4on de sér de rná emn,es¡ son süt clieñLes Por o 1¡¡lo loda su
¡n 'n 'ns l r ¡c ¡n  n , )La  .31¡ r  ¿rn t , ( l ¡  l \ ¡ . l i  r ¡  .¿n | ' l .  (L r .  . i : i  l ¡  b , rsca  co¡ l in !¿ !¿ ;  lá
c . i s r : . . i ónde l ¡ r .nc .e . ¡ ¡  FL :cc f lemen leq ledocároqueuné

i r ¡ r ¡ . l car¿ . r  l .  sar ls fac . ron  ( le  las  necesdades.Je  lodás  l¿s
Fersónas (c l i cnLes  acc io ¡ ' s ra3  . ¡pe .dos  y  ve . ,nos)  como f le  moskar lo  e .  e l
, .  J  r  dó  c r r '  - . ró

Ocure q!e ¿s ñaces'd¿der dú l¡s Dersofas ca'¡bi.n c.ñliriuamenle y /os
compéLidores éÉtán sempre deséro ándóse y inÉlo¡áñdo fl¡dé púe.le patat y
esperar 0e¡{ró de esla perspecLivá. p¿'¿ que un. e,npfes. pued¿ sobfévivil es
neces¿. io  d ¡saror¿r  ¡uevos  p ,od !dosrsery ic ios  (mé j1res  más bar ¡ los .  mas se9úros ,
¡.,¡nr.qr rfrs ¡:iptrl¡ dLr ¡i xr,!,r'r'e.|o ¡s r;crl el. qúe de rDs conip-élidores) P¿ra
pro¡Ju . i  r  e5 l ! t  . jeyo5 p . lduc l .5 /serv 'c (  s  :oñ  ¡eccs¡ '  os  ¡uevos  p /ócesos  (  meto fes ,
m¿rr ¡c ies  i Je  r reno¡  d ,spers ,ó ¡  m¡5  b¡ r ¡ ¡os  ¡É5 r ¡Pdos,  ñas  sequros  É ló  q lede
os  co¡pc i i ' l o ¡e : )  EsLe prDceso de  i . f . v ¡c ión  co .Lnua l ione  co¡no  re fe re .c¿s  á  os

¡ . ¡ ,  ,  , .  ro ¡ . , f r ,oP4
sob¡ev  ve¡c  ¿  de  ¡  enrpres¡  co f lÚrLres l ¡ ¡  l ¡  l ' 9 ! r¿  |  l

Enlonces p¿ a !¡raot:¡r l¡ scbrsv!er.r3 de la !ñpresá sé condu.e ün proaeso
d. ,dnr  n is l ¡ ¡üó.  d .  ¡  c¿rd¡ l  coro j , r  ¡ ¡ . ,es l r¿ e r  l r  i iO! ¡a  7 I  seOin ¡ l i , /a !ch"

Aco. rp¡ñ . ¡doa la fgúra71 lar 'o r i , .á . lec¡ i ,¿ l radébees l¿b¿cerc larañén lee l
conrrfor¡iso de ¡á a Lá ád n ¡ sl/ac'od Doñ lo5 co,icepLor; i!.da¡€.1¿ es de la caldad e¡

's - ¡o¡  D,€se. . ¡oos aLó dehp sé J , "  1n¿ o(  ¡ '¿  a .odúqNd @-¡ .oós
, ó , nó  ¿ ¡o r  o¿ .¿ñ t  . á  o< . ,  1 . - i ócu ,ó  ^ t 4 .n

a  Es l ¡bec -o r  ne lás  ¿ ,p  c r l i i ¡ ( rFá rá  ¡ l e .¿e r  l a , i  neces ldades  de  ¡o5  c le ¡Les  ( y

lr C¿¡á¡liz¿r á segurid¿d del !sú¡r o Llél produclD
c Co. la  pár lcp¿ci¿n ¡e Lonos .s  e^rp e¡dos
d En todó dco de vid¿ rr€lpr.dlclo/s€rvrcró
tas abietlvas de la c¿h.t¿.t tnoslr¡dos ef , I!!r. 7. I son e5lablecidos

ádñnri5Lració. de ¿cuerco coñ !na pollic¡ de c¡ld.d Un pro!.ama
cs l ¡ i rLe .dó .  ú i f l . lnen l ¡ ! l c  L r ¡É  ¡ l c ¡n : ¡ r  L ¡s . !h j . l vos  s r9 !Len les

¿ C¿p¡c dad s l lc ien le  d.  hge¡r . r i ¡  p¿ ¡  e l r ies¡ ro l lo  de los ¿c lu¿ es prpolcLos
y s slemás de pfodlccló.

b Ca.l da¡ y cá rdád de producLo. slr c enl-as para alender a las re.esid¿des de
o ,  1 i -11 -_

c Melofia en l¿ lec.ologia del próyÉcto y des.nalro de nuevos p¡odúclos Pará el
¿o iaod -  ,  o rp  l l  d  d

_l
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Figuñ7.1. Adnin¡srzc¡ón de h C¿tt.t¿¿ sel ú¡ út¡yaucht!)



.c lp ¡ . r r .0 i r r , roa i  e . .  l ' '
.  R.n, r . .ón¡ !  r inr r .  cJr r  L ,d¡ ,no3 y  ¡ r i , r i .L l . ¡ .o . .3  I
r rt.arn¡rilr .1. de P/ $l!'i.i¿n7s étu . o a üavés de ¡

. c l  p ¡ . r r .  0  i r r  r lo  a  i  e .  .

9  N, r .J j . f i¿  . le  a  c ¡  ¡ ¡¿  ¿¿ .  p , . .uc los  n¿1LUr i¿Ds po '  e l  des . ro lo  ¡e  los
pro r ie .o fe3

h  ¡ , l r l 4 r i , r  o r  , ¡ ,  , r 1  F , ! , r ' k i l . t  t , : ¡ l n l . ( l  ¡ l e  l os  s . f v i c i o .

i  r r1 . ,c  i .  e ¡  ¡  ! ¡ r : , r i¿ i  t j . i  1 : r  : . ! t i . r l r c  ie l  . ¡ .du . i .  . ¡  L ! .¿¿5 las  T¿sÉs de icco

PEf iErcó .  por  l ¡s  F . rso¡ ¡s  ae  l ¡  c ¡p f€s¡  ¡ .  ¡  i ,npor i ¡nc ia  de  l ,  n re jo ¡á  de
! á , j r l : - l o , f . \ \  i i j  r l r  ' r n ¡ r

Paf r  rógr¿r  co .c .e ranre¡ re  ¿ tó i l . . ¡ lec . ld ¡dy  os  ob jeL ivos . lo  aca  dad como
se ha¡ d.scr lo necesaio rrle l¡ álL¿ ¿dm¡ st¡3ción esl¿ble2ca y
gercn.iÉ Ln.i3tc.1¿ ¡te c¿tr¡iad(vÉr hlu á 7 I )q!É .cruy¡ i

. ,  r ¡ r  r ¡ i . . .  r ¡ .1 "  r ¡ : : , .ú .s , r ¡a .s  r  .1  qe¡c  ¡ .  d ! t  n i . ¡c ¡dó
5 P ¡n i,.a.ó. ae lr.rrlu.ln l
c D. j ¡ ro o dc nucvo5 pro.r i r .L. j  I  lJ
d D:e  )

r i iu ¡ l res  rs i ¡b  e . . ¡  ! r  r r , r , ¡ .  
j  r ja  a  Í . i l  i , ¡  c r .  l r ¡b ¡ lo  d ia  a  d iá  i ver  c¿p lu lo

5)  . , - ,
a  E51ab¿r :Dnno ¡  p¡dr l r , : . . , , , r  n .  s i ' ; r rá  d .  l fár . lo  p¿rá uso de sus

l
o dc  ó / " ,  ¿  L ¡  eÉd, lqG

p¿d¡ones  es lé l r  ec .os  '  I  :

tu I .á  d4  L .a l ra io  . j c  ¡ i :  ¡  i l  ¡  r¿ r ¡  l . ! r ¡ r  r '  Dror ,  ¡  t  3 r ¡n  d

h. ki.pecjúr ¡!: irruÉrr¡5 |

J  5 ¡5ren¡  d .  Ennr ¡ l r l ¡  , l  !  r  . l
k r,áñspones{i¡L¿¡noye{r,Qrno) ,r l j i l l . i i
I  Ven l¿s
m ¡ r r ¡ iL4nn ' .n lo  y  r r i s renc¡  Lac¡c ¡

¡ r i x  ¡ ,  i rYo . r ! . r . . r - " rp lés  ¿e lus l r  l ' '
P ¡ ¡ ¡ .1u .  e  3 i . ló . r ¡  4e  :  . ¡L ' l ¡d  DPJ!  l ! ¡c r t r ¡  U .n  rs  ¡ecÉÉ¡ro  q !4  á  ¡ la

a¿mdsLr¿. i " - ¡  esL¿te : .¿  r ¡ ¡  ó t i¿n) ¡¿ .ú1  . )e  .¿ tn i¿d  l te t  Í ¡g l ta  7 .1J  derneFo l¿
ar lo rd¿d y  resp . .s : rb r ln ¡ ¡  ( le  cada t¿rso¡a  f t r  l ¡  ca ld¿d y  de f iñendo ladrb ién  uÉ

r i  I  r : ' :
Todo !e r .n le  desn i . : r l c  e ¡ . ;La , i :a r j€ ¡ ¡  ¿e  ( in ¡ ¡ . lo  debe d€n l fcar  s !  p rop io

.ac .LD¿r¿ que i . r  pD¡ l  c ¡  d .  r ¡  c¿  ¡a ' l  t l . s . r r i .h ,os  !e  ca l idad se¿¡  ¡  c¿¡zado3J E l los
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Dtanlttca.jón.te ta cati.ttl lvet tiaú¡¿ 7 1)
¡ L¿ m.r¡ de t¿ c¿trd¿d ¿¡s¿¡ ¡lc¿nzdd¿
o h .s . rp -E q f ,  gdr r .  e  ¿  c¿. ,  r -  , . -  ¿da ó ta ,  .' ;:"::::::; $fi:T:hr.'
. 'De;:n, ,ón ue . , .ñ, ;  

"  "" , ; : ; l : : l : : :ooó 
. , .msd ¿,,
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c¿ i.Jad e. e TQC busc¡ cl defeclo ce.o mas los medios son difercnles de tos
p 'óoué<ro ,  por  r  'o  b , l

G¿.¿¡lia.ja lá c¿lnbd es lna luEióo lntedepárlánentxt y apropi¿da p¿¡á ser
¡L¿c¿. |¿  ¡  l rávós  de l  cóñ lé  i .Ld func ióna l  La  garañ l ia . l@ lá  cá idad es  un  procéso

c . ' t f i r . r  s¿  l ¡  tDsp.cc ió ¡ . le  tá  ca¡ idad y  tas
.ó"Lro di L¡ .r¡ri.l.d ertj. 3'e r¡lo .o"du.idás de forná corecta,

á¿eñás d¿,€r i f ¡cár  rán lbén s i  ros  sec lú .os  ¿e prcyéc to ,  p fodúccó¡  v  ventas :es tán'¿r¿ I¿  do  en  3ér 'Jo  d ,  ,  I  n " '  e r  , ,  . t  Jc  tu  ¡  id rJ  o .s .¿o¡ .  : s  rá iben
iñpon¡¡le en ¿ qrranliá de l. c¡l¡4¿d quc l¡ áLá ¿¡'ninlskación de ta eñprÉs; seá
melódrc¿tri.¡llr irfoJfiáda de 5s rclivid:rdDs y .csüI¡dos de ta insDecdióñ de ta célidad
y  de  L¡s  oo . iác ia ¡as  ¿e con l ¡ . ldo  i . . ca  id .d  (Ru l ina) "

J!r¡'," deinF l. O¡rañl¡ do cáldad c.nro l. áclvid¡d de proveer a jas p¿rles
¡leresád¿s l¿ eri.l€¡ci¿ ne.esa¡¡ páf. .5iabledef a co¡lia.za de qle la funcó¡ de ta
c¿ J ¡d  es¡¿  3  ando.ón . l r . id . . ¡e .u ¡d¡  e r  Lo '

L. rlurá 72 muesrfa u.é ñáneri de visua¡::¿r er coñcepto de q¿ránli. de á
ca ldad como un p .oce3o ero l l l vo  E l  mercado br ¡s leño en  e t  p¿sado.o  €ra  m! !
a roen le  ( la  d€m¿nda de lco .sumido.  es  represen la¡a  e .  ta  f igura7 .2 .  bor  ta  ¿ lu ra  de l
.e r io )  ys : ru ;nn5¡q , ,e  ¡  s . ¡an t iá  de  l ¡  cár idád derp¡oduc to  e rá  obren ida  ¡o ¡  s imptes
f rspecc ionet  fn¿ i rs  ( ¡€pró ie ¡ la ¡ ¡  Do.  l¿  sLb( r  de  ce fo)  ó .por  insoeccó.

r ,o .ó  .o  É  e  nc  .  ,  !o  . .  .  q  e r ' J  .  c tua  .  á  o . i se -L i¿ :dF l
cofslmdlr y¡ cornre¡¿¡ á ¿lr¡enL¡¡ iod¿vi¿ adn puede sef s¡listech¿ por t¿
i'rspacción f.al ó po. lécncas srnpc5 ¿ ,a conlrlrl de ta catd¿d apticád¿s eñ ta
n .ód . . !ó  r '  pJ r¿c  ¡d -s ,akzaJ¿s  a
gi.rénlia dé l¿ céld¿d del próclucto yá no pLede s!tr ob¡enid¿ por simpLe inspeccióñ
trñ¿, y es ¡ec.s¡¡ro ar[c¡r la lic.ic¡ de conlrol de ¡ cajdád eñ lodo et ccto de
prod!c . ió  /  coÉ3ur ro  (e i5 le  n¿ ' i . l .  cJ l , l¿  )

S !n. enrp.eso alca.zó ¡ el¿Dá d. rá q¡.añLi¡ de ¡ cáida¡, eslo siqnillcá qle
sls crenles coñpr¿n co¡rédamenle sus prodlc(os/servicios y os lsa¡ poi !n largo
(ieñpo co¡ salisfa.ciónr 'r Por l¿nlo a g¡r¿nti¿ de la calida¡ invoucra ¿lgunas pu¡los
imp. r l¿n les  r i , r r :

r  ¡ ¡ .  p .o -J , ,c  o ¡se . .  c ¡o
¡  e rnp ,es¿ lesa  ¿  s4r  co .ocda por  s r  l i .b i l id¿d ¿  to  iá r lo  de |eñpo. .No se
con5lue lrad¡cióñ de la noche a la nr¿¡af¿ U¡a lr¿dicióñ es un:conceDto
. r -ó . ia tñ - , - .  . ¡  i  t . ,  . -q , ,Lh I " ¡ l ¡ , .  ó . ¡ -¿ f  é t .o1 ¡o ,en [¿ . rcoe
ur prodlcto defecluoso colocádo eñ er mercado. Esto llene que ser eviládo á
Lodo coslo, pLes i¿ kédi.ó'r de conrl¿n¿a no plede ser qá¡¿dá Éero puede
c  fo .Jd¿d  r ¡

S¡lisÍa,rció¡ lol¡ .le las f¿resi,1¡rlcs del c!¡s!r¡idor-, El prod!clo/sery cio,
¡d,:más Je ¡o poseerdere.{ós o l¿ll¡s (o qu¿ es aselllrálo ror lá c¿ri.lád de la
coro mi.larl), p.ccisá salisrr:er ús cár¡cleristicá,< ye.d¿deras de t¿ c¿lid¿d.o
s€¡. srlrsla.er ¿e crpecl¡Lrv¡s de consu,¡nror (lo que esla asegur¿do por la
carldad de dlsei,o) Debaio de esle aspecLo, es b!.nó ¡ecordár qu6 la
exDect¿ lvas  de lco¡s ln idor  no  s .n  l l l as ,  e lá r .¿mblán  Oe ah ie  cu idado que.

¡ r  ¿uN0
t ' B ' ¡ \ \ h ¡ | Ú l \ ' I h | - ¡ 4 \ r t ' '
\ . (  ú \ \ ü . \ - r n ^  1 ú 4 t t _ \ ¡  t \
\1. t_\rht.t tiúr¡ 1Lúx, ¡I

r ¡no , i  I , oE , r i ú i  Í Lo  ! i úL io  t r s . r . I ? I .
, dfr,/.\.irr hÍjú,{r 0r!: ún D I l,,rrt illl)
[ i f í i 1 . r i  0od r (ü , rL iL , . f r $ r I i ,N .  r rT t
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.o  -  D ,bD¿s¿n, t  .o . .e . l i .1 ,  , .  r re - .do  d" t  c¿ t¿ toSo d"  ,en ta¡  v
e .e , ¡éñe .  J¿e lo - , , J  , l  e :eJ , "5c , r  j r ' ¡ ,5 'n - 'ó  d "  (é ,a " r6 r i s r , ;¿ .  ce r  p .oducrá
¿ crc¡r€, p¿r¡ no cr€a. ¿ipect¡trvas €r¿no¡s po otro todo, co¡no etprcducto d€be ser
du¡able y conl¿blé, es nD.és¿ro et cuidádó co¡ ¡a asisle¡.ia téc¡icai etsumii¡strc;;
p  c :¿s  sób,esr l i c f l cs .  ¡ ' i "  d ' rsDLxts  n -é  t .  d iscoñtnrc l ¡ ¡1de L  produc ;ón ,  ¡ , , . -

F ino lneóre , . ¡  e  fQC ¡  q¿r¿r rL ia  r le  ta  c ¡ t¿¿d 5ó lo  puede e fec l i v¿ ,nen le  se f.  a . -gu  rq  con |  '  n¿  , . . io ¡  oe , ,o r ,¿s  ue  'é  oap.e \ " .  . t  c . i te . ,b  dep 'o  * .o  Jc  ¡¿  q- -  c :o¿ pequ"ño proceso hen€ v

o  e  a  r_  i .  ¿ - . ió .  dó  tés  ro  É< .o ,ó rs  de t . ,e .  ré . fe .no  Sn  es€par r i .pác io f  vo lu .Lé ' ia  v  to t ¡ tde t  eLenreñ lo  humaño ¡o  se  püede ácañza.  Lá  !¿rá¡ t ial¿ l :  c " ld1 l  ñ r ¡ r  c .  no  ¿q a  ¡ re ron ,  ¿

l

II

D/  n-Surr f r : !  F  )  toR co DLL oTSAc,)OL-O Dr  I  A GAR/¡ :  A DE _A CA - ,D

Lá ga¡a.lia de la ca dá¿ paso por!¡.ios esl¿rlos en ellra***.d" t"" 
"ñ".,i¿ C¿rént¡¿ de la .¿¡rd¿d orienlad; oor la irslreucDn

b o. ,¿ t  I  de ,  "á '  J r  J  o .  "n ; . rd . ,  r " .  . , ró-J¡or  d  p .o.6so ¡
ú .  ¡ n r ' i  r . J .  e ¡ocan . . . u  I " . J . , , osp .ñd ,L ,o !  |

E. 'o) , . , r  ¡ lo ,  ao. r  .  , t . ¡Fn.  t , , t  ¡ r .ñ r . r_  esd e1 - t  " - . ¡ is .  S  . r r  c rp i .
. iá .n  ra  e l¿p¡  d .  én l¿ 's  e .  e l  r resnrd ló  do n lo ,os producros debef¿ lenere-  or t ro  d-o .o  < , . ra , , , r r . ,n .pe.c ,o .  LnetBr¿qt  or " ¡  D:
rór  .éno.s¡s . ,o .é  " r¿ , ró  r t "p , . r ivo  ¡¿ . ¡ ¡o  iuca l t
e¡ a .specció¡ 100 % Enrret¡nlo ¡te,rr¡s ampresas y¿ se ésrueÉan en el sentidá
i¡prá¡l¡r e conLrcr esLádistrco de üocesos prir)op¿tñenle inltüe¡ciadas por ei s€.

' '  , l l

/ , r . r .  car¿nt i ¡  de r¡  cat idá. t  or i€nra¡ l ¡  por ta Inspcccia"  , ,  , l '
l : I

E¡ est,é r¡adeto, tá ¡ñspeccon ¡,p producto de D¡oceso produclivo es eféclJé
lror rn dep.¡1¡nrenkr Indeperd,e¡rc dc t¡ rrorrucción y con g¡an autorid€d conlÉii(
Es le ,nodélo ha co¡d lc . lo  t ¡  r l r . . , j i ( i '  d .  ás €nrpresás 

" .uc. . ,  
eno¿¡os er l

adm¡ist.¿cró. si.¡do et n)éyo..Je e[os ¿ creÉ.ci¿ de que el costo aumenlácon
%tdéd S ! .¿ra .  , .e : ,  neo.ad-  ¿pp.á(  e . rá  i . rpécóér .

ca, dáo F" _e,or¿o¿ €nprocaso. ein n¿ñdo5e lá5 c¿usás ¡ú¡dameft¿tes de ¿.feclos es evtde.tjque etc¿!
dÉñ J . "  .9 .  . rd rd  Af t . , .s  aspér tos  In tere .ántpe,s
' "n . ' r ' ¡ (Jo  ' ' '  o  e 'e  ' r ' ,1 . (L . . !e t ' l r  : :  L

¿ Los inspeclores ¿lmefL¿ñ ós coslos V no pro.Jlcen E[ós só]o oxislen;o¿
ros dcr€clos ex sle¡ Por ténlo. s io.i deredos rueran atáca.Jos en su o¿e¡
será¡  má3 ¡ecesároe |  ,1 ,

b  con e ¿uñÉñlo de a vetocdo. td¿ rvo. tucc ió i , ,  iá  ¡specc ión m¿¡uat¿t i tod
sé lorña ¡¡pos b¡e En este ¿aso t¡ úrica sotucióf seria ta ¿utoñatizációir d¿
inspección.

c Si ' lLr€r¡  ut i l¿ad.  tá i ¡sp{Bj t¿rr  por r*r r* ,  *ooo,O.,  * , "  * i .a l ,
iñadecu¿c¡ pa¡á e.rpres¿s q!¡e b!5c¿ñ indices d_" dercctos ¿lnivet dá D;
(pa¡les por nr óñ). ,:j

I

tl

- l

' I



d Olro p¡obleña qle s!¡ge só. ilemes clya calda.l simpleñente ño pleden sér
g¿r¿nlizada só¡aménre po/ la inspec.ón. Eslé es el c.so de mofréies'complejos 

cuya c¿lid¿d solo ser¿ c¡.oc ¿a dlra¡le €l uso.
e.E próblema d¿ lener ún depa.lañ(ñlo ¡e lnsp¿cció¡ sepérado de procesa ¿e

prodLccióñ alrasa lés rformaciones de a cal clad y su a¡álisis impid é.dó qle
ác.iones córe.tiv¿s (reñoó,ón d,) sínlóñás y blóqúÉós) sea¡ lorn¿das á
lieñpo Eslas iñlormació¡es soñ ef sr mayo¡ia i¡úliles po.que se¡án lárdi¿s.

.  En eLTQC. e l  Lr¿bá¡adot  es respo.sabLe por  su p¡oceso.  Oe eranarera { lodo
lr¿b¿jador es u. inspeclo¡ de sú p oceso) ¡as á.cióñ€s corectivas pleden ser
lomadas inmed ¿l¿menle cón avudá del:!óeto sor

L EI co¡ceplo de qle er pro.lcror es resp¡nsable por ra sar¿otia de t¿ c¿tdad
debe ser  d l f !ñd ido ño só.  a  los s l r l i i i s l ¡ádores. re  l¿  enrpres¡  hasra q le  se
pue'la alca.:ér lá €l¿p¿.i. ef¡'né¡ ¡ nspección r¿.j¿via denko de ta emp.esá
donde c¿d¿ p¡oceso debe o¿r¿¡lr¿ar /¿ caldad per.r elproc,éso srqoiente

,[",i

E¡ .uañlo exislan delecros hábr¿ nspeccrón La ¡..rú.úiLir slst¿.ciat dÉ tá
i¡spe.ción lñal nó puede sef ú¡ acro ¡esulá¡te de rñ dlseo sino más bie¡ lna
congursra final, conseclenca rlé uná lucha trab¿da al nlve cle Droceso contra t.s
ca lsas  lu ¡dámeñlá les  de  osdefec t .s  con t¿  Ut i t r¿ác  ón  de t  ¿¡á  s isde tDrocéso

7.3.2.  G¡ran l ia  de la  Calmad Or ic . lada por  c l  Co¡1.ó l  dc P/ó.€so

le proceso se etliende pórá loda lé eñp¡es¿,
.genl.¡iá d¡t producló y de po.esó, narkeling,

i E¡ c!¿nlo la o¿ráñtia de
¡éspóñs¡bL 'dad por  a  cár iád . la rp
Clando la  garan l ia  de  a  cá ,d¡Ü es
renq. qúe ¡.vorucr¿Ge y respons¿r
pbr  lb  de f . i . ión  de lp róceso ya  p¡er
m lla¡es de procesos, sic¡do qúe i
rfaDalo or0a.rzaao,
9¿.anlizar la calidad del próceso

Evdenléñenle,  e  concepló
¡cluy€ndo l¿ ¡nspeccio., co.rpras
ñanle.  ñ i€¡ (o  Inanzas.  erc

. A ned¡da que e g.¡e¡c anner
Los. indices de defectos c¿en ,
integfalmenle siñ emba¡go, sot¡¡
renefse un p¡oceso pe¡recro I
especlficac o¡es que ¡o alie¡deñ
solámenle ¿l có¡¡¡ol dé p.ócesos.
ñecesrd¿des del co.s!mido. no
rmPr¿v¡slas do !so ¿o prodlcto Lor
d¡señb y des¿rollo de prodúcló y
inspe.ción y p.odúcc ó¡

-. Pe ahi surgió
¡eceSrd¡des del cons!¡rido4 debe :
lniói¿¡dose e. e desarolo de nle
neceiidades del co¡s!¡ridor y p¡.si
de l¿ c¿Lld¿d co.no muesua la fiSlra

óreñlád¿ Fór  r ¡  .specc ión.  a
ró.luclo es ape.a5 delnep¡n¿menlo de i.sp€cción.
7lésloc..l¿ par¿ los procesós ró.1o5 e¡ r¿ cñpresa
'r¿¿rse por ¡¿ .á i.r¿.r Es .ofye.ieñle ¡esaIar qu¿,
e¡Láda u.a er¡p.es¿ podrá lener ce.le.ras y hasla
.¿h.lad debe ser .onslrurd¿ ef ca¿¿ lno co. !¡

ra en l¡ rigu¡¿ 5 r(R!ri¡a) No €xinen atajos párá

to ¡e l¿ Fr¡na e! nrpl¡nlado én loda á empresa
l¿s especrlrcacones p!€d¿. ser obedectdas

garanlrza ¿ catrdad, pues plede
ac enrro !. pro.Juclo sr¡ defectos, pé¡o co.
á las .e.esidades .ler clenl-- Dá.dose énfas¡s
l r€s lónés  mpor t¿ .Les  pé¡á  ¡  sa ts l¿ .c ióó  de  as
prec le .  ser  resue l¿s  laes  cór ¡o  c .ndc iones
pÍ ¡ t )  s I r : i  ¡ú . ¡ t ¡ l ¡ . r t r (kx t r r r  lú ¡d  s ' r  o r ! .ñ  e ¡  € l

rsros n. .,erten se' .Jre lds por .t pérsdná d\l

! .cepto de que lá  c¡ l rd¿:L (saLis faccó.  ¿e ta3
er 9¡:anl'zad¿ duranle ro.lo Ér c.lo de p¡oducció.
/os Pród!.los .ue á.licrpen La satlsfác.lón de as
luen.lo srémpri: e¡ b!sca ¡e la conranle nleiófi¿
73



7.3.3,  carant ia  de la  ca l idád con Enlás is  er  e l  Desarro l lo  de N!evos Productos

En é conceplo dé qá¡¿nlia de lá caidád con énrasis e¡ el desarolo de nlevos
p¡odu¿los á c¿ idad l€nd.á que se. co¡)skuid¿ é. cádé diseño y e¡ cáda p¡oceso. Por
lo la.lo, én esl¿ elápá ¿denlis de le¡ér el coñtrol de Drrcesos y lá inspecció¡ (áún que
lodáviá que co¡ menor énfás s), se procu.a conducú sevéramenle las óvaluacones y
garanlizár l¿ c¿lidad en cadá pasó del desárolLo de un n!évo prodlclo, desde su
p ¿neamienlo hasla a iase posler or a ¡s asislencia lécficá (se¡vicio), como mu€rra la

EL prófésor lsh kéwa¡ri menciona l¡es r¿¿ones de lá ñporlanciá de la gaEnlia de
'¿  c¿ dad e  " 'd -c¿ ' ro 'oden.ero \p .odJc lo ,

a La qarantia de la calr'lad soló plede ser declivame¡le realizadá si es
conducid¿ dlrante ¿ el¿pa de desarolo de nlevos produclos.

b Eldes¿ro lo de ñlevos pfodlclos debe sef a preócupáció¡ nás mporiañtelde
u¡a empfesa. s la empresa no lóñá esle cudédo, será c€ñd¡dála ¿ lá qule9fá
e¡ un nercado de fuerie concúrénca lvef .o.ceplo de sobrevlve¡cial e
innov¡ción eñ el c¿pilllo 1) i

c  La ga¡a¡ l iá  de la  cá idad en ¿esáro lLo de.uévos p¡odlc los l ien6 l¿ vent¿ já
¿dcion¿l de i¡dlcn lodos los deparlaóenlos do la €mpr6sa a l¿ práclic. del
conirol de la cal¡dad y de la ga.anlia la celidad De esla m¿nerá se co.jug.n a
leoria y a pr¿ct¡ca de co¡lrol¿e a ca¡idád. 

I
7 .¿.  CONLI-D IO OF GARANf iA DE LA CA,  IDAO

Como r , les l ra  lá  lgurá i '1 ,  lá  cáhda4 es gar¿nl izádá O-, "  - "a"* 'o" ldá lá
p,¿n¡cac,an.e la ,¿\d¿d ¿ se co locaa¡ .ne mer , "d  ypo 'e  conl ro  de la  cé id ,ád
coño.cdo po' rooá< lás pe so1ás d- ¿ ernperá \-,'a de ta Sa¡aot¡a de catddd)
Además de esro debe ser peródlcamente conducidá uña audttoria de Ia cat¡dad P?ta
ve¡ifcár si rodás las acrvidades de la calidad esláñ siendo eieculádas como lo
prán-.ado : l'
7.4.1 Pl¿ni ' icJc io  r  de l¿  Cá dád

l r .
Coño es pr¿clic¿menle imposib e qle c¿da proceso de a eñpresa lón!á cúia¿to

dreclo con cL consumidor f¡a par¿ s¿irer de sus necesidádés, las empfesas
noh¿ me¡té d spo¡én de u¡a orq¿nz¿cón nlerna que reálz¿ lá 'Planilicación de lé
c¡lrdad . E¡ lá pl¿niricación de la c¿lida.i son deflnidas las caracle¡islicas de la calidad
¿ ser áqreg¿d¿s á prodd¿to/servic o en cá¿á proceso ¡lemo, de fo¡má ii garantizar la
sál¡sfacción d-" lás necesidades de consumrdor En c¿da proeeso laa €ractélslicas de
a calidad del pro¿uclo/serv cio que e son ¿sg¡adas son l¡ánsformadas en ilemes de
cóntróly Oerenciadás ,

!¡.".
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::: 
."j:::t.l:"pr:irl:1:l:! dé ra.c¿rid¿d.comisr,é en ér désaroro d€ F,odlcrb'siy

@mlmlqtr .E prane!ñtento de ta cátid¿d consr¿ de rls sisutenles erapJt:-
¿ ldenlific¿.1ó. de ós ctienles
b. Delermr¡áóión d,é tas ñecesidades de eslos ctientés

: ::¿g 
ror de * éq i* efda e< é¡ ¡. .e_eu¿ró dF ¿ erp¡asá

rr  o  od-  o  que \¿ ¡s ,éq¿ é es¡¡s  ne e. ro¿oes
e. Opri,nización de tas c¿.ade.isricas d;t pro{jucto para ¿render srm!|áne¿menleá ¿s necesidades de ra e¡rFrcs¿ ! ¿ ¿s der co¡s;r. D"séfo o de .," i. 

";" 
-"; 

";i;; ;,;r""i;Í,i j;:t:"-#: 
""g. Oplin'iz¿ción de proceso f buscand. me¡orcoslot'  

l--, b"::"
oper ¡co ¡ i c¿  d¿d  de .o . fo rm d¿d)

.  
11:_ ' f :1 i ,  "  

g : .pó.é.o ¿ . .oop, . ¡  o . , (e, r i .¿! ió¡  oe p.o!€so p¿.¿
proouc. oñ de aquerpro'_tuc c).

:,",:x;;?üi:l'#::;:lüi;iiii:;.nr :ii*"*
;iti'J:;""'.":,";; i' :j r j{:+""'""""#:i :.F"":""i';il;: i: #1ñ
Ki.l,.;ii¡f""-.*.-. rsra-"s a".¡1,00",,.o[e]]l.iiil'"iT.,.fÍ,15X'"?lii,y'jl,

L. ádop.ron a^ co.-ot  d-  ¿ L¿toad . r"nrrró es Ll  , ,0," -"  
"" .  

u r ¡ , """ ló"
:::'il'*:.:1";':'. "il ::::,"1:::.::"T ::": ,:' . - " ; .;;;¿;; ;:-i;-
i:"""'#r""r'.'JJ"".':i:"¡.1H."",1..";."-yff ;.ni::kl¡;ri'.,J; :'iT: "i:;:."T, "".::if.".t tt,t, * *t:,"",""á¿t{Hryi":f ;:fjL:"ff ilY ;:Jff :T[ JJIXi:':,ni:::;#::,:::
ti:::l*::"r:lx:::i:'r:iT;;;""":;#ij#i-","..r*^:#k:,i,
.""i?:i r'"j"':"ii¿"% :" ::::i:. ";:;i.,;.1,:r..j::i¿ iir:

LJn.pu¡lo impo¡tante á scr reccrdádo es que tEs re¿ies neces¡¿aaes ¿,e1.
::!,:il::j_","Tlli! ":"^"r 

ri€mpó. haci,rndo con qus ra p 
"n 

ri"".ion c"ipiocuct" ,"á,

7.4 .1 .1 .  Con t ro tde  t r  Cá t . tad  OTens i !o

lna aclividad con(inua. Por lo tanlo, a eírpr€sa qle na ousca desarolar ¡u€vosi

" , lNR^i \ .J , r )1 ,  t  tú túN ¡ t t \h¡ t r r  r r f  , ,hr ! ¡ r ¡chrc .w¡r0rcT us^.  t rSr i
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i :  prod.¿rc j  o"¿.¿ sar . racúó1 ó lé  ce l  .onr . r rdo¡  e  r¿r¡  pé 'd ie_do.o-d icones dP

; l l  .Enesrepuntoséí¿ in leresa¡ lepedi raempresa¡ lobr¿s i leóóqúererexonesobre:
lq-  a  o ! ,enes so.  5us c  entes?
i :  o  s¿ .onoce ,as ne,  - .  oJde ,e  '  es  o-  ¡ .  .  .  , .  ñ1 "
; r  c  oJetpooecoñl ¡o lde lár "h . "d" 'pd r ' "  -o ' l '1  o  o l ' -  ó
l : :  d .¿Sep¡ac lc¿e lconr  ooe,  É l .oeo.e , ¡  ¡ 'é r¿éoo¿l  , ,e lde "d-Do. 'o- t  

Édo '  conceo_os so l  eYfapol¿Órer  pa o Ós .  -  
" ,  are o '  db l "  e  o  esd

i l  7 .4 .1.2.  C¿l idad de Drscnó v  Cal id-d de.o. 'ó 'mro¿o

lij Clando d€ désea áereqar caracle.¡slic¿s posilvas d? la c¿ d3d a produclo co. el
i.i obielito de aumenlar l¿ s¿lislacció¡ de consur¡idó¡ y co. e o a!ñent¿. ¿ cuólá c.
lrf'mercaéo, la ca d¿d del prdyecto meroraré.y el cosro se¡á ñ¿yór Es e caso por
.:11:eiempó, de !n iabric¿nle de auló¡nóv res qLe ulrliza un lspizádo nrejór pá.a rós

,l;t, eor blró Lado, cuando se aclú¿ en os pró.esos d¿ 3 emFresa. pfaclcando e
i . :co¡ ro 'de ra  ca o"d ¿dr  l -ó¿o drr  á  or¿ l -  - :d"d dF
i lcor 'o ' rd¿o i ,¿meó '¿ po l¿r6d. .  rórd¿ l .  Jce. lo  '  1 r '¿  r .ndéaón '¿; .dé

. i¿  l "  9ene,¿c:ón de de,é. ro
iFtostos 

"erán red lcoos.  l¿mb é.  ¿ '  . ' rd  ld  d  á 'sr¿cc,o '  der
.j$tcjn;u¡¡idor, porla ore¡ta de !n p.óducro coo me.or ind ce d¿ drre.los
l j  :  -bcompet r -o¿¿oe o¿con '  L) rpn,ó¿r¿.ésóe loq
. j i¿-ó idpr '¿ac, " . . . -e 'ód aJ , .od r  oo.é-oe ¿.¿r id¿odÉ
l' dís6ro y bo lá ¿cl-ac'ón reród,c. acr co .ró d" r" . "lia¿
]qémoies¿ . -men anoo  ̂¿d¿ \e i  ma< t¿ cé,d¡o oe co ¡o  üed
l$ , ' l '
*  7 ,4 ,1 ,3 .  ohsdobram¡eñto  de  ¡a  ca¡ idad

- - ,  
Er ¡ . ,eñó óe  prooucro  deoé q¿¡á1 ' ,7á  l¿sahsrd  .ó  o ' "  oe lLo1 i , ioo .  Fr , ¡e

: l  ré - ró  co-o  r  ad-c ¡  pa 'd  e  ds"no .eseo,  .  - ¡ó4¿b< 'cá .ér¿

.illolográl¡ca láóilde us¿f, "róp¿ c¿liéñle', ponapluñas slav-a ,'alSo qle Iijé e c¿bello
ii_rerc Lá l¡aduccióñ de los deseos deL consumdor como e)qesados e¡ sus pfop¡as
i:¡ palab.ai, en iñsirucciones iécnicas pa¡a los varios proc¿sos de Lé empresa es
, rd¿¡omlnada desdoblame. ló  de la  c¿lLdad o a¡ i rs is  de ca dad Esra lec¡ icá ha sdo
, : :n iuy dFsaró l ládá en los ú l lmos añDs porq le  es un. rn¿ erca:  en la  d ispula pór  e l
,ifmercado y co.lr¡buye fuerle¡¡ente p¡¡a a compet livldad de a empresa
i ;  l  ¿  ' ,9úa /  4  t ruenra 'c  co.s ,  r r ,ó  oe o"róo¿r  ' .od"  rC" lo"a l . -  "do
l :eró .e¿re- .eer  osEsrád€rUrdo>d-  Ou"r . r r  r r , - ( r io_  ó  no/  . - , '  (ODr ,
j ,  , lá  rq .75 p  opó¡ l io_c Ln-

l ¡  'o .3 . r f ido soñ ' r¿ouc 'o¿ o- l  o .  'o .10.  , -  ¡ '5 !  .a  . ¡ r '  1e,  11 ¿
l lde l  proceso /  f ¡a 'mF1e e¡  pLn los  de conr 'o l  i c \ t  .  ' .1  e .  os  po,eo-e- 'o
; , 'operác jon¡es cs  e /op.é  I 'e  oó '  o . .  e  a .9¿
i jcér ,aád,  "c  neL-s¿ ' ic  ¡ . .  , . .J  '  qe-rerd o, l
' :p¡oau. lo  ProdJccon e |9é 'e1¿ .  r  oó(q.ó L ' .coo
i ; l¿d lce e :  'a  popa g . r¿r .  ó  de é .  rd¿d.  p  'e .o  poo¡c lo .

1*¡ i
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la cálidad de disé;o adecúáda
y r¿ calidad de contormidad.

O,|JETOf f . \ ¡ \

n
/ l
tl

Dts¡oBt¡ t!ltTo
DE tÁ

C¡tlD¡\¡

Égut¿ r. I const¡luc¡ó.cet oesdoDtanEnh de 1¿ cahd¿d

.,1 
:j:::,:: :::::":ll"1o¡odrc,ü deLe se.h.c¡, dF (éi rá¡era é ,ncorporér,¿

:ill1l.:?":,'::i.:'11-:""^ra "¡o'es- hrse,rc¡¡a oe ;,"4;;:;;" "' """'"-'' '.
p.duccron venás. contéb.,o"o 

"q.¡ ""i"noo 
*, o"*pluucom @n4. rcnrébrrdad etc.) evrcnoo as, dis.,r* co_pr"¡*, a,it,reioe i"iréor.c¿dos y qué pueden re<L[¿r en p¡oductos de,ectuos;ilffi j ;;ff;;UHJ::fl ji"":ff i::-"""**'s 

La eérá'ri¿ de ra cáridad es
Un,olro raclor impqbnte en et diseño dé nuevos produclos es el

:ril"j::"..:"""".:1_T",1:11: :..,n"r,, " ro, o.,r""ruii'. i;tñ"-¿"i;""ili#"ff.#;
a r¿ prevencrón de ra reincide*" o" *.*, i¡rdq,"""j 

",r;;; ü;;:;;"'ffii,;
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::::::i::"f":"*:9":: itltg:ld::q:! i-..1: !" re !a,idád v, eviden,€mJn,€,
li'* L i,i,i'1.,11,""1"1Í:.' :, :";"-::""i 1.",:: :.; ;';";¿ i;;d: :i' ;';
:";: "::'::,li::'r'^1':":1,':-j-:'::9 ":-. "''"' . "-; ;;;;: :;';fi#l';i
""::"!':,:::,: f :,;;:"'"''.11.: ;l::'. ."-''-1::r'- r"";*:; ; :. ü:;" ;';;;
"dLc i  e rcos  o  ¡ t "  o  o¿" .  o  . " "o" .  - "o .  

" " . "¿1 . .  
oo , " lo ¡

! :1"::1"j .-^t l t"  um.oó e( ei 'd¿ . o¡o ' 'e see..o y ou.¿r nucfo, es
i jÍ;l*" i,,1'"..":"":::"':t-'i-,"- 1" ::'s-., .";;; j ;¿"ril;;l
I i'::.;:1.. ̂ 1"". 9-"-:,.... *,. -.._ : o .t ". ". ;; ;-. 

:;,;:;;#":";; ";¡:i,t:i
Í,1.1"" 1.1,i" " 

. *,,,,... . r e, "", r."" e-",. ;s). .-.;;:;:J;"b";..:T:
. Los procedimjentos para óume.rar á seourd¿d det piooucro esran consriruiOos

" [iFii!i'¿ j: il¿?t",?:: ?:i"fl¡"l,x r.T.,,.ii" si:"fiff j"T?"¿
legislación, norm¿s y h¿bilos retélivos á r:
¡espo¡sab /rdad de rabrica¡re 

¡ fiábild¿d del p¡oducló y

: 5;'; :: ::' Í:;ff :".:..: r jl: j: ;": ;: ;"i"j .¿:i¿i',?:*#."" 
"""i3,1"?1"'l:lii'3:li'i"'i"" *1.1":'i:i'"".Ti*':' a pe¡r€ct¿ saus¡acción der

. "1o, , , re ¿ ó ¡ "  . i - " . , " : " . , " " . " " . , : ' "¿: ; : , ' " " "  
¿c 'urácón/

"!",11"i.3:"";" " " 
'"  de !r '6 o - erpó '  r¿o¿s r¿s co'dc,óres oe os

á Tlpos ¿e equ¡pos qle son ul, ¿édos I
b Métodos y secueñciés derproceso I l l
c No.mas y especitcaqo.es a ser ádoptád¿s
d. Nleros equipos ¿ ser compr¿dósl] cuando.

" LTTX?|;"'l:"jj:::o "'r"'riíi""lo"i 
p'"o- q@ debe se, de,sminldá

Eldiseño debe serrevis¿do contnua,nenr¡:. siemp¡é á rá ¡uz de nuevos
7.4.2.  E l  Cic lo  de la  Garañt ia  dc tá  cat idad

.  r -  ¡  ¿do .  e . .  ¿ . ,on¡  . .¿¡¿c ie . :s lc¿e que-¿"b ioudT.a*  a ,  vos  e-  14 ; , , ,  - ,  . , . c , .m:
.á  

u_E-  L  @ e  r ie -  )o  -  ¡ , -  " ,  oee¡ ,o to  ren ,1  co  )  e .  des¿-o .o  oe lb Dismr.lc¡n del tenlpó de vda comerc,¿l o"- ún p,oor"ro, q*sus lú 'ro por otro ñés ñode¡nc
Eslo t¡¿e p¿r¿ ta.nrpresá ta s-arienre ¿ema.da
a. nap dez en e¡desaro[o de nuévos p.ldlctos
b. Acreno.de ta s¿lisfacció¡ tota¡ {je consüñidor ( lfaducc¡oñ

necesraadesderco.s !mdor)
c 6-á?d'á de &Frrc oJ o,.e.o ', det lr)ducto vé que noDara )  re i¿c o-es det  d iseño á . ,á  1 .  de ñ. r rac.o.es oe l

consumrdo. ccño có¡eiiÍo de á\perimenlacón )
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Es ¡ t rsao,  enro lces monr¿r  r .  c rs t+n,a coñoere l .e  a , re  g¡ ,a1.ce e l
erip€¡o superior. JJ.¿nr', oéfin'endo á ga ánt,a de tá .á1rrct. ¿1,r¿: L¿ aar¿nrjá
a caiidád suministra proleccióñ bajo tá forda de ¿visos ánrrcipadbs. qle p;rr¡ilén

¿n,cs de/ dcsás¡.e .L¿Ító se apt,ca este
ceplo Pére eldesa4ollo de p'od 'ctos l¿ g¿'¿4r'¿ oe l¡ cJ.rád es ¿máoa g¿.á¡ri¿
drsb/io La garanri¿ del d.serio y det sod-c@ es hé.a¿ a ri¿v¿s oe. -E.o oe éá ¿d,"

F¡gué 7.6. Gat..l¡a de ta cal¡dad en et cicto de v¡r|a dé un oaowa



E c cto de ta garáñtja de té cá ida.t .onr e¡z¿ en e ctenle, como mlest¡¿ a¡q,76 F "  a ,  ¿é¡  óes¿pión. - .  ¿c  do- ra- tou¡ ,o .e . . .¿det "ó4su- .do-e : i¿
d ¿ . ) . . .  , - !  ,6 .do  .  co . .o ,  oe  tá  Fa?paa  I  no fa. , i ,  ¿d  es ,_bp . , .1 , .  

"qn . "_ . t  á  . - ,e ¡oedo¡ ,
ra seeúrjda¿ ¿rr consu¡dof par¿ qara¡rizar !n ñtvei .r" l" ¿"¡i¿,¿,

coñ'i¿be la invéstgación de mercado es esenciat Los dálos ¿hi cótectados son
"c ' i_¿do,  e .  1 -  " ,d ¡oe  !e  au" .ós  o ,od . . .os  ¡  e .e< id¿dFs oe  re io r  ¿s  en .|  ó<  ró  .ó . ,d¿dó? oó  .e .o . "  d -  .ó  .es  és  uo ,¿o¡s  son e- l r¿dás ,

Lée fé .e - .d¿dé.  dc  . - .03  D,oou. rós
¿erpe  é .e .  .dos jeo" , rso .de  .éTD,os  n  é -caoo .ogco(  @io l

ros ñovnrentos de tos cómperdores. como t¿s nornres requeridas y con anáisis de
cós los Es le és e lp imer  peso p¡ra est¿btecer  ta  cát  r tá . t  de l  dGeño.

Asr que se de.ide nicrér e deséro¡ro de uñ prodlcto, se ¡ician l¿s ¿cciones deproyeclo coiló e i.ge¡iefí¿ de t¿ p¡odlcctó¡ antes que se inicie et p¡oyecio der .
a ,odu o orooipo " ,¿u¿oos a r¿¡es oe va¡ ios' eodo !  dé  a ra r i r !  d " . ¡ / t ¿  ¿ .e . ! .¿ .doen "<  oáaJ  ráo i | d¿d  oé l

Se pasá e¡tonces, a d's.io det prodlclo do¡de tás esieciricacones vá I
opl'ñ ¿¿das y lá c¿ridad so. rra.sfe.d¿s atdi3eóo. En ere eludio, ¿oto y durab idádlso¡  reco. rnñados Et  proyec lú es.evsado y  dscus io¡es deratadas so;  conducidásr i j

. Termrn¿do etproyecro se pasa ¿ tá el¿p¿ de t¿ F.:p.,..,U" O" i" 0,.0,-,U". 
jlj

pi¿nean as compr¿s ñeces¿.ás protecló de herañjtenlás proy€cto del proceso,.jl
plánea'ne.to de la p¡odlcció. .o.sde¡acones de redlLcción dej costo, v m;ioriárdet_i
proceso E proceso debe respo¡d?r  r¿pd¿me. le  á  los céñbos del  d ts ;ñotde i
p¡oducro ,.¡,1(¡¡t

S"  r ¡ .J  e . ron -s  t r  ú .oou.  o  n .o ,ooá-oc. "  ¿  c¿toáo ¿t  p .od. ( to .E. ,
r  ¿  e lmle- lo  /  c  n  -  a i  ¿  de t¿.¿t  a-o,Ér  o¡ód. .  ó .o .  obrénoa< pór  r¿ cáoácd¿di
de ra Rllina co¡l¡o (ñano da obra. eqlipó, n.teriaes y medios) ñejo;iaslldej

é - i , a  o n ¿ , i ¡ á c , ó r  , l

D-so . ;<de '¿p ,oduc  ,é i .ó - .  on  i r¿ r  y
o r¿_  ¡  de  ¿ ,ád¿d!o r .¿ndoc¿ .né

,tir.,i:!

7.4.2.1.  Garánr ia  de la  cat id¡d en e l  proceso de prodlcc ióñ :  , i i :

.  _  
|  |o ¡o-F,od"oródu .o  e .oo|z¿Uóoprér 'o - ¡¿o- - -ooF, ivá .  -o i  +de.

derec los ba l isños,  a t  nve l  de pér les po¡miró.  (ppnj )  La saf¿nr i¿ de tá  c¿t id¿d en. l
.éd¿ p¡océso de pfod!.ción es Inonl¿da de l¿tlornr¿ a no producir detectos o st sé!produce, no kánsrerú E¡ proceso es qerenciado u izá¡dose et cicto pDCA yá des;rlo;i
(Ge@¡ci¿m e¡ to  de té  Rl l in¿ det  rábaro dét  d iá  á  d ia ,  e  q le  prop ic ia  a  ñe jo. ia4t
con('.ua) Ademés de eslo.es srstemáticañenre pr.c(rcadá l¡ revisió¡ de dise ¿el: l
r tn  ó .o t jc  té  ronrá a r .e ,o ' . , .n  f " tu  o .  rpos d-  oeJectos en j )prodlclos se o.igi¡añ delpropio diseño derectloso derprcceso) ,.tr.¡

c  ób je t .o  o"  o  pro jL-  r  de "c tos "  :  oe,seg. ,do ¿ t .¿ve,  dn ¿ búsqueo"  oe t¿.
1ó o,  ¿ de ¿ !éoé.  d¿d és '¿d .  .¿  det  p¡oce<o .  oo t¿ re ,  ón o"  d  seno oe,  proceso , .
d¿rsdér  p 'o le io  .  q r ¡ f  -o< dó .o l  o  t  p ,e . " . .ó  d-de 'ecros  oo,  e t¿ná is ,d6;

, i,
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," .aridad en cr uso dar próducro
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li¡;r;ffii+#*i ;;r: ;l.,r :;: ";l: ;:í " ̂,:r
;i ;¿',T," L'"}l.""r. i;i; if; : i,i:i""":ili"j"; ; i : : :.r;,';t:¡¡
i*-,":""?i"?,"""li!""'";i-':'¡;", , "d pD o or

i:f":."-il¡¡;.t:;r*in:*¡;ii:,;'1{t*'"il"r"',*;
I te ie  oe l  odo d  he.ho c  c  . ,  - r . : .s ,  e rp
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:.,rntensidad y en esle caso q! en !s3 menos esra¡á p¿o¿¡do é1 '¡¿¡l¿rtrrnie¡lo de oli¿n
.;!L!sa más. Tómese como ejemplo. un rqlidrcádor !lÚz¡dó e¡ una ¡esidencrá
:."i compa¡ado con oko !lil¡za¡o e¡ lna riend¿ deiuqos ll. caro pa¡l cll¿r ¿nda eñ me¡iá
ii12.000 km/año y u¡ caro de Iaxi e9. a irasFésar ñas d! os 100 000 km/eño
:ir.r!\¡ ,Esiablecinienlo de puestos de se.v cio -.' U. prodLrclo qre es !lilz¿do pof 5 a 10
, :  áños:necesta de buen m¿nlenimienlo,  de p iez¿s de reo les los coñi ibes y  de búen¿
- alenc¡ón dlranie esle pefiodo Esta es !ñ¿ aclvLdad de conlr.lo d¡ecto €ón e
i ,consumdof  y  que se re lLe lá  drÉcramenre en la  m¿ge¡  d .  La e¡ rpresa en eL búen

desempeño del prodlcto y pór (ánró e¡ la salisfÁccó. lotal de ccnslNridof
' : lvénlal de propiet¿¡io -- Es nrporia^le que los pronr.rctos dlrabes sea.

¿codpa¡ados de un máñu3lde u l ' l rac¡ . ,  q le  ¡s fuy¡  a l  consumLdo¡  pa¡¿ c l idados
dúr¿nle el uso Es mpón¿.¡e pa.a ¿t fabric¿ñr¿ tue eslós ¡rnnlates sea. teidos, pues

, : res lopuederefe¡¿¡sedie . ,esempe-o de lprod r . lo  Por  la¡ lo ,  e  manL¡ l
1 : : ,debe: ,se¡  lo  más conc iso pós 'b le  .on mr.hás l io ! ' is  erp l 'caLv¿s y  re¡acr¿do e.: .  e ¡Su¿ie  q .e  - ¡  o . . ¡ ,oor toc .p¡ ¡eaaer ' ¡ r rc
ri:i,ur,i Piez¿s de Reposicló. U. pra.rlclo qle es nor¡¿nenle lrili¿ado por 5 a rO
jbaños p lede evenluahenle durar  30 años en ñ¿nós de !n  có.erm. lor  cudádosó Es
¡lnecesano que piezás sobrésaie.res esté¡ s empre dispon b es pór pe.iodos r¡¿s ¿fgos
,; que los erigidos por ley de tallorma qle el f¿bric¡¡re püed¿ llán¿r a ..¡fa¡za de os
i i icons lmidores,  que es u¡a de ¿s rneLás de r  gafan l ia  de la  ca d3d

1.1,7.4.3:  Audi tor ia  de ra  C¿l idad

l ;  .  . ._1 .  " r t  audr lor  pLede oos je '  un¿ n , lJ  dc  ro  n . los  v  c .¿s  de
E ,  l . l  .  comprobac;ón,  pe io  s  -  ,  I  b¡c"  to  Fn td'1 , . j t l .  

uper .€nc i r ,  e r ,  o  Ló d ,c i  ¿  b  e , ,  51 run" .o '  .  .' { .  :  I  . ,  aud i ron¿s debe i  5( -  usroJ-  o¿,d  pro . ,o /ó .  ¡  i  ¿r ' . .d ,  '  o
! !  r I l  para inspecc ión¿r .
, i i : ,  , r . l i i .  .  kaoRU TSHiKAWA
l l i  ,t":
l j  . lL¿ np¿nl¿ o ,der 'onró .e  __¿l .dád! - .  éémp¡- .p-
, tno. roó?¿,"  vé  Í ,ca  . . ,p -nro-  ueaós )  oób- , \ 'D  r 'b ,e  po,e
' ' ipersonasyoamo" '_¿ 'er .  rere , 'on lnJodé l¿qqoe)d o  e .e t ror '

.  .  :F  . len ,es r ipos op 
"La{ .  

F-  l .  ao d -  r  a  .o  ro i  ¿  d
¿:isialer¡á, ¿ud¡ória de procésó y ard,ró¡iá dé p¡úd!.ro
.,. .fa audiro¡¡a de sisrené es con.rlc'da par. verifica¡ si r¿ porjl'ca de ta cárdad y ¿l
l;isrsle¡¡a de lé caldad eslán pe.feclamenlé compre¡ddos Es veríic¿do s esl¿ sen.lo
11 condgcida a mejoria del oe.eñci¿ m e¡ro de iá Rll n¿ .r. lrabaio d: dia ¿ dia (como fle
. .desc l lo  en e cápí luo 5)  sOUenrro a drp ieme¡ l¿cón ¿e u¡  Dtan prev iámenle
. ¡P 'oPés lo  E\ lF  ac . . .1po.  ¡  ¿r '

¿  o 'k  na oe TO'  o .J .  .  . ' ,n  "  I  ,  oé  ¡ .  ¿ t  dJo é  -
L sislerna de s!minLslrado.es sotamedte
: : . : , , i  Laald i lor iade proceso es cóñdlcda p¿r :  ler  r ica¡
; r , , r ' : , ,¿  S i todos os p¡ocesosesrá.  ssu iendDrad¡o.¿spreést3bÉ. . i ¡ .
i i  J  L ; ,  b .  S i los operadores es l¿n s i l luendo los procedimeíros pa l .on esrabeci . jos
; i  . , , . ,9 .  S i los p¿drones lécn icós es lá¡  actuá izadcs y  d  spón b €s e.  erarea de l .áb¿jo
,: .t! i d si lódos los operádofes eslá¡ adeclaiámenr¿ Écucádój I enlr¿.¿dos



éT¡énrás e:nsr¡  _ménrrc  deroenr  rcador  y  coñ buén m¿nteñ mrenlo
Fs.e rpó o- ¿uo ro ja " -"". , ; i"  pJi i"  
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7.4,3.1Audi tores externos -  de l  proveedo.For  e t  comp.a. tor

j Esla forma de ¿udltori¿ se podrá lornar d medano p¿zo €n !n excete¡re
mecan¡smo de desa¡roLló para la pequé¡as y med¡¿nas erpresas brasiLen3s para es(or€snFces¿r ioresJr>ñoúe¡oóo-¿ro o 'eré \Sra.oerF lp .e .¿ .
, -P lé  €¡  e lTOC v  -e .o  ó  erpe Fntes  p¿¿q eó F,  a  . . .o . ¡  e ._spro .eedore.
¿ l^esde ¿s¿udrc  ¿1 Po¡r¿do o .oequed" ,  benct  o .  F  -n< é .p  Lo¡ t fo
la aud¡loriá no liene como p¡óFós to próduci documcnlos y pap¿les La ¿lditoria l¡ene
q!é sef p¡eparéd¿ pa¡a qle pueda se. visla como una ópónlrjdad pára ta promoco.
del conr¡ó de la cá d¿d para toda . ,anpresa. ta l¿b a 7 3 nuerr¡ agu.o; itemes ¿
sercónsrderados en lá aud¡lo¡iá de¡p.oveedor

. Esla forma de audito.ia es, r¿t vez, !ña de ta más últes por !n nol¡vo mlv
s¡mpé; ell¿ es condlcidá por quie. tieñe exper¡encia en co.ko de ta calid¿d y el'objel¡vo del comprador es evide¡temenle, el de das¿rotlar y mérorár et de su

7.4,3.27.4,3.2,  Audi lores F^ ' " ¡nós.  Audi ror .s  oor  C en. l -dr ron

,  La re ¡ l ' 1 .¿córó .e rod¿g¿¡dn t ' "  ó  ede  .  un¿  é r .sé ¡  ¡g -De.  ¿né .c  oo
.os  c re l ] res ,  p rn_parme-Le oo ló l lo :  lo  É l :zddo,  qLó t . r_ .é .  ré -e¡
¿rqJra lo'ma de g¿¡¿nlr¿ de sr p ov"-aor. L- É ,e e q e )e -.. ¿

lreolaSe¡eral los i¡spectores ño uene. expe¡enc¿ en cc¡úo ae a
éslas áldllorias no sóñ eflcaces p¿r¿ ¿

.  7 .a . ; .3 .  Auoi tores Exrernos -  consLt ro¡es Independ,erres

sla torma de audilória es ñuy llrtizada e. todo el m!nd. ¡ctL,sive en et .t¿pón
:En esla iomra de audiror ia e l  consulor  perm¿ne.e e. l¿ empres¿ por arg!ñós diasy
Prodúce un rnforr¡e con recome¡dácro¡es y s!geslo.es

:En el Brasil, la lt¡izac¡ó. de consullo.es pé¡á esle Íin es rara ñlrenl¡as ta¡lo esla
lpráciicá. en e¡ caso bras¡leño podriá ayud¿r a cotocar ñuchas enrpresas e. et c¿mino
dé la calidad, productividad y posicrón comFel trva
, . . , i ,
Tabla 7,3,  l tems a ser  cons ide.ados en la  audi tor ia  de un proveedor ,  Según
;" ¡ ,  '  r , ,  i  lsh ikawar¡1 |

i
' 1 .  L "  f i ro .o r j "  ger "_cc l  der  po \eeoo t  .omp eoo,  oeoe eJrJo '¿r
ii,ir. ma¡lleñida en comú¡ po. er sere.re y su ¿seso.ia En e c¿so de qle el
i ¡iséailná eñpresa pequeña o de medl¿no po¡te. et comprádo. debé
lltl ililosolié gerencia¡ del proplera.io, asi co'¡ó ra de su h¡¡r .véslrgLre lambé. al'': ' ge¡é.te y e¡ términos de per.onárid¿,1 .ó.oci¡ie.ló, habitidad

aere¡cial v comoiensión de l¿ c¡lrd¡d

2. La consideración moskada por el p¡ovee¿or co¡ el comprado¡



4. Lá hsiór a de p¡oveedor comó empr:sáy sus más.ec enl€s desafo[os

5 f 'po :  de  p fóducros  m. ¡ t ¡ f  dor  por  e ¡

6. DescriFcióñ comp ela de los equipos del proveedor

garáñr a ,re La cáidad
edúcácLon en conlro de la

7.

I El co¡lror ejercido por
empresas subconlralistés

proveedo. sobre l¿s compras dé mars a pf¡mé y detlás

9 El proleedor m¿nrene p¿d.ones y tre¡e la cáp¿cidad para
énÍ re ¡ l¿ ¡ ' .no !¿c 'ones  re . .o toq .¿s

'10 El prove€dor plede proveer prects¿ñe¡le las ñaleria pdmas y repleatos
reqlerdos por comprado. y estas sar sr¿cen ras especiric¿cio¡es detc;mp¿dor. Et.
po!éedo ' lánb iéñ  po<éó,¿o¿cro¿d de  oro .e-ó  oar¿  eJé obehvo o  henen e l

11 El proveedor liene e porenca ¡ara conlroar á c¿nri¿¿d de prdducción o tienle]potencát para inverlir dé lét ñodó de gara.ti:¿r su poLenciat de salislacerlias,
e,¡gencias de canudád de prod!aóió¡. - t;:

I 2. El precio es juro y ¿ lech¿ de enl.€g¿ és cumptidé p¡ecisámenlé Después de e;bi Ie eiro!j
El  o 'o .eeoor  ps 'ác¡  1 -n te  acc- .  o  c  e -  tp , - . ¡o .  dé  t ,é ¡ .po¡  e  y  conL; i€c ió r ,  - '

' I  
t l o roveedo  -ssnc- 'o¿ t  -p r "a  to5 r r .mér ¡ le .o -1 .¿ 'o ;rl,,t:.

:_-i "¡
7,4,3.4-  Audi tores Externos ,  preñ ios Nacionates

qle ei BrasrL esrá enlrando i¡rtensanenre m la p¡aarca Oel
d¿d,y bus.a.inrrtúir !n Pfenrto Nacionat esie lópico puede
ov do( p erios mq, ooDL,¿r-c oñ tooo e auroo: e, D.€r o
'emo M¿,ot r  Ba! ¡ '9e oe os. . raoosU¡,Oos A pes¿¡ ioe
áres en er conlenido érisle. ats!n¿s dire.e.ciás, combise
'Elpremio Nácio.!¡ brasieñ" 1".d.* fil""ór,céme"l; ;j;

e  rnr j iv idu¿' . , ro  l  ta  co.petercra ¡u  son
del b ¿s:leJ:ó As. sé ce)c1bó. caño etempo, et prem,o

i i

. i '

En el móñenlo en
gefe¡oamre¡lo por a ca
ser ¡mpo¡l¿¡le. Exislen h
Oédiñg de Japón y er p
que añbos s€¿n mly siñ
mueska e¡ a táblá 7 4

Seia agÉdáble bue
er p¡emio Der¡ing pues
c¿racle¡islicas cUl!r¿l¿s



T¿bl¡ 7,4 Oifero¡c¡r enk€ lo5  Prenr ios  oéml ¡o  y  M Sa ldr ice ,  Sé!ún

-  L lp .e rhoD€-ng  uer ' ¡1 ' .doenó t  . r¿ .  1 .¿ .  o  a .  é ,e  d t  p  a i<so .  v r  cd rc .ds

1 , " .1119 c , .  " r "  
e l  .  decad¿ d .  ,eqo,  - /o  ra , :ó r  o  !so .o .  q .e

lodó  e les tuó?ó lepo¡  és  oo  - .q r r . .o  Ls re ¡Fr  oq , . r \o ,ooe  do .  jeSo . ré'a  Pho  De-ng  póé  r .d . ' o ,o -  o¿ ,c  ao  F t ro .  re  ro1h ,o ! ) - ,o  F¿ .¿  e

: ' I b. Premia Demins par¿ erñpres¿s -, esle p.e¡rto lr¿ne várias sLr cateoorias
^  

ds l rad¿s d  eao- .d - .  . , ,o \  1¿r¿r ¡  sa fe .  c  a \  pe .  -1¿q emp e ,¿  y ,aú .  c " ..p  es .  e r  c¿-d idb 'é  .  con . ,  a  . ¡  S-¿r  rne  o  deetoecárs l¿5  eyoe '  re l ládor ¡  a .e  fo ,mar  p . . .u  de tcuó.po  a , -on3L¡ to 'es  de  tá  jusL
' '  (J"pal .a*  U{ol  O'S-en,s-orng-e!s ' .sur  e.  .  ¿a . r  p¿.¿ rá en p. - .¿ tsros

aloro 'ésaé -¿1 d ¡ luac ió  c l t ¡  de s-  foc,  o ,e , t "ndo é¡e_.o.  e ,pe:  " t  ¿  co- t .o .esr¿d 's tco de ¡a  c¿l rd¿d coñt ;  eroo -o  
"s  ¿ to .  va.  o

.  aás oe /0oñ de 'os o_n,o:  rs¡enoo.onó,c ,on m.-  -a  q  , -  "  " .  "  
r - , " ; ,  " ; ; ; , -  r " ' . ; : :

I  a in im¿ de 70-% y cao¿ u. r . .on e,  mi . .ño dF.  o  oo¡ ,  p  a  9ó,  né meda¡  c  (oa,é e¡q.6
Lé á  dc ,econ-n. r .  ón Fr"  e , .  -  ,e¿,  "  a  d , . . !  ñ ; .'  rcTpr-Éra erF é le  er  .  furdo En ¡¿ ¿¡  é  5 .  es ¡  o !  . "ad r¿

p¿¡á erp¡emro oemrñlr p¿r¿ emoresa5

.  I  7 .5 ,  I ¡ ¡PLANTACIOÑ DE LA ORGANIZACION DE LA GARAI. ]T iA DE LA CALlDAD

ou e.  g" r¿ . i / -  t -  c¿ d"o  ou, - -  e .e .ur¿t¿sq . ,d ,de-de 
" .ao,oeóe.'  s rsrerá de r -  .a l rdád .on rod"r  'é  o . , :ó- - .  ae tá  emp,es"  Lé

: f f i ]=*  
*  (dd¿ p,o.eso der ,ó  oer  có. .ep¡o oLé .e  po\  o

,  ____-L¡ re  
l ro  debe h¿o o  oe ¿ gdra .  dde a¡¿rdddqe. . tue

c¿¡á.  er  red¡ . (o- . , .  ._mo ó¡ ¡oó éaJ
d"  f o ¡ñ -  b  e ,  p , f . j d¿  t ó .é .¿pc ,o¿ ,

oe r¿  Fá¡d .d  y  las  respons¿brdade,  
" . rD- .  on- .  oó  eo¿ ré ¡  ¿  (éo¿ ¿re"  Oe erd,  maneÉ,  ras  ¿ l .bd .  rones  dp  l "  o .g¿n -  1on d  t¿  J¿.¿ .  Je  .  lo ¡ ,Jdo  .o4

q lesooD amre.to de ¿ pot I cd de ta .at .t¿d
. b Aúdiróría de ¿ cátdad

:  c lTralamiento de los fect¿mos y reLvi¡dcacjo¡es



Táb l¿  7 .5  I  : s td  de  ver i f : .a . ión  dc l  p ¡emio  Deñ ing  pa¡a  empres¿s

Objellvoi

¡,4etodui(

gt
i:,:'t

ó¡rá

¿iói

.!i*s!l

iéii¡ia i
dl$ica
!e P,er



conl¡ol y a.épl¿ción g¿ner:t dé t¿ n:n.ré
pe¡s¿f

4 Conl ¡ rbucón de tosgr lFo5de CCO
5 Sitüácón de lás act¡vdádes de control
6  S iúac ión ders ls lema d€ conl ro l
i. F,¡atdfr€dos p¿;;kes.-rrolo d¿

nabi idad y  f€v is ión de lZ. Oesarorro ae ra caiaaa y sU anerrss
Pforecb

3 Meddas p¿f¿ propüoó¡a . seeúrd"d
crv  ¡  oer  rab¡rc¿¡ te  de poduclo

4.  Conkolde l  proceso y  su t1 : jor ia
5. Cap6cidad estadistlca de tos procesos
6 Leva.lañieñto de tos dÉlos de nspección
/, Cont¡o¡, de las i¡státaciones y equipos de os próveedores

e te  nos de lés or  p .a : ,  oé,d ¿as.en. .¿ e. .  r .  a .  . .
I  E- l ru-u:¿ o¿ 'o la  conorccór  de.¿ q"  -  r  a  de tc  c¿rdéo

9. lJtilizacóñ de ta metodótogia esladístcá.
10. Evalu¿cióñ de a calid¿d y su aldiio¡Ía
11 S¡lLración vqenre de La osrantía de ta c¿idad
I Dela¡mrn¿c,ó¡ de tos resut{adóa
2. Reslllados r¿¡gibtes comó a ca d¿d esistencia téc.ic¿ p¿zo

deer .egc .  co  ro lu r ro  \e9 ¡odo  ¿-b r . ¡ re  c ' c
I  ceqd.¿dos,n té  q  o ,es
|  (  omp¿,b i 'o¿o e l l ¡e  os .ásu  rdor  D e  .  ¡os  / ,os
¡esuJládós al€n2adós

-  Le, in l¿mre o de t¿ 5 i ,  .  rc .o l  v ,ge-  e  y  :u  o" ' " [< .  en¡o
2, Er¡¿legias pa.a rá eiminación de t¿s deiiciencias
3.:Pla¡ieamienlo de l¿s aclivldádes fuluras

ll::ir::l::l::r:mrento@n 
el praneamien,o a.ra¡so p

I



De -n¿ , d er¿ oelór¿ ét ¿-éo, ¡ a! .at o::¿:',:rm:i:r*"":. ; :i jiii:i""jr.,i:::r!i r"mn":L? :H:":: ::
""""."," ¿" ..ai"L ". .1ü;';"i;; ;;;;,;:.;: t;,ijl i.";[1.j::]:l i,l:i¿?:"iji:Tl
i"", ",".';il:::"#"#1""::Í.:H::1í"X?ü:. tri:::l..H:"t#"ff ¡"J,.#,flgT?'í.T; il8#::?tJffi .X :l.::i"ff.ó5gB:: tr'.H,:.::il, ::i :k?iit;
7,5 .1 .  Pr iner¿ e l¿pá-  t ra tamr"n tod!  t " .  r , " " t " -n . ,ono.yAua, to , iu

a.  Tra lah iento de os Rec¿mos v r te  v i ¡d tcac iores , :1 .  :
Er¿ es t¡ 9É¡ prjordad dÉ un¿ empresa, aún que se¿ una ¿ctrlud derensiva. En.e e ¿bo :do L .  oáo,o d-  s  s  eñ¡ .  -  p¡ar  de un r tu ioa¡aña oÉó¡ore¡odér  . raé.odó o . ,é .¿ros ¡evnd¡ .áco-es -odo peso 

" .  
_ ' ; ; tuc ; ;

debe ser e¡kenádo e¡ seglidá debe ser hechó un an¿r¡t" o" p"i"ro ¿" ro, 
"".áiJ" 

:
: . : l :  .1  " . . '19 . "  o . "5oero.u in  s  € !s  " {¿Dre Frco lqesdeconr ,o  ( .ór  t ,érpo r  o  d-  ,ec, ¡mos po.  , ré .  po l ,  de i i ,dos os oro lec.óE

n,¿b d .d  o¿.a . .  so t .c ,o .  I "  os  p ,ob-_¿e ¿ tes  ,ar¿sa éé5 ' ¡L-  o .é  é .  dó ¡ ¡  é ro .éq¿ '  {o  oet  p  . - , "pe. ,do,  o . , ,  .¿r " .  e ,  ¿et¿ o ,e  seo eo-e. ra" ,  los  " ,1  ro .  ,  e , . ,nd,  ¿Lrr ¡es
b Aud tofia de a c¿ dád
Coro nrer 'é  t¿ réo¿ 7. t  .á  o , ,¿ñ. .¿. ió-  dé ¿ g¿.¿nt ia  oe t ¡  cá, idoo es'esóo- ,éoe dénrodó¡¿erp" .e  pof l " " .o ra  ¿ ue pro-éso y  p fooJcto  !  uer¿oeE

:T.* i ' :  r . "  -  d : roád- ,¿  o .d ,¿  . r tao po,  ro .  i .o , " "oo,eser fé .  is  de | r  o .gr  rz¡¿.on d"  9¿r¡ r l .¿  de t "  -¿ dao se oebe :
o .od . . ro ,  dpcpuéc t¿ .uo,of  :  te  p ,oceso y  _as ,a ,oe acr- j ,  .

J r to  ¿, ros Droéodqcs En ¿uor lo , rá  de o,oducto a,qu1¿s pe9.nt¿q oeDen ser ló-pono,oá .  r¿¡es co o
¡  

"_Lé 
eq ú .@n'G d¿ro< óc r . ,o"c(  ó-  -  ,prooLctos y  r - té . ¡  o  r ¡ésr  i

o  ¿ ts , reLré  é¡ ' r .p¿.¿ -d . .¿  p ,o .o¿d" . / ,L .¿ 'éserpeo pooe_¿)  Ic  .  L  xÉ e . I  pnes dó - . r ro  oqpóoresp.ooóaas?
d F r  - . ¡¿n¿ srs  o¿, r  rd  ¿re to .ge-oóó. ¡speo-sp.oUe_-=¡
e ¿La soucion de estos peores p¡obem¿s eslá sie¡do conducida por ás áre;soperacronares sigute.do € ñétodo de tá soución de probtemas?
r ¿como se ccmpara nueslro produclo con eL det compet do¡? , cuates son,¡uestros plnto rueftes y débires? | I ,
9 ¿C!á e nlvet de satisfaccrón de cad¿ uno de nuesl¡os pri¡ctpates ctie.té; c¿; :

¡leslro p¡odlcto (esta .iormación debe se¡ busc.d¿ en rorm; oiensiva? i :
¡. ¿por que ¿tgu¡os blenós clien{-.s potenci¿ies preiiere¡ e prodúcto det.icompeldo¡?
i ¿c!¿ies son rás timil¿ciones e. t¿ catidad dé nuestros product;s aue d¡r¡cuitáñ l
_  \u  me or  óLepr¿c,ó l  -n  e t  -  -  éoo . , .n¿c,o¡at -  .
Esmuy ñponáñ(e renarc¿rque t¿ órg6ntzac ión de ta  garant ia  de ácaid¿¿ es, r

ei levánlémienlo de muchás informaciones. pero se recuirda: ,.rhratuaLión r-an¿t -ts ro .o-d..(e a t¿ ,an p¡-r.@F ,,o e"+e oue"" o-c¡¿,r s; ,_oñó e4rro4:  Errsre l  -ucÉo)  he"  os y  d¡  a .  , . ,  .¿ .es .o1 áqLe os de n.Ffés -  pof



olro lado, puede habÉr el iñleÉs y no €xlíe. los d.los ¿coño cotectar ? ¿esp!és de
col€cládos lcs hechós ydalos dé l¡t¿¡és, etros plede¡ ¡ó v¿Je¡ nsdé sq ¡¿ hLibi;¡a:

:  d .  An¿ l  ,  s  de  lo !  o - ros  en : .ooo-o  ro  ,u .e t  .o  ¡  ' . '  ó '  ¿c .  o .Fr  ge  e  . ra te . ,
.  b  R.or -eentcc  ón  s ,á |  -  >  1  e .  é  ó ¡ ra  ! t , r -  h . )¿  COf j /PacN' to t r  po¡  |  " , ,e  o?
i . :  s !  c l ¡en lé .

I La cañprcnsión es ta ñad.e.re /ás ¡,e¡as dec6rores rmas neñ aqle tas p ras de
lablas llenas de dal.s em¡t¡dos F.¡ ¿s compltadoras lodos tós dias. ¿pa.a qle sirven?
Por olro lado, es posibLe que hoy en os unrbrales de le¡cer miteno a!]n exjslan
algú¡os gerenles aveslruz qLe preneran ñó comprender et ó.igen de sls probte¡¡as
y pof esto mismo co¡side.an a tos aldiro¡es como dedos dufos . E ge¡enle moderno
deber ia  "  éxte¡de.  laa lomb¡arc ja  a tperso.atdetaorganzacióndeta¡ara. t iade a
.¿ ¡ddd,  q-e es ¿ ao r i  p¿ra a/  d . , to  e  5,  s  óD q¿cones

. OIr¿ respo¡sab¡lidad
condlcir ¡á ¿ldrló¡i¿ ¿é/

. calidad en cada p¡oceso?
dl ¿Como eslá La dispe.sió¡ d¿ estas
e ¿Lás especificacLones de pfóceso
t. ¿A lo lafgo ¿e Iódo €l procesó de

,están Jos punlos criticos?

¡Je l¿ oroañiz¿ció. d,j a g¿rant¡á de la caidad es ra qe
procesó qle debar¡¡ (amblé¡ ¡¿spo¡der arrlu¡a p¡eo!¡trs

¿.  ¿Lós o¡ocediñ ieq.o.  péd -  e- rár  sre oo .Lrproo.
b. ¿Los eqúipos de med¡da estáñ prec sDs?
c, ¿Cómo esla la atenció¡ a ¿s especiricaciones de cada cá¡aclerislica de ¿

fabrcación de cadá producro/servtcio dónde

Finalmenle c¿be a la orgañrzáción de l¿ gár¿nlia de ¿ cálidad audilá¡ a ó¡ác|ca
contról de la calid¿d por los princip¿tes sdmjnistr¿dores, escuchadás tás á¡e¿s de

producc¡ón y cómp¡as. Esta ¿!dloria es de la más a[a iñporlancie para a¿
coñFe l : l : vd¿d  de  l¿  eTp ,e !d ,  ó ra j  éy_d .  ¿  d - .¿  -ónp ; , t . . o , r
u_¿émp¡e5a  e5  l¿n lo  r¿ \ .  oao - r i ' ,¿  ¿  J  o  J  o rs  ¡ . dó  1@/L  ¡a - ,o  aes  !o -pe .  . d
sea  rodÉ  c  c¿dená  de  enp resés  o 'T ,d¿ ¡  oJ r¿  ,¿  i s ,occ  ¿ ¡ .F .e -Éád¿ .oó  ¡q  ó l

7.5.?.  Segunda Etapa -  Desaro l lo  de Nuevos Prod!c tos

La calidad iieñe que ser Car¿ntz¿da por todás las personas €¡ rodo el cico de
vrdé del prodlcro. Pór ta.lo, soto pód¡á h¿ber gar¿nlia de /a catdad c!¿ndo lodo el
sis(ema de lá cárdad (ve¡ fig. 7.1) ruera accioñado ó seá. cu¿ndo roda ta oraa¡izacióñ
de l¿ c¿ld¿d rJer¿ ac iorao¿ O ¿h c .oño,  ,¿  po\
desdoblad¿ por  loda ta  embresa Esroeql iva le3deci rq le i¿.a/dadtsa l rs faccónde
las neceqidades del clie¡le) eslará gar¿nrzad3 cua.do ta emp.esa sea cáp¿z de
prcyeclar u¡ nuevo p¡oducto, fab.ic¿no y co ocanó eñ e merca¡ro cón más értró q!€ el
competidorl Es ¿rriblclóñ ¿e ta org¿nización de ta gárañlié de ta .¿|dad estabec;r un
pádrón ¡e sistem¿ para que s€¿ posibr¿ ñelorar ¡a capécdad de
des?r¡o l lar  nuevos productos Est€ ese s¡g¡ t f icédo de, tasaranr íade acá¡dadene
desáfióllo de nlovos p@dlclos La fis 7 I mues(rá u¡ eleoplo det fLljograñé básico
ce l,]no ce es¡os paorcnes.



7,9 EJEfulPLO DE FLIJGROGRAMA DE LA CARAN-TIA AE LA
DE NUEVAS PRODUCfAS



7.C. OSJENVOS DE LA GARANTíA DE LA CALIOAD
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7.7 F¡LosoFiA DE slsrE¡ l las DE GARANTia DE L^ uaLtD,AD
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"  e  ru-óo dos obo.d¿Jé.  d  ré .e.  " .  o¿r¿,os sr , rends oe qár¿. r i¿  de ta .
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E Jáoó- r¿ s do u ejeap¡o oe dórémoe. o e
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:;"":',""'":'"'"",",';:i: .""1i l,J.'.1,-1, ":'""ii:"i;l_::0;6,0 
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7.3IGARANT¡A OE LA CALIDAD EN EL TQC

^-,-E1! l,*"fj1*l rec tá oa¡anria de la cátidad no es ,,impra¡rada, en lna

ff:,:^"j {f :¡111"_:ü5:i:1" ;:iÍff ::i K " i1 $::?j :!f"t¿:lrl* :i!coñqurs l¿ es un es lado ¿van¿ad.  de lna emo¡es

::::.,,";xT:- :t* ;,;:,1 "?l;;. "::"i ::,""":ft::"q:: ;:t'":::#:"T$:,;:.,1
'uO f"o +" *" 

"rnr*" 
pueda deci qle riene g¿¡á¡lia de la cat¡dad elta debe ser

¿ Delectar neceedades h!ñan¿5 ¡o ¡re.drdas
'c rosq .F  5ér " -¿g¿n¿esra ,n- .  es rddoe!.  Pro led" ,  e rG p iod ,  dG, - "^ , ; , " ,  

" ,  
-  

" , ' ; ; ; . " . , .  
pos ,o .e  (a -  -  foc  ro .e

_  60 'c rb ,c  
i j r seño d \oc  ado de  tá  e . - ,  r¿  o .oe , !o .  o )

" 5i:::1;3t"*""Jí::::isos 
qleriebric@n stos prcductos/servicios cónro.me

" :l'J""":r"::il:::.*"os 
de rar rorma .re verifca¡ a s! conro.midad con hs

r 
?:1.T.":.#,:",:::'r^r,,911¿rÉnción a ¡ós crienres de ráÍófm¿ a asesurái susalisr¿cción pof Ln t¿19o t¡eñpo.

:"H.:::j:..:i':::":.:;l::e-e:in1s Érúá co-mdchd r-cLe c,¿, e p o.+o:::';i,j"""':;j"",:i:r"1:3'"- ":r,::*'*" ; ";"; ; ;; ;""";n;;#"ff T::pefeccio¡¿mre¡to y cañbb a.,n p,oa..ro 
"i;; ñiJ";r;; ;." ':,';':i;: i5"".1 T:1":;.' ";! il'". i-,i" '-''ili li ̂ .11"i-.: i-:: :;"-;.; ;:.il,ñ;"""::Tllii I i,:i".";,Íi,i"^;.;:]oi., ? i,i1?,:::l:l :"" :,esenc'a.de la sobrév¡vencia de ta empresa.

CION. La innóvacióñ es e l



7,9. TOPICOS PARA REFLEXION

D¡scusión de los sigui€ntes lemaa:

3.

2.

5.
6.

a,
9.

12.

FOR LOS GRUPOS DETALLERES DE ESTüOIO

.

:

Conceptó de adñ¡n¡strc;ión de ta cat¡da,t
e. Pol¡l¡ca de la ca¡¡dad.
b abjativos de lacat¡dad.
c Sistena de la cal¡dad.i
d. Organ¡¿ac¡ón de ta caiidad
e. Garant¡a de la cal¡dad.
Concepta de ta s¿rantía de ta catidad
a..Enfas¡s en ta inspección
b. Enfas¡s en et próceso:
c É41¿s6en eldesa¡rcno de n¿evos Drcdu.tas
Caret¿cbnat g¿Gnfia de ta cétnad ¿n et desarcltó
los canceptos de ¡nnovac¡ót1 y sabevjvencia.
Otsculi el conce pto de pté.eantentode taerttdád.
a. c¿l¡dad de contoúúad

Coñcepto de desdabtanieuto de ta cat¡dat1.
Cicló de ¡a garcn¡ia de ta at¡d¿d
Aud¡¡oda de S¡ste a
Aüditaía de Prccesa.
Aud¡laría de Prodúctos.
Fúndares de la cat¡dat1

de nuevos prgduclos con

Íntan¡enlo de ¡ás Rectamadones
Desarallo de nuevos prcduct2s:papet de lá órgan¡zac¡ón de

13. Can.ep¡o dé ñs1o ñáx¡mo
14. D¡scusióD de las hlosoiias de

lso-90a0
15. ¿Qu¡én garcDt¡za ta c¿tidad en

Garañlla de la Cal¡dad: Papej de tos



CALIDAD EN
INTERFASE

LA

tí¿ií*"",¿"n:? "'"""" ' '"

;::":':;ji:#'t.";líl:j; """";: ::l ;;:;:i:"; l':; fftr"T 3.# ;'ij,";:

:;r;iniiÍi¿+q:íÉ=":*11,"*:ii,_*,,;¡,1":#*+É
trfi,r3#il¿:"jr"iFÉ""#{:"::f i:lg:T:ff¿1e" " "" ."". ". .,,"'i::::,i""'* :!íi!.:":m*'

colr¡pRns¡ veruraé.

8.1 CONTROL DE CALIOAD EN LAs VENfAS.

3,1.1 Conceptúac ión de ¡ ¡a¡keúrg en etTeC

: :" : : .*1'": ; , : :" :  i .?.,- ' : . : :  "  de ¿ .¿,o¿d' !s á k¿,es dé,ás
: ") ::d"'s 
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;T:.¡,m:¡ti¡1':¡,ffi tid jifl:,,i';::,,,fiq
f[H{id':. l¡,"la,i*#*¿,:.ffi *rriru;i*xrij.::i:fu ri#i{i:",ti:i:lt#X1"}:l+S=



ll!:l;i1,1,TlXi.';i"ii"'j*'¡ senerar (má're''jmie''|ó de artomóvi,es, ¿vones .¿víos

iif ilT:: i i1;'F'1 ii ;i "#' .;.,"; :1", ilii'+ r;
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ri"_"*;"1"*+:"'.d:;i*::;;{#;.; jíi1""":rH:::ir:
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3.1,2 P¿pet  de l  Má¡kér i ,g  y  e t  D¿saro o ¿ ie  r , r !evos prod!c tos
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'" *¿ i'i:¡;,il;l :.!ll " '. r' ¡ ir '- "' ' '
.  . .  , ,  a  , . . ¡ r r , . ,  .  i t  f r . r i , .

s ,e-p.e égreq¿rootes. !á  o , .  Fste !¿,o.¿o. -9"ro ¿,  p¡od- ,o  é\  r¿, . .esr¿oo pcr  d
;-"',::,i: :T ?:';::::: J" 1;; :'::":lj::: ::;:1,*.1J:,.; ::.j::* jdemanda de cónocimjenro récnjco e¡ ra emFresa y ¿ t¿ 

"s*s""¡¿n 
¡" ;"".;á"rá 

"]:f ."':t"¿,1",T:i:,J"' fl¿;: ":í:::.'- i:; tr *::4 nen-' ;;;; ;.;¡.-o:

""",i#1T!T.""rJ: 5"i:11"';""p:;,'"'g:"q:i::" '" *'"'' e¡ ""eaFos L1
;;ii;; ;,;;;;t i¡ ;#:::; ";il;":i liitr": ,,",,"',,x li"""l,1,ilff"ii?1" 3i
4.1,3 Matueting y la Garánria de ta Cati.lair

- ,^- :"^. : : i1^; ' - . i i l : . : " ' ! "dde 'od do!- '  @e
prca(c ¡oa  ¡derp ¡odrc (o  o  se . r  ,o , .  é .  p , . ¡ . ¡ .e1 -J  . ,  

" -¿_"  
- , " . "1 : " . " , -y er.cón¡¡or de pro.eso (an¿¡ists det p¡oceso y gtro der c., coC¡l so.^,r",, .,n ;..ip¡¡ducro/seryicio a ú¡ cósro sar,sracrorio Ési¿ sarisr¿cció. d" i"! 
";";;;";;,';;;clr-anrÉ.*.la sda¡ría en rodo et cicto a" 

"a" aa proOu"ro 1o *r";"i;ñJ:,:",pfoyecio, rabrE&'ón. étmace¡áie rr¿¡spo.ré, uso, as¡sr*." r¿i"_ a" Á¡"*i i"eso como iue vÉlo, cabe a n¿rke¡¡no eslar a i.e¡le de tas necestdades delco¡slmrdor, a través de desaroto de ¡uevos próducros que i¡án a Oá¡antiza¡ s!sausfacción
.Po. t¿ñtó, en el coñóepto ñóderno ¿e competitrvidad donde t¿ dtsplta póf osmercados i¡te¡nacionates es c¿da vez más re.-¿iá s¿¡a ¡mpo ancta r.,i¿..á"l.ll"fúnció,n d. nüke¡¡ng. c¿.ántiz¿¡ catid¿d es satisfa"", u. n""uriO"Ou. t.t 

"on.u. 
Co.,dur¿nte todo et cicio de vid¿ del p¡odúcto, y co. esra pe¡spectjva ta iu.ció¡ d;

T1L"li9l,-"1¡,"1"1q. d.-¡cpro que v€ne renie.do en ;r e_"ir v ""pr¡_ " 0,""suceso comercrat r¡te¡¡ac¡onát del Jápóñ.

8.1.4 9 ércrc¡ ami eñto del Ma tu et¡ n s
I

,  En  e  TQC rs .  é  ¿ .ea  de

-.:l:,1:1"-:-: Tli: :*r do r.n o en e, ,o, /g-.ef ,¿ ea.or .e-e
que se-  necro oe ror r¿ 'doora brc"do en I  e-nos oet  p¡o- ;so t¿
d iv is iónde proceso lo ta ten segme¡ los generebes y  ergro comp e ló  detcrc to  pDCA e.caoá segménto.  La Iaba 81 mles l ra  e tempos . le  i lémes. te  conl ro t  de procesó de

3.2 CONTROL OE LA CALIDAD EN LAS CO¡I ¡PRAS
1 l

,  f l  ! :é . : -p t . : .  o-  'e  \o [<.  p- ,c  . ,  ó  . r¿ j  -  Lo. r  ,e  ué .  o .  p .d .  . .a .e  . ,d
1:i"" ?'"=*'mlchas emp¡esás bras¡eñas acrúán e¡ et sector de c.mprés so¡ de he¿ho

perspecuva. Alnque s¿ coñpra mlcho por ñe¡ó¡ precio
o'o\eed0/camoradd - e|d ñ¿yor " oÉ to5

ñL lL¿ U-¿ p  ré¿.ase d ,  . -cén,a" io-  pn e .  se  ro ,  ap'i

{

t-

.

l : .

I

f:



rp  oce.o dé.coñp.¿do¡

f ¡ r r ta  s ,1 .  E jeñpros de i¿ñ^s de cont rorcn I

^.^- (,1.-"1-9rt! pDcA en 1odós "; ,,"""."".;",,;r"J-I".1"'p.oce o  o¿ ron i¿ácró .  (on . .ó  
"<áo. .  . ;  ó toqL.o) i

, ;H;";"i;'üT:."" pfe,s'¡ e¡,as trov
ci rn¿ de d;/¡er,g (veñr¿s) s)

lás prolecc'on.s)
.l eromooon ae vjn as lmroaa. Re.,b,mrenro dé e.c;m¡ to¡es de pé¡d¡d¿ de als;¿s

6. lñrorme de venr¿t (b¡s¿do I
j; r -, . l1.¡-.{:i.L--\ir
eñ hechos y dálos v an7

e P¡omoció. de cce-,,")¡.. 1,, .,..,. -¡rv}""¡ ̂ --1,,,
9 D¿nup¿ o-e  ¿ .  c -n :oné< oe  p¿r , fcacró l¿s feunrones de pla¡ifcacrón'',ixl1l1 

:::.:1,:.1":ri::'; :'; ;:iil' p'c s ¿n lgo,-¡-f #"*@"";li#l-=,.'1,*u-";¿¡*a**
, 

...^"_":::.:l- l-:ti, ¡¿rFnro o o< ¡eve.dedo,rs (co
r  

corp i tác 'o-  de dárós,p e,e-Fs a h c¿. joaoj  
_- -  - '  , ' -

c 
: : : : :1¿11¡j !od.¡ . f  , f i¿dá é\nec¿r!a de que €r p.;d,servicio fo consesuifá sátisf¿cÉ¡)
Lisla-de crentes (y s! úlil¿éció;l ácruátes y iuuros. Estldm e _ c á d o  i  i  ( -

C¿rasko de  ¡ t renLe i

á E,l'l';"l i'l,li.i i; ::lte d's t aa s Deo'a a v po' c €
'9 .  Fech¿ de e¡n¡eq¿
10, Reclámos

r¿.  -e.  po r  enr,eqj  te ¡ . "¿: ,  
" .  " . " . . '^"

¿s de eoosciór

,¿ vreto.a e- tr ternotóqiá de aiqlencr¿ lÉ.n,.á6 R¿cb"á r¿lion ." r i , ,",, o"ir*ri , i" ü0"_ ., l ,,t;!li"oi!,;i"".ij1Jjll5.lljii'1"""0* : lr;.,iii:ii".:ii;".H;i"i:Iil" , Ii. i . h 1,, rr, i , . L.-1, ' i , _.: 1;i:



.  b  ¡ -¿ ,s  r  de ,  p fe  ,o  de  ,en t¿
. ' .  l : , , : r .eñr¿c,ón oe róJ

. .: ^ prodlclos/servrcros

P¡o¿ucro o LT¿eii ááiuEic

de a cetidad du.ante e I
a,t,'.ce¡amre¡ró. r¿rres en erl

que¡e las revendedores



| ]L

Por r.ñro esta primera fasé seriá compr¿r por el meno. costo.Es évldenté qle sé
debe proclrar ést¿blece¡ ¿l me¡or precio m¿s ó kleal seria si esló pudieselser
óble¡ido denrro de !n mélodo facionál.le reduccióñ d. coslos del p¡oveedor, mejoria
de la ca ida¿ de p.ódlcto y fi.biid¡d d¿ los plazos d6 enlrooa,

EUA)  No se  r iene.  d¿ los  p¿r¿ e  c¿sobf rs i€ño

Esla d',cuLl€d en la re¡c¡. proveedolcompra¿or esta llev¿ndo a ñuch¿s
gr¿ndes empres¿s ¿ l¿ desesper¿cióñ de Luscá.la ve.lcalz¿c¡ón, lo ql¡e sólo puede
ser  heóhó.n det r imé¡ lo  de s ls  ¡egocos,  pues lo  deal  es tener  un proveedor
especializádo y que pledá proleer el maler a é !ñ menor coslo r.al. Al coñprador le
io leresa in len r  en s !  espec a ldad,  en ac!¿ l lenelna tec.oog¡á que domiña,  y  su
caprlaL podrá sef empleado con mejor relorno En e Japón. lás émpresás comp.á.
¿pfo:iñadanie¡t€ eL 70% del cosló de s!s ñ¿leras primas de te.ce.os (50% en los

Adem¿s ¿e estos lacLcres a D¡éct¡ca del desárolló de los proveedores
(geneÉlmenle pequeñas y r¡ediás empresas) seria c erlamenle un exceénte
cómponeñle de uñ¿ poi lcá ndusir i¿ l  p¿ra e Brasi  Lás gra¡des empresas,  que se
dediquen a l¿ p¡áctic¿ del TQC de desárol¡r seri¿¡rdnle ¡ sus provésdor€s, podrán.
ereva¡ e pérq!é ñcrenreñlár de 50 a 1O0% e¡ lá p.oducllvidad
eslos son núme¡os nlormados por as empresás que pracl¡cé. el gere¡ciém eólo de la
calidad. Infelizmenle much¿s qr¿ndes emnresas .o sólo qúe ño désaro án a sus
pfoveedores cóño los mállrélén ceñbiéndo sús proq¡amacion€s de comprá y plazo$
de p¿qos áL sabor de sls necesldadés leva¡do nnrch¿s de nueslras pequeñ¿s e
medianas enrpres¿s á la desesperác ón ¿ ¿ qLébr" y . la lalenc á

En este capitulo, será ¿bordádo e ásrnlo de cóno tralar al proveedo., de có'no
reláco.árse con el y de cómo consrder¿ro coño párie de s! P¡opio sislem¿,
¡ocua¡oo de!¿Io l -  ¿  o r 'ao jó  r rs  ¿r ios v  c- .  :orm" pac ie . le ,  u .a  e ldoó '
con¡  ¿o e e, ráo lé  /  o  . róoé d

Lá erperienca mueslra que, a pre3enl¿r os 'r.ñceplos expresádos en este,.
capílu¡o a los ejeculivos de empresas brasleñas, a re¿cc óñ ¡o slemp¡e és de buena
comp¡e¡s¡ón Existe !ná rendeñci¿ gene.al¡z¿da de preve¡ el corrrpoft¿mienlo lLrturcrd€L
proveedo¡ en base al esce¡ário de hot Eslo .o es ciorlo. Sólo se puéde proyeclirle.! |
'!l!fo dé l¿ rér¿cón compr¿dór/proveedo' si r!€ra posibre lmaqin¿r el escenaiórfuluror ¡
de est¿ rerac ón con base eñ nuevas p¡emis.s  lL ' r l  t . i  l

rdo . I r:q"
8.2.1 Es.ená¡ ió  Futuró dé la  Relác ión compradot  Proveedór  '  

i ' l l l

El des¿rollo de los proveedores de la empresá p¿ra !n nuévo lipo de relación, es
u.á l¿réá de ¿.go plázo y que exlqe pacrencra anle lodo Lós diez pdnciplos, delcontral
de la card¿d pa.a la re¿clón proveedor/conprádor, nos ayuda a mo¡tar esle escená¡io

Prelaco: Añbos provee¿or ,' compr¿dór, deben le¡er coñfi¿.za mutua,
cooperació¡ v uná deternLn¿c ó. de mulla sobrev¡vencia báséda en l¿s
¡espo¡s¿bi id¿des de lás empres¿s p¿rá co¡ élpúbico Con esle espiitu, amb¿s parles:
debed, sncer¿menle, praclicár eslos drez pr¡fcipios:

1. A¡ibos, proveedor y comprador, son Iolalñenle respo.sables por a aprcación
delconl ro lde á ca ldád,  óon e¡ lend ñ ien lo  / .oóperácrón enke sus s is temás dé cont ¡o l
de á .¿ odd
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, .12. lAmbos prove¿dor  y  comprador ,  deben se¡  na i l !6ne¡ te  ¡ndependie. les y
promo!e¡ ra rndepeñdencia del oko
tlr 3. El cómp.ador es fespoñsabre por enkegár intcrñaclones y exigeñciás .la.as !

adécuadas, de talmanerá que elp¡oveedo¡ coñozcá pr:cis:mente o qle vá á fÉb¡icar.-
,:ri 4, Ambos proveedor y comprado., ¿¡les de e¡lrar e. as ¡¿gociaciones, debe¡

hace. u¡ convá¡o ¡acio¡á coo reació¡ ¿ t¿ c¿tidad ca¡ldad p¡ecio, lé¡m¡os de
eñl¡eq¿ y condrcrones de pago
, .5. Elp¡oveedor es responsabe por lá ga¡antia de a catid¿d que dáré satisi¿cción

al compradof s¡e¡do lambiéñ .esFo.sabLe pór ta 9¡es¿¡r¿.ió¡ de tos daros nec¿s¿r¡os
cua¡do son requefdos pof el conrpf¿dór

., 6. Añbos proveedór y camp¡ador deben de:idn con ¡¡l cpacró. sobre et mélodo
de ovalú¿cón de varios i¡emes, qle sea a¡ñitido cor¡o sáhstactorio para ambas

,  .7  Amb¡s ,po.e{d  r ' .o -p¿dor ,debé.  eréoe. .  en¡ |co  .éoto .  s , re-ds}
p-o .éd r f  én ro3  é  úa re !  d€  u  e  Jó  rT , . JdL  e  óe  L , .p  . , é .
sremPre que ocufa cualquref p¡oblefra

. -  8  Ambos ,  p 'ó reedo  /Lo fo¿do  t te , - rdóe¡  con .  1 , .ó ,  tdpo( l i o  oeo t .o
debe¡  ¡ñ le ¡c¿rb i¿-  io 'm. . ro -e \  n -cesdL.  p¿ d  d  r ro  o -oL  .  ó1  op  -o .  . ¡o  oe  o

-,.9 Ambos proveedor y comprádor d€be. siempfe co¡dlcr de ¡rá¡era etjc¿z tas
ac l i v ¡dades de  .onr 'o l  de  tó !  F to .  os  aór  cono pe  oo .  p¿neo renro  06  t¿
produ-c .óñ  )  so . (  r¿bao  Édn .  ¡sh¿1 !ov  . ró ro .aÉ _  r , ,¿ -e ,cqLF 'd ¡pdró .  oc
ellos sea m¿nle.ldó én una base añ gab¡e y s¿lisfaclor a
.  

'0  A  bos  o¡oveeoó y .oño¡¿oó. .  c l ) rdo  e ju . r ien  '  ¿e  do  ¡  rcJo  ros
oebea s  e fp re  tev¿f  en  !  Lentc  e t  ,  le ,é ,  de '  ó ¡ " .mr -o

s.i.2l Esoec¡ticac¡ones EÉifr -. '¿,}.! -,¡:l' * ," --,- "-. "".'r " " 
"'"

r:., fas ,.specdrcacrones ¡éprese¡l¿n un ¿.uerdo enl¡e ¿r proleedo¡ y comprador y
coñl¡é¡e las ca¡acle¡islicas de ta catidad á tas que, m¿lerias o.imás oieza;
$bmrt¿_es e i  debeñ oDeoe e-  t¿ d,gu d e l  -  r - - r¿ u.  q l_oqrar¿ oF
rmo¿nraco_ /  a¿ntFn¡  n  enró qu-  ocóer  se.  r¿¡ t - . r "o"s
enadfsr iLa.  e . re  y  b¿Eoé er  ¿na,r_,s  oF t¿ ¿toóo )  "1¿ 's . ,  oe p¡oce5o tsras
especlcacro¡es 1U_c¿ ce.¿f  o .dec ¿s.  a : i  .or fo  , ,on pe ie. tos tos pÉo.one)
nacionaLes e jniefnacioñ¿les, qua lánbLén debeo se. co¡tnuar¡€ñte rev sados

,En e l  Br¿" iL  g  cn p¿ F ae ¿J c ,  pró.é i  no oóF,¿r  .ó  péo.o. - \  /espeqrr¿cones o fa l  Do,ee_ e$e ¿ "o- '  "s  
. " re ,¿-  p , . . "s  ¡prezas luera de lás especinc¿ciones Otras a!. héce¡ t¿s especrf¡cacione;

u¡ilaré¡¿he¡le (sóio €l comp¡ador), ha.iéñdot¿s rn.eces¿/ ame.r€ exigentes lo qle
evrdénleme¡te eñcarece el óródL.l.

,. S e¡do l¿s 6spec licaciones elp¡odrcto ¿e u¡ acrer.to enre lcs parles, delren ser
prepaédas en conju¡tó, cón base en d¿ros, hechos ¿n¿tsis det p¡oc.so y an¿tists de
la  ca l idéd.  E¡  es le  cáso,  la  pos i l r¿ d¿ proveedór  debe ser  a  de.sar  s faccón de tas
necesidádes dél consumidcl y la dercomprasór a de co¡s.terár a s! provee.lor coño
pa¡1é de su ínea de lab¡cáción La ¡el¿ción cómprado./proveedor, eñ esle cóñlexro, no
podrá ser nuncá anlagónica, más será d6 @operacion
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FiguG 8.j Ftujagzna de k i¡npt¿ntac¡óñ .te espec¡hc¿c¡ones de nateiaspinas, p¡ezast elc.



4.2,

La p¡rmera pr-égunta qu¿ se h¿cel¿ eñp¡esa es derérmiña¡ qué matenas Frim¿s,
: : !b r^o-É*rs¿r -orpro .s  " . , " ; . . " , " ; - ; , ; . ; t ,¿ :  a  e . -¿t iva-  óa a - ,  -  .  'em¿ d-  .  f  . , . , ,a  oe .n¡  ap.e. .  I  épe¡_specrN¿ det t- gd .ello Fnfe .omó ¿¡
c¿ñro¿d y  éc-md ¿c o_ de le ! .  ó  oq é  ¿p.éu¿. rór .e 'o .op. rorps-o- .adc¡en¿
r¡slfa d.¡ es Lna .urcron gefenc ¿t d¿s.móeñÉdr po, .é\ r. 9e1 dr as de o¡oou-c oñ \.ompras, que somere¡ !ñ esrld¡o delatadó de caa3 átefnariva a ia dectsióñ d¿'l

,. ".:; ;ij;"""j:;"r.":."".:t:.tJ#'..i" :,,::: n:"?i:."""?1"";:".
T:::i:"";1i::;,:i?""'".1"';il:t'";.i- -=" """ ;
N:¡,,,19:i t"'i,*m"':**:í;uÍ,"'", ::r.i{",:""". 1:son leleccionádos Ei idea¡, det punro .re vsra de producción .";¿ "";;;;;;;proveedor, pues eslá es tá mejo¡ ma.era de nrnimi¿dr ras a¡sperso¡es, como ¿rima el
:':1.1?:Tt11 :-"11 "_-1 1 :r 

p,d r:h -xé' o-, e-.re é ¡ I d oe oo. ,","-"".". ,;cuesjronés ae seqLrdad e¡ e sum¡nisko
En' ere punro es interesa¡te obse.v¿r qle ta ¡edlcció¡ det ¡úmero deproveedores e5 m¿r L- ,  coñ coL. .  o  de ¿ 

" , " " ,a**  " . . f " ,:. Í::"1:X-:' ;': ";.:Xt? il';, i. """,t: f lr :l ", t,..;t :::; 
j:rA"*

:[!i!T"ii::i ":i:ff":t"."[Tt"'ff IJ:i:JjJ"Ti?,":f :ffi ;*rlt l,r¡gffi#:'iHütrJ:i11'"'í:1",'J:,5',;"[['¿Xl:. ". d.r J¿pó¡ comó mues,,¿,¿tábla i8 2. Ellá p6ee ápe.as 2oo proveedores y cor¡p- :¡¡O .,ito".. o. a¿Á,.. 
"i

n?ó_1?ii..*,"""T::"1",Í."i i"-"'..?i;"*; i;.:"""; . ;i,::":,T:T;Í:::
;ri{ii,t üü!1iJ,i:¡a;r il ::1: :.:"":3": ": l",,it "x?""*x "i'1".:;","¿'i:'"",:il"":,::"::-"1:H"i:."í:; :fJ;i-:,i -,. 

", 
" ".-" "" ;;;.;;ii

;",., *1,:::?';*:1"""1" "'il j:i- ff ."" :",j;.":.'l' :."":
,";""9"J""fl[,* ]if:."{: ,:1,3,,:"":f,,':,":"1".'- .ómpradóf/próveedo. podré

:1":¿1 J*iii¡Jffi_"":#;;.::Íi:1'; J:"::"":iJ.tiiii3i;,?i "1?.,?"i!"tii,ti
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Flguro 8.4. Alerno vas poto e/ 6sg¡./€rno de obostec¡mre nto de f']o¡edds pn/¡tos,
p/€¿ór cómpoñ€ntes, s.ó-moridloq erc.

Nd
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Ptocedlm¡eñto gonetot poto el désotolto caht¡nuo oe prd/eedórcs



Nu'nero de componentes

T¿bla 3,2 Datos qenerá les sobre los p ioveedores de
segÚn l toh l l r )

.ra  royotá Motors  Cot ,  Lrd¿.
' '  ' l ' r r ' !

!a#ié{t*t!
:lrr:i1i,l:jit!.i

, :. :x 11
ADror 2 billo¡es de uói¿¿dés .'
150 mil especies t:

.!o ,.'i'",,;; i; ji,;,"; ;¡, ,"":,','1:il!

Drsrr ro  doJoyor¿ I  19 .  .
D isLrro de Tol ro  56

D-r¿  lp  e t  d .<¿r -o t ,o  ie t  p r .e "o . r  t ráb . jo  con l inuo deenlrenámEolo y h esflerzó muy gr¡nde por p¿rte det p¡oveedor. ¿i r"L roirior"
se 'dó de d¿. ¡ D-. 1¿ g¿,¿,.riá d" ta catidad de su Frodutd ¿
Ln h¿b¿to  ¿¡¿ .oo  - t¿¿o v  o . ,¿  deT¿¡  dá  oáce-c€  de  a inoas

" .  tos  v r .c<  r .pos  de  . r t¿ r ron  p .o"eeao 'conoraoor ien  a
o¿¡¿nr¿ o '  tá  1" , ' rád  de  óTdJc to .  :e  f ,  rc  por  e ,  aso  rn¿s  pr in i tvo  ¿1 e t  c .¿ t  e l

o od-.to p. l¿ po,d¿ oüé r_o'c¿ qn .o_,roJ dF orocesos o
er  D¡o .eedor  p .ac . i ,a  ua  co \ ro  dé  proc ,csos  t r .ouero  ouó d  pó  sá  t¿  '1 .D" .cn-  p¿.e  ¿ .bos  ¡por  pa , le  de t  p rcveedo¡  y  jo .  e lmhpcdo¡) En et Erasit. es pos,bte qL. se eñcuénken empesas pracricánüo tos

10 oe to.  es.¿oo" ¡  ¡  u .  1,  . . ** .on J"' ' r  pé4e.ré g.¿raFr  e .presás rc t -s i¿e o(
tá¡¿"e de i rp tar rá- ión det  conLroestadislrco de procesos. Lo que seria u¡¿ r.iciación en et estado 6 de l¿ fébté 8.3.:El

co.lro de procesos ideat es et bás.do e. e¡ POCA, con ¿nátisG de Dfocesos.padro.iz¿cón, conlro esladisltco y ¿ccóñes coreclivas en el auroconi¡ol.t,l gl
¡écesado que c¿da oper¿¡io esré sutici¿nleme¡te consciente de qre OeOe *r1irnspec(or oe su pfopro proceso. de ahi á ¡ecesdad det gerenciamiento con mirás alcrecmrenro de ser  h lmáno en a q¿ranl i¿  de t¿ catdad

-  - ,  
a¡  ¿__á.e lé .n¿oo a p¡ ¡d ó p c \éé4o¡  e-  Tor ln¿¡  e ,  tOC de,o--a amprd,  p j .¿

¿ ¿ d-  t . , ,  a  _¿ |  Lo,no \¿ t .e  v , . ro  e le  e9 -n  pfocÉsóqle plede lomar de 5 a 7 aaros depeodie¡do de 
" 

u"to"i¿r¿ 
"on 

qu" r"" p!,.on""
rompeñ co¡  sus creenc¡as y  v¿ores obsoretos.  p f inc¡pa mente i¿  g€renca.  

, l - . , . " . . .

' : : f . '

El.la CaDadá Franclá, Sue.iá



i E creclm¡e¡ló detp¡oveedor d¿ aclerdo con ¡c

[iiii.j]!!;'"1J3.?.rii"'"1? T.ff"#:',"" J.:I:XT,:",.fi:l'" lÍ::ii,t":."!is!6nrskó ¡á. ren¡o gLe se puena t¿.s¡ r  e .  re¡ü. r  s lo .kr

Tabla 8.3 Retac ioñanr¡ento prc !eedor /cü¡Frador  én t¿ carant ia  r je  ta  Cat idad
s " ! 1 .  . " , r  , f . , ,  L

. .

d¿  s tock  ¿c  l u¿ le . i¿s  P ' i n ias

.  E l  r ive lde s iock de m¿ler ias-pr inrás nra.  en¡ .  por  ¿s ernpr :sas es der . rm ñadopor muchos l¿ctores huetga (esrábird:d soc¿ d¿l pats) .3tidad .ré ios lrodlclós
conprados tas¿ de ¡echá¿o de lo tes. te  mál¿fas prmas r t¿ l r  d¿d de os ñedos ce
t¡¿nsporie, d¡stancia proveedor.ómpr:d.r i:11"r de i.rb ia¡ de ¿ emp¡es¿ e¡
ca¡nbrarde Lrn proceso para o l ro ,  e l .  t ,o  lan l .  nosó¡¿pe.¡s .s fac l ! ¡¿sdecáid¿d]
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a.2 .5  Concepto  de 'a  Cáde-d  Lompe, i . i ,a  -  ,
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en"¡o ¿ educ¿ ón

*;" "x :r?;[:"1:";:' i":r"":x:':"';";i:r":::: ff.i:: Ti-'"i 3:
-_  ,E516 concÉplo s ,és o isa ¡ .  - i 'a@, m-es.¿ o.s  roda erp.esá lén€ i_r€résp¡opro €¡  syud¿r  E o l rBs en 6 l  é¡€d d6 l¿ ¿ál id¿d
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s.3TOPICOS PARA REFLEXION POR LOS GRUFOS DE TALLERES DE ESTUOIO

de los s¡guienres tópicos:

Papet del naúetins en etTQC
¿Pot qué desarotiat nuevos ptatluctos?¿eué es jn;avacjón?
Papelde lascañpras en e] deseovatvirn¡enta de 1as proveedorcs.
Relac¡oháñ¡enla de conprcs y Garan¡ía de ta Catidad.
Relac¡ón Uoveedot/cónprador Cótno debe set eh ej fututo
Papet cte ta espec¡Ícac¡óh
CaDce plo de c adena coñpe¡¡¡iva'

F¡guñ A6 Cohcepta d¿ aadén¿ cón1p¿t¡t¡va

EIlIPRESA

EM¡'RESA

E¡ I I 'RES. \

Ei\lPlrfs.\

' l



GERENCIAMIENTO
DEL CRECIMIENTO'
DEL SER HUMANO

... cLañdo habtaÁás sobre tás
,eces¡dádes dé /os seres
húDÉnú, estañós hatJtando sóbt;
/á esé¿cia de srs yid.s,.,.. .;r,.
a. H. fltaslow

9.1, POLITICA OE RECURSOS HU¡¡IAl.lOS Y EI- Ti)C

Lá ercelente coñpetitv¡dad iala c¿tdad y bajos coslos) de ¡as empresas
japonesas eñ todó e mundo desencade¡ó uná verdádéra carerá póf programas de
cal¡dad y producl¡v¡dad. Hoy y¿ ¡o exisrÉ er¡presario desávisado de /á necesid¿d
lrgeñle de cambios én este se¡tdo pár¿ nsegu.arta sobrévivé¡ca de su empresd. ..

Eale l¿¡  o .  s-  -o t¿ oue,  ña sot ¡1én p E ¿srrTés e-  rooo e¡  mu-d)  occ ioenlá¡  tos
eñp.esár os ño se profúndiz¿n lo sufic e¡td pará énte¡der lo que €s rcatme¡te báii.o y
rlndameñlálpára cambiar e curso de su edpres¿ er dirección a t¿ competilividád. Los
5queiér  - .pec o< so-  oésr  ' .  y  Jnd¿fe- raes

a. E TOC e. el abordaje j¿ponés. es la co.jusáctón de ñé¡odos seren.¡álei que
so¡ dfundidos a lódas tás person¿s de ta empresa co¡ et deüío\o de ún ctina
oúL La1dn.¿ ¿ l¿  eao ' rón pore r ,dba/b El  esr l¿oodel f¿barodecad¿ser
h-mé-o debé s  ga l : -a  m-ctop '¿suv:dd 

-  
I .  r

b  E l  TO.  ps l¿ b¿ '¿oo e(en i r l  e  'e  e  u .  prosréma dé ed"c¿crón v
¿ ' .¿res de l  -D '  rod¡s  as Ferso-¿s ae la  eñores¿ d;bÉn

c¿n\b¡arsu nanera de pensár '.rlr ¡r.
Dor e;eóp,o ope¡ádo de rjo ,na'Yo era u¡ ope¡ador de máquina Hoy yo sé.encio a m¿quinE . l

' E OC e< u- p oq ¿nr¿ gp'en!'al cónk¿r -¿oo e- ta< oe sonas y por ta-to es
¡ñpo.ta¡le:

c 1 Perfeóciona¡ et rec urami¿¡to y seteccjón en et senrido de te¡er u¡ cüadrc
ñ -imo pó o o¡ imo

c2 Edlc¿r y e¡r.eñar ¿ tas person¿s de rá lorma a rra¡sfomárlas en tas''ñejores del mundo en aquet o que hacen.
c.3 Retener eslás persónas en os .ú¿d¡os de ta emp¡esa de (at tormá que ta

empresá haga pa¡l¿ de proyecto de vd¿ d€ cada uno.
c.4. Crea¡ condicones para que cáda enrpeüdo tenga orgulo de su enrpres¿ y

un iue¡le deseo de l!.h¿r por s! fuluro detá¡ré de cualesauierá dificuliadés
Ene Japóñ la lr¿dición de l¿ eslábitd¿d en elempteo ¡o es esi¿btecida portéy ni

pó¡ ¿cuerdó s,¡dical, m¿s por siniple opci,iñ gere,Lr¿r
L¿ cor¡prensión de esros principios es et requisjro mi¡imo pa¡a eñlend¿r €l

sstem¿ de crecimiento det sef hLrmano deniro det IOC en e estito jaFonés. No sepuede hablar en comperirividad sin que se tenga personas comp€ie¡tes y dedic€das á
l¿ lafeá d6 hácer de su emp.esá la mejor del mlndo. " .¡r,i,lil:r|



" . :

,. , Lé introdlccjón det modeto ar¡erica.ó .le caridad f.é¡i¿s s en t¿ salisfacció¡ de
fl:"1[J(:ffi.lTi ::il 

p¿ni. de 1s54 i,"d"._c ",r,*"i"d" ;;;-;;;;;;.
' La óbra dé Masrow fepres:nl¿ una iroso

;i:i;""# " 
*;;; ;: -;;;;;; ;:1i'1i:ii,:""::[. i:.5":",::"'xt..il:[.j

.e  f t l o rúo ,  me ú  é  ra . ¡ r¿  c /¿  )u .  ón  r  q  ¡ .  e .  - .  l vé

;,":il:":"TlT""?:'fiilr: : l;',,"Í .$ j..:';i::::,:1"",", ; .,-.hlmana, o de descub¡i. tos valores i¡r,iosecos h¡e h¿¿. rrmer*,e ¿ c,.. . " d-;" p;;- 
" i"," i, i, i j j"q:,::"":T: "":

lff"T"jil1l:""..: 
¿ooroap ho ico bi De "pe; Do"1 :i;e

,,.\F'rülq¡i,iH ?;';i iH5: ?::::.lffi i:Tl.itBtiilf;iiii!'Íftl j"tii,,i!
tas dél r u-dó oc.roe¡ré. Lés e, ptc\tu d .bLr

{ag¡"r"rrriiff ;1-,-!i#:ryíiffi;:ü"#:"":::r.r".l{
"^,i::l:t-i1 

,' ' rr¿.o /_p- ú L.d dúaé , p"¿ 
"." 

-. * pá 
"J-- 

- -- -"

",;';"j.1;""",i1i.,"i i:".i'".": ":::y;.'t; -""'"" vd "oop'á e¡ 'oc co' er ¿
e.ro,rsniri.u q-," .p.o,i-.i;;;;,;;ffi;":?: ::,3"t:.'lX,llflllfl.i"j,isT;
Íj,?,?i?iilill?"1iii1i"";"'"T"?'"",:,q#,":::""T:J:::i i' p;;p';;i; ;'ü;:]ff;¿.::
*"#Xili"'l:, illli""."j ::J:::T*';":: ;:,i"1".'i1l.:::t;""n.c.",",',.." ",""

l"lt-":-1?-9-p,-"g¡a." de .recimi¿nio der ser humano oeoe ser b¿sádo enae recursos húman6 que [evDn eñ co¡sjc]eracron nó sóramenie eslosmás tañbréñ en tos formlt.dos ed etprimer y en ¿lc¿pitu/o act!él
PRN_CIP_ÍOS OUe cJJA\  fL  CFLc^ ,C. , ¡O OLL ScR HU¡¡ANO L. r \  LA

iffi
.Eslo s¡gniflca qle tos se.€s

aPrcidiz¿je an la !.id¿d de rtem
cursd fund¿rnenla en cuarqu¡er I
dific¡llenseñar a las percohas. Esl
fecufrs núnranos de lna emp'es

¡!m¡os. tr¿ñén una ltm lación en su cápacidad
po por elampro !n .iño leva 6 años pár¿ h¿ce
lqar del mundó Por ranló, a cónclustón es qle
o ra,e árgur¿s cJnserue¡cias pa¡á as pótilicas de



á 1 Todo,p.ográm¿ de educ¿.ó¡ y e¡lfenáñ enro oeDe ser b¿sado en et tema'EDUCAR. ENTRENAR y HACER.si  
" ,  

dr , r . ¡ r  
" , ¡ ; . ; r - - ; ' ; ; ; ; ; - i : :

iil'"'#;'i*ñi"::" 
*'eno (Jeánre de u¡a NecEsrDAD ÉvrDENrE q;

como ¿ edlcác ió .  y  an l ren¿mienlo so¡  tmr¿dos Én e i  i€ ;po,  se debehacero po¡ loda la vi.ta rte empteado de form¿ conliñuéda v otáni,i.:¡á l

rereñ d¿s eó ¿ empfesa

,",.":::,;i'#fi) :fjlT:?: :,Í:iYj;:::'j1r t,*rsiaccion re L,n grupo dl
i l.:,:': r , a¿ri¿¡ a . o .r ". .".,.".," ,."; .:'.'i';*"f.";"#:J;:;:j:l
; : : ,"": i l*:"""1;;:! i :-". '" 

- e o b" o' rúoPA' Es,'-¡qo;

..r"1.="iiE"i'üi:i,'ii""l,:i".::'l:li""T,::i:',1:Ti":#Y:"9:l}:.?#ffi:
: i l : - " .1 : .  - t '¿ .o "s  mom"-  ¿r .ca enp.or . .e .o. .¿¡do se_p.ea rá. r r_¿cón
;:l?::"i;;'. "" T:.:l:;"; 

"Í"#*,iJ 
Í:ü :" " 

sónás' éne sus \ece.:o¿dec

m:: n;il**J.:*'hu#r1".",,",:;::*ii111"'l"i:+:i[:!É:¿'J lxTi
!n¿ TTToRAL MAS E L EVADA (un ñ¿yof ñive o" ,.,,'"'":i::;"t"'** "r 

liúpo re¡rdé

Ene TOC todas ¡¿s j€raturas t ,ene¡  i temes de co¡ l .o tque miden tá  ,mo¡át ,de susrespectvos grlpos de t¡ab¿lo a k¿vés te in.tces ¡uméricos, iá es como. ,lu.n_over,d;

üiiii:: :,?.:ilTi!r+1;:":: :["3""'"'J."l"ff :"ir.'i,1x j:,:tTtü:t? i:
;:l:ij "','.'i,:,"1 [:!"]. H";iii """""1#i; iilitiZ"ffil :ruÉ:"':"::i¡:ijL:lpor.ampéñas o p¡osramas especiáes La nrolivació¡ por 

" 
r,"¡!p 

"" """r"gr-¡ál-üe ̂ g-ereñclám enro úndúcido por toda:j ¿s jeratlras po, ,n r",9o ü".po, ,iátunOJ t"

il."JA1"flTsli. "".i,r-do (eiefcie¡do ., ..n,o) ".,".""";.";,¡;;,;;;1i;



ft[H0tl

ESTADO DE SALUD IMENTAL

ESTADO PROPJCIO A LAS
PATOLOGIAS IMENTALES

-> TIE¡¡PO

Feuñ el1 ¡,Ie\¿isño da *t4an @n dat s1t.nun¿nó ¡d,Dq¿da p¿G ¡trstñ-t¿

| / ptopuesta de M¿stoit:t)
_ -? - -  -> r_



Por la.lo, p¿ra que !ná iéf¿tur¡ pleda m¿fte¡er é ,morát etevád¿ (él¿
ñoLrv¿. ón) ¿e su Orlpo es nacesario ve¡ar par¿ qle l¡s necesidédes bástcés huma¡as
sé¿¡ ale¡d aés po¡ s! gfupo Los métodos. lé..i.ás y p.¿cli¡as ádmiñistfáltvás del TQc
y CCO yé co¡ducen a la áteñció¡ de rés necesidadés soci¿tes, de esrim¿ y auto
rea¡izáción Para a sat sfácc!ón de t: ¡e.esidad de segu¡¡dád es neces¿d¿ una ¡otit¡c¿de er¿bi d¡d en er e¡ró eo y p¿ra ra s.r slácción de tas ñecesidadés risiolégi;¿s es
.ecesá. ia  ur ia  po i l ica s¡ lar  ar ¡ 's r .

La c lest rón sa lar  é les sempré ! ¡  ¡su¡ to  ¡e¡voso E.úet¿.1o,  ño er is ten ¡ázones
p¿¿quesérc . l

O éo '  "¿"  erpe¿J
¿ Pn ero cont n!¡dad ¿ét enrp eo (supervive¡ciá de t¿ eñpresá ; ta

! o -  ¡e l i , i r d¿d
b Se!lndo g¿nár cad¡ vez más pare te.er coñodidad
Qued.seáe emp¡esaro,
a Pdhero: super;iveñcia de t¿ ehpres¿ a ta cor rperición. 

' t]

b seq,rñdo qá¡ar c¿da vez nr¡s par¿ c,ece.
Pens¿ndo be¡  los pr ' ¡e /os ,n . reses s¡gnr icén ra ñ isma cosá y  tas empr¿sas

j¿po.esas eñcoñt¡átun ¡a  so lcrof ,d) ¡ i  ¡ r ¡ ra  que tos séqlndos i . réreses de t¿s dos
pánes l !e5e¡co lnc iden lesÉlbÓtos |cÓncépc ióne3s imp|e :

¿ Ele e'¡pléádo liene un s!4rro b¡srco peqLeiro ñrás sufciente p¿ra gará¡ti¿¿r s!
sJpe  /  . é  c '¿  r  ¿  de  ,  f c ' , ,  ' )

o.  E e  pe¿do 9ár¿. " t re .  cmeñe . ¡  bono c- - - r  r - -conde.osre . . l ;aos
r¡áóc ie¡os de la  eñpresá Si  ¿empres¿vábienet ,bon¡  pue¡e excede. lOo%

, del s¿l¿rio! Si la ehpresa vá na plede egar a c€ro
c L boao e tL '  _a teg s tac o-  o .a . r rna

del l rabelo de báse paten¿i is | : .  es  múy r ig id¿ e inpde áreglos de este r ipo
et empteédo aslr.e pa(e de r¡esqo co. et emp¡esáro .nas

tamb¡én párle del req¿to Es É.esário !¡n siñdc¿tos y er¡p.esa¡os para
conro esl? ca.¡ ¡lereses com!ñes E¡ tOC otrec€i e¡

es.eñáro para esro y rray r!Értes ra¿onés pará cree. que se iregara muy
lempr..o a ¿cuerdos de esle lipo e¡ e Brásit

Cada Jaf¿lurá debe blscé¡ ate.rj.¡ en s! gír'po, .tas necesdádes b¿sic¿s
socáles de lego o est ima y  de auto re¿l i¿¿cón:

a Promovendo er  t rabáro en grupo de v¿rás maner¿s.  inc tusrve u l r lz¿.do et l55
i , re f  aderante)y  e cco {ver  ¿de 'antc)

b Pro¡rovieñdo eve.los e¡ ros cu¿res ¿s pe.so¡as ple¡an ñoslrar i¡rs
.ea,zacones.  E¡oa andó ás buenas re¿rzacones 

i
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c Prcrnovendo desarios pára é Ctupo (probtemas p¿ra ser
conoucúá aror lFo a ¿ a l tórea jz¿cón

/  f ¡ ó  ¡ o r ¡ - .  t o , 1  é  |  . .  . . ,  i
e Disc'nen¿ó co¡ lado etg¡lpo rrra vistó. .tel fL lu¡o .

e. él T .to
ras  \ ¡ ¡¿oó!  e .p r ic¿ .o .p .  o¿.  esró  reñó_e-o .  L ¡ t€ ra¡ l ; - ré

recusan a creer e¡ aqueto qLé está e¡ t¡ báse de todo qúé es ta ENteCION HU¡,IÁNA
asoci¿da a nrétódos y réc¡icas dominadis a lravés de r¡ edu.¿ció. yeténlrenámiéiü

Cu¿ndo e eñpresáro brasteño resuetva reduc. su ¡asa de ¡rrn-over de pe¡so.al
de .c .b  ¡ "  É^ó  bés?  é  , , . . -d .q t  s¿J .o  v  oL"  á  ins " r . r¿ (c .o1  h r -J ; - ; ; "

po  t¿  ob¡ó  ¿r ró -  de  ¡  r  r  ¡á .  . - .o ,a  que .  ¿o- ien  r t r¿o ina  oue
e " . "ado e¡  _  - ,oo  poo.a  o"  .epq,o .a- . " .  . t  

" .pe 'so-¿< ouedd.¿  , ¡ i s ié  ¿ .  t )ó  La  ¡e ro .a¿noo ¿  tá  rñ<¿r> '¿c( ión
u-éoo "nse !u !¿  Es  or -  o  obsFr '¿ r  ou"  a l¿  o  es  ua  aéoo p¿.¿  i¿ ,s r¿  er
sorame¡le iás necesid¿des f/sltógicés. Enlret¿.to para m¿¡lenef tá ñoral etevád¿ es

l ¡s .éces id :des  s im! l l¿ne. rn ren t€

!:-Fls-:lf,a:3 !:sne Ja: r*cesida¿es f6fts y me.ra es ae ser rrumeno quJ se
¿s respó¡sábrtkt¿des de tás jetat!rás.

9.3,COÑCEPTO DE CRECI¡¡ ]ENfO ÚEL SER NU[4ANO

F or.eota d" ref]der det <e' ts 
?ño 

- ,é b--Fsro c-,¿ ¡ e-c.ó. a- qu" tás
f  , : : : : , r "b "  

' r¿ .e ¡  s  éno.  é  re l rG oé-L¿Lo. -¿a. "o¿do c¿dd \  e¿ m¿s á i ros  v¿/o

d  In  pec .  o .é  ru  o  opró  h  o¿,o
a  nsóec-  on¿ c  pop ,o  -bdN, -s . r i¿¿ó t .o ,oc - ; .¿do ,eq
L¡  ¿89r ,¿  oor  e t ,éb  o  ¡ ro r  .  - . i o .  .  L  ed .  r .  ó . .  )  e r  e . .en ¡ f  . r ro ,on  t¿  bare

de ec  - 'e - ro  dc l  _e  h ln  á  o

'"lo ¿!reg. oo p¿ ¿ oc so '( .,r 4a:!--!-o en "r ...,¿t -e " drbe. , or 
-

mre+¡a nrfuF prc, p¡ re¿_d4tu, er. Loo¿ !és.r. cb"g¡-€L et. c¡ec-,erloadel_P_ _ur¿ 'o  J90¡G u t l r¿¿¡  c¿d¿ vé¿ ' tu ¡ (  t¿4+ ce  Ino¡vouo !  ¡o  soÉme-ré  t¿
llle¿abhóral. Pa¡á eslo elrndlvrdlo debe ser fréó,rá¡" n, 

"a-,é 
'^r. q' 

" d"
r. !n¿ empres¿ votcadé p¿r¿ et nrejoranrte.to conlinuo,,. tas oersonas son' e- D¡é dp<.f¿dé< !5 Inte¡era¡le

.oa , ¡uo  de  j "d ;¿  .  t¿-.céeidád dé l¿ n¿rc 'Lgq¿. .o d- led¡.r__pa-@s Lr,ste cre¡pre ..¿oáo
e¡  .L -¿ ,  ¿ .  menté<p .é  r4  se .u t Í z¿d¿s

. En er c.so de un operádor po¡ elem¡r¡ó et creci¡ e.ro sigue as siguie¡les etapás

á Solar€nte qtrg¿
b  In ,oe . .  o ¡¿ .  .  p  op  9  

-  oJo  . .  ¿  d  " ,  a rLa , ro  pó .  e r  s -pe¡v  -o , .
c  l ' eoé ,  o  ésJpopor ' i oaon?s-  - "c *á  oq ; *



RESPONSABILIDA¡)
DE LA trMPRESA
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9.3 Neces'¿¿d¿s de, 5e¡ r,Fr ¡o y t ¿rpohs¿b d.@ t @ ta
ge@naañte.la da¡ .tecú1¡ento det se.huñanó
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9,4 ED¡JC¡\CION Y ENTRENAÑIIENTO.

'Bád l¡rñers gróv/s w,éeds
cood l¿rmer grows rice
Betrer férmers c!tl vales ace_paddt€i
desr  r ¡ rmefe  b ! r ids  h !marFbe ¡qs

::':: 
o:,:::':^::^"-"-"i1tio4 ? 4' -e1iñ en' s rse é4 é -éro¡.é .-a !,s;ráh" né-¿_ú | jút¿ op r¿ (o..... .,, 

", 
J.p"_ ;. ;;;;.";i:;i,:,

l:.:.,.0 ':l:t":-:t: ,"; "1J, ,..;'";l' ;"""; :;il'"': ;Tii"":ji";#i'"::hacer la pnniera p¡égu.t¿:
- ¿Cu¿into rieñpo /eva desde ta ¡ora

moñenlo sr  q le  e ta ásume pe.ámenle süs-  xespúesla un año ydos meses
La ñrsm¿ p.equntá hech¡ én t¿ f¿b¡ic¡

co¡1o rep!es la  iun ¿¡o y  se is  nresés '

:::í""i:l*;"f :,;'i,#L: j;l.:*.iir:"::::r,iiÍ'i".¡";1;,"."-1'1t
':':'Íí'T:1!:-''j'"J:"1í:'i"-,,. :i r:iii''i: ?"i'"!j""'::;' ?'íi j ̂ f"i"i
, p":.;:;¡i:" jJ :h:*i*,:ifu i *i "i;xd ::"r[,ffi I

a  de  ¡é . con :  s  oe  r

: lf#i.";"i,.".;j,,í::: ; ;;;"r;; ;"r:i.:Í;:t;l ," ,as pF,so_¿s
" ;:j;íi:Jji:#.:fi fl ::":ii:"".1",;,:f ;: #,.j:.j:i"T:,:1,iJ""1:

9 ¿  1 .  Ob jé  iuos  de  '¿  Educ¡  . r  jn  ,  Er , , re r  . .ñ ie ¡ lo .

¡¡:¡,a¡1t'ifr"":::i;;l'J; i*;:¡" i*r,-:::'"'.,"" T:;xl"l: j
j " ."T#;,- ,eaer :erun vu_.0,.:u, ro, 

"s,*,* 
ob:",."o,

" .?"".".'i.:119'":r ,?:l1"l1f * rás pe,soñás ' Esre enke¡ámienro es uasa¿ó en er

€n que se rec¡ura a una pe,"on" ¡""i" 
"t

dá K¡oirs! dá Ntpo¡ Sreei Corpo¡á¡jo¡, dio

9::1::'i"^'^:,:-::l ' " eo hs p'@b;;; i;;!;;; :il"#;:"""; -;
;1;.":;"1 '.".:.1i:,:,::,^11"-:. r-' ,_ ", o" r., .,** 06 ,a, ,o,m¿ que::í; :-júi ;:-;;;;t"i e::li:,T J1: 1"il:; :: 5j i:Jff .."'j#:::mednrs por r¿ prác, .a de 

"p- .nr ,  ¿eo.quár

I i : i l ; ! i j , - t ' ' ¡¿t¿- l- / / , t 'o[ ] i^h¡\ f |s rss*rri"" ri,, o, *s"rs ru",t.rr sa,t,:r,tfs



" ff."""jtJ;:1i,":ñ[:.J..;j"J:[X!,Í,i":"J] :tTti'fi"?iHi[q]:#
::,T ;:#iT,: ,"...,,"j15H", j;,..Í#1?1? j¿ 

" .. susesr oñes y paré e
c Desa.rolt ta cmcierciá de qle la enpresá e s suya Esle eñrrenañiento b! sca¿"ilil:: ii";:'j::i:¿ ?tíil:"#l,lt:::r!",5¿Tii j,r.",;""xx
i;$$ry¿¡;4,",51i::;'fi :'"1::;tx;?;:Íe6.¡av.a.mc
' Co¡tando piedras.....

iÉ:ffl;::::,il::Efl:o!n,a a oro v é e resp..de:

*gl'"::*F:,i:!1ül*,' i","i::'."":" ",."::' :.: ;".:i""":¿."::; :"j:i:
ffi ffi ffi -+";',".;fi ::.".*l:i j¡rrfi::,:::'::""rtm::: j;

":ti :;:::lr,"i.j;!"i:{:lr;i:::fx",iil.r;,1;;11;i.;;'
'13*-**"ff .=--:r--l*:ir-lil'lur"".":l j;
:,':,",;:ffj¡:.ffi ;:;s;4¡35*i*l"".nit"i.__

" #[H#11.:"1j:fr,r:]:i":flr¿:";;r.:.,,":Tüiijffi;::i:::j: ::;

9,4,2. Concépto básico de

9.4.3.

lla edlcació¡ y et enlren¿m¡e¡lo son t¿
manre.imiéñto de ta .onhuidád det proceso
sao a veces confú¡dida co¡ enuenamienlo

Educac ión  y  Enkenañ ienro  Conduc¡do oeñ l fo  !e  ra

i
Ic. Entre¡á.niento én Orupo - Es et lipo de edlca,:ió. y e.reñamrenb co.du.idoss_ e  ¿nb tó  de  ródé ' "  en  ó . " , " !  L  Je  .p .  o ,  e ! .  \  o .  )  e ¡  ren¿- ió r  o  e5'  D¡¿nr ,ado por  e ¡  dép¿. té  o .q re¿s  espó.ón7¿q¿5

::;;b?ero. 
t-r¡r$rre o é- nr'o' r¡ .¡. ,. ., pl!Irr_.se!p:.e 

"_

Decálogo de ta  Ed!cac ión y  Enkenamiento.  -

Dáse,re sus lentacó.  det  TQc y
de melon¿s La educació¡ lambtén
E¡ cü¡nlo a'lue a es dr¡li.ta pa¡a



menle de l¿s person¿s y p¿ra
rá l¿reá ha ser ejecltád¿.

su aulodesárollo, éste es

lr
i"o

I i_,L _.-

ENTRENAMIENTO
EN EL

TRABAJO

-'l
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l,
Es imporlanle e¡lali?ar ¿lClnos plnlos imporlanles de l¿ edlcación y

enlreñañiento eñ u¡a emp,esa y para eslo ie la¡za a{túi él Decáogo de l¿ educación

P¡ime¡o; La delesaclón es la bése de la ed!.ació¡ Es como !. relécionamienlo con un
hjo e papé enseña a l  h jo  a  cam n¿r  y  lo  prorege h¿sl¿ q le  é1 p leda cañlñar  so o y
después suelta su ñano y siente a a eOría de ásislú a su d¿sarollo Clandó ¿ persona
tieñej ¿uloridad sob¡e el proceso que en¿ D.io su respoñsabilidad é !ñe su
conoclmienlo con su propi¿ lnici¿1ivá produciendo .es!llados ercepcioñales Lá fig 5 2
mleslracómo es coñducid¿ La deleq3ción d¿.lrc de u. p .ceso
Sequ¡doi Las personas debeñ señrir la ñecesidad de enren3ñie¡to I enen que dese¿.
ser enrreñ¿das Parrrcipacióñ es l3 paabra cLave pe¡a d¿spenáf et deseo de ser
enlrenado si la emp¡esa con'jlce el e.lrú¡¿mre.lo y r¿s pÉrso¡as ño senle.
ne.esdad de ser enlrenadas en aloln¿ cos: el¿ñl¡enánr Énlo ¡ó slrte buen efeclo Se
debe ¡mplanla¡  un ss¡ema de panic ipac ión q le  c¡ee ! ¡  ámbLenle t¿t  q le  t reve a as
perso¡¿s a se¡lúse desaf¡¿¿¿s pará e enlr!¡¿m e.to E l.s I e¡en q|e te¡er vo unrad
deaprende¡m¿s El  POCA r le¡e de¡ro de s i  es l3  ve. r ¡ j3  €rdrag¡ :m.  de tsh ik¿rv3 y  t¿

. p.epá¡ación de los pr.cedmie.los padrón oper¿conaes depende. del kabajo de
grupo, dond€ las pe.sonas van a codeñzar á discurr lós procedlñ e.los y los delátes
de ot,p.ocesos, y eslo vá á ge¡er¿¡ a ¡ecesiLla{i de ap¡e.der, de se. e.l¡enadas Las
persóña van a querer  saber  más,  para pode. .on l f  bu¡  más Es e lcónocm enlo de su
k¿béjo que trae la ¡ecesidad de querer ser e¡l¡e.édo Ge¡erame¡te enel Brasl óo
se pfesla alenclón ¿ la necesidad d€ senrÍ enroclón pór el resultado del k¿baio En l¿
náyor ia  de las v€ces¡  se ve q le  e . .uesÍás eñpresas e l  opef¿ro óo sábe e l' .€suLlado de su kabátó, si esl¿ melor¿ndo o emp€o.an.lo Es necesa.io rescár¿¡ el
senl imien lo de aegr ia  por  e l  bue¡  l rab¿lo.e¿l iz¿do qu€ es rñnáto a l  hombre
entrena.do pa¡a el t¡abajo y moslrandó erres! lado de ese lrabajo
Tercero '  E l  en l renamenlo en la  l ¡ re¿ prove¡e de ós prócedrm entos operacro¡aes
Los prócedidienlos óperacóñaes so¡ ¡a.tes.ipción de trab¿jo a se. eiecul3do en
cáda la¡ea y de ésros provienen los máñ!¿ es de enriÉña¡nenlo en ra r:¡ea(.ó¡
d¡seños, folos, filmes, videos, etc) Pó¡ I¿nto la inversóó e¡ entren¿m enlo e¡ el
lrábaio d-abe andar pa¡alela a a rmp¿nl¿cróñ de lá p¿dronización (procedmLe¡tos
ope¡acionales y manuaies ce enl¡eñ¿m enló en a lareá)
Cuarto; E entrenamieñlo es u. ñedLo !( ¡ado p¿ra ale¡de¡ a uñ in Po. ei en elcaso
d6 e¡ l renám€¡ lo  de l  ópera io  e.  ¿ r ¡abaro e ob lervo puede ser  ' iograr  q le  e l
l raba jado¡se¿eLmáscapa¿deLm!¡doens! lu ¡cón 'Sef ias iemprebue¡ocrestonar
e oblelivo concrelo de cadá lohra de Ér(ren¿me¡lo En aO!ñás ernoresas el
e.kenamienlo le¡m ¡¿ lor.á¡dóse en !n fn e¡ sir¡rsmc
Aui¡toj fodo ent¡e.amienro debé ser écorrprJrado de ¡ apiicacó. p¡áctca de os
coñoc¡m¡enlos y hab idades adqutridós Es necesa¡io qu€ h¿ya t¡empo sulcenle para
qle eslo ocur¿ y qle haya ¿co¡rpañañLenlo de eslá ao cación dé tós nuevos
conocimie¡los por parre de la jelarlrn Lo ider es re¡er L¡ irem de co¡Lrot dé tá formá
qle pueda se.  ñedrdo e l  e ,ec lo  de l  en l ¡ena¡¡ ' . ¡ lo  E l  ¿ ' ¡a  ¿s EDUcAR -  ENTRENAR

ir

-  HACER' .
sexto; siempre que sea pos¡be, se debe lli z:¡ ¡skrcrores ¡ternos e. especi¿l ¿s
j€ fa lu ias.  Enseña.  es ¿ mejo.  manera de ap,ende.  Las aposl ¡ las debe¡  s iempre q le
sea pbs ib le  se.  desaro l lad¿s ¡nter ¡¿r¡e. le  coneremposde a propi¿ empfesa
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s:?!T: l  De,e *  oe ¿ s .n renpo ror  cu.sLs dérF- se¡ ado.o.r¡¿dos.apo(. [ " , .
v roeos  Íaes  /  r ¡é  >o¿re-c i .  s )  de  r . ¡  fo ,ná  I ,e  F  ren \ , ,e , . ,ñ i ,do  i " "  :  e ¡  p . -  

"
Octavo: Es.ecesa.¡o que h¿ya un p¿n de doct,jn¿, €o!.ac o¡ y e¡re¡am enló,, de tal
forñá qle sea ,posibte g¡ra¡ et POCA sobre el mismo lver Is I7). Esre es r¿ v;z ¡n;
de los plnlos débiÉs de tas eñpresas Ltrr¿sieñ¡s Con raras excepcró.es ei er B;asil
e l  e  l re - " r i " . to  en  és  e . t -é .¿ .  ós .F .o  o tedr  ,ó r -  r , ,  - ,us r¿r "¿  - re  o -

/  no  é ' re ¡  le  F ,¿  óó- , .o .  |  - -  ,  -n¿m e . .ó  e ,  . . r
pioceso qúe debe tener abieliv¡s bren defi¡dos S:n.lo uñ pfoceso, debe se¡
lerénoado é kavés de cic o pD CA y por r¿ nto, !n ptan d e edlcacióñ y enir¿nañienro
cor  se lsu¿do Do- rodo.  o le  a  i - .  o¿  á  os  obe.  .o  c . r  t r ,  mp - .a '  ¡ -  e r roné do ,  on  e l
Pr¿n oe  c¿re '¿  de l  e rae¿do.  e ¡  n  Fs  ¿do n :D" . ,_b t .  é ¡  e  9é  en  rén .e¡  o  d - .

l¿ f9  9  5  n  .es ra  r .  p  
" .  o r  -d  ¿  ro .  ,  F .  .enér re r  deu .oq .¿ .ae- ro ,es¿

s,de  . , ! ' ca  jaoores¿ Ene e< !1p t¿r  oÉr¿ tooos  d . r " ¡ ,e  .o , ,  .  . ; r - "  ; ; ^ ' j
adar t ¡  é r 'o  ¡ .  /o , . , r ' r .  ' , o :

r  odor ,son soae l idós  ¿  e ,á r  ener  y  e .e ¡  óo .n . .  o¿oe.  ¿ .  -  
"  

o roro ,  oo , ,  ¡n  ¡us , "
opor 'u - idadode  .ne t  B  "s t  noe .  o .o .  ( r¿  " ¡pó , . - r¿ t . "oe!n  esouér  d  p .o resron¿rde educa¿ io .  } '  e . , .en¿n.er .o )

roo¿s  ¿  É  p re .¿JFpoae-¿ . , ,  j "o " j \ , .a t  ró  a9  )  S l )d - !¿ ro , ,e . ro . .

cé fe¿)  Nu lc¿sevE e  p  B ,¿s t .u .¿e fp .ó  "oüér  , . . .11áp"n . r .¿ "o ; .o .o
1á  ¡  ho .  a .d .  a !  e . , .o ,  é ,  e . r re  t " .  e ,  p . - . " s  o , "  . te l - - ,

enira en ra empresá b.as¡leña y ño pro¡Jram¿ de educacfóñ y
enlrenár¡tenlo paa s! vid¿. En ta mayoria de las veces es u. comFaae,ó qui€n ta

Noveno i  -od¿ 
eou.dcon )  €1Jer¿mre. r  e  e .p  es¿ )o ,  d -

respoñs¿b: l id¿d ¡o ¡a l  der¿ ie rá t . ¡cd  - .1¿ de t  e -p t - jdo  F t  p . róJan"nro . ¡  q ¡ "po ,
re¿x léd9  Fn  ra ra  de  ¿- ,d  oy" ,JFp .e . i - ró , .oéao  r " . - . . ,  i ,  e ¡ ,€ .a . , " r  ¿  o  - .
reá .¿édo oor  so ; . i lLd  de  ¡á  je ¡o t . r¿  )  o r  espo lde  a  ep .o , r rca¿m- ,e  ó t  _J  o .  dFr
ent¡e¡amiento conducido en a e.npresa.

Eñ cuanlo ¿ lós reslantes 75 % de entfe¡¿menlo que son hechos e¡ et o¡o.io
kéb¿io  la ¡  béñso d¿¡" .oons"b. i¿aorec i  .é , {  t - r  rL ,¿ .  . " , r .  e ,a* . i -

q-e ec lo  o. !  'd  E. le  '  po oe'en l renam¡enlo en eL lÉbajo" ,  des ig¡ado e.  e t  J .pón como O¡ lhe job f ra . .C (OJI)
E. a propia re!áció. Jefe-subo¡dinado hay uná dosj aLtisima de entr¿namre;lo Sr t;
pos lurá. le l te le  tuer¿ de l ¡cónsce.c ia  para eras cos¿s e nL¡ .á  le¡ ¡ l rá  l ieñoo oara
senrérse con ¿s pefsonas y enseri¿rres cómo h¿cer !ñ se¡vcio Los lefes de túrnó
lienen que enseñar a lós óperar¡os y lodos ettos renen que se¡ eñkenados párá
e¡lrenarj Debe ús¿.se €lt¡empo sulice¡te en este e.re.¿mienlo Lá or.o ¿ ácr l,rd de
lefe enc éra €ntf€ñ¿oié.1ó S' él es !n¿ pcrsan¡ irlegr¿, rtle r)!scá s empre t¡ ve.dád,
que sier¡pre quiero melora¡ él induce e¡ sus subór.li¡ados esl¿ r¡ismo se¡rmie¡to, si.
pa ¿b¡aslsólo a través de hech¡s L¿ sere¡cia I e¡e qle estarconsc eñte de esro

La ¡edacció¡ de los procednnienr.s-padró¡ operacio.¿es, eñ e¡ PDCA es !n
proceso Fe édlcácó¡ y e.l.enam ento porqle e5 irecha co¡ t3 paric¡pacrón de rodos
los ¡nleqsados en el aslnlo. E aulo. y¿ luvo opon,rnidad de asislir a !¡ grupo de
persoñá1 se¡ni'ana fabel¿s prepa¡a¡do u¡ procedimrenlo ofera.o¡alasislido por !n
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5l:""J1",j:,ffi::",t:ijx',".,¡,¡ mo p¡os brL: Er enr! srasmo y er nive de p¿fiicipac ón

::lf i.tiqiiiq!:l;i::j;5i*,:"",i::"::Tii:"?Efl i:i 3':i:ffi "#His:"::i::f,ru"J:"ffj: ["jiy:iJ:nJ¿ 
fo¡m& ón de s.u¿s p;," " "","d".;,;;üió¿ó;;

:illi"';i::iLií?f:.;;"t*,.,€.dnüt1,qd!ú.!úp.: ,{, n^8 1¿,an,,1,,,í,h,u, ,

¡*1,fr *$ii11i,!.:"r:¡I!i$""....:il[];I,*i,;;:ff l3"$*il:
:"::,1'"t i s+i: iii' i " """"'' "" " 

Tili!r::, ::: : "::;i; j:;rj ::' :
iliili"'-""*,?1";f l.i '.:;.r: :i;""". .tI":; "":l;. : 9,"".t - * '"",".

Iiiii'"".:#iffi 
-'Xi*.,,,;,"',.-it":,.F{f .i j

g.i. cene¡rcr¡tr¡rrrro oeL cREcr\¡rEN.r.o DEL sER HUMANo
, El Sere¡ciamienlo det c¡ecmtento ¡eL

::-i;:"::i,.1'¿:.*l;j lli:::.lj,"r::":.::lT";rm";:' ":" "::
: :sri"k i: i:":i iij:1":i"": :."::,": ff "::.r :i i i: :":".".;::r,;
,  Po¡  '¿  oosea¿ o,  de -  \qL.é g / ,  .e  /ó .n  c  qL <.  e  réor  . ,  . ,e . ,o  oe t "  met",  de educ¿r 'ón v  ed - .  émjF¡  ó  , " ,  e  óá. -  _"  , -  o , . r r f  - . ,én r , r " .  , - . :  

" * .  
. ,r: cotoc¿das de io.ña clara y p¡ecisé y semp.e qle pósibe de forña nuñé¡tca. po¡erempro ,ercurso v sa óbren...¡ .¡n¡áo o" s¡e," iu ,lnr""oi.r..iá J"l i,""ri'"ii 

""ij!i" :ilx? . ii;"; :1"; "";" ;";i;".t;trlr:i;,i;liJí:.ii:: i
<ñ sL  ¿  <¡  oe  r¿o" .o  E . (o  p . "d  se .  \e  ' . .¿oo ¿  t rd .es  oe l

"" , "1"_1-: : " : ,  F ' " ' " , .do ¿.o.of  . ,o, . .  )  on-. r  o.  .5 .omo n.esr¿ "  F.eu¡¿ e 8É e l4úrbn oe r¿ edrc¿ ió1 , ,  " .  rFa¿.r  e- .o  -  s  .  n .p .oceso dÉ con u1.c¿.  on oeñuesrra ¡a  F lura 99 p,

,::lffi *',""#",".?t:,","Jíi:::;:#;:x;buk"${i:$É{llk#
,y ,e. l faGmenlo4*té,p.ocesode.omrnicactó¡ , .Esteprccesoconstaoetrespi r t *

¡mpónantes, como múesl¡a ia Foura 9 9.
. Cur culun - El cut¡.rtu.¡ es et conteñido de conoclmienro qu6 debe s6r kánsmi do.El curicllum eqújvale at 'próyecro dét p¡odlcto" y debo ;¡an", Áü"i""iániJ-!j



cónoomreñlo necesa¡io, en erteñslón v p¡ofuódidád .ierl¿s. Si et curicu h esla éradó
o /ñcomF elo n¿.tá ñés po.tr¿ sef hecho Cu¿t€s so. es necesid¿des Ce tá empres¿?
c!a es so¡  lás  n-écesdades. ro l .Jep¿r t :nr : r r lo ,  c ! . lcs  son tas neces id¿dés det  pues lo
de lr¿bajo? Cuáles son tos c¿mbtos en er ambienle de neqoctos de ta eñpresa? eue
¡uev¿s ¡ecesd¿des de.o¡ocnr iento re¡án acrece. radás? cur ic l tum co.  coñlen ido
superor  a  o  .eces¿¡o es i ¡ fo¡macc¡  desFerdc,ada cwjcuum co¡  conre¡ ido
nslfcr€ñle podré repfeseñt¿¡ pérdrd.s par¿ t¿ €rjpresá No se debe econoñizar
rempo e. e proyeclo de ta ed!.áción y enlrenáñenlo Et curiclluñ támb¡én oodrá
r .c ! t re l  proyectó de lproceso yprev-érnosoamenletasc¿sesexposi lvas{o.ofésor

- "  J , .L . ,on r¿r¿ p opc ¡ -  opó.Lndáoec ae'sedñe¡ l¿r  e l  coóocmiento (nrofmacó¡)  á  l r .v ts . ie  ¿ ¡e fexón.  dscus ióñ v
presen€c ón óe casos

lpr¡i0 de MPI¡t
r _ _ - -  (  L o q t r e  5 e  ¿ s p e r  3 r c á d z a f

on a ed(etón y

^

cu¡r e rtano? (Prado ds
'¡edrot Gu.t 0t conLef¡do,
rorna y c,oroqmdiá de
edú.¡cior y etrLreiátriieÍD)

FiAúa q 7 P,ac.só te cotnüñ.a.tan.)Er.on.crúento

lnsltuclo. Et i.skultor es un comlni.á¿or e!en na teñe el late¡lo de
cómunrcador ¡ó puede ser profesór conro este r¿tenlo es raro tos bue.os nstrúcto;es
debeñ ser coñside.ados verd¿der¿s p ed¡as p¡ecos¿s Ahorá, como se seteccio.é !n
buón r  ¡ r  . - lor  )  ¿  ¡ .u  - ro  C '

¿  . ro .  . .c ,o .  po.  e  é t ; - .o .C deo! !Ér
e¡rusrasmá.ro con to qle e¡se¡a dominar e aslnlo y eslar dÉpon bte paf a el a lmho

Anrb,erle - Tado debe s-"r hecho par¡ r¿cthtai et proce"o o" 
"i,rrn¡"""]¡nllt"esla m¿nerá asaladebeserbt€niLrmnada vent j tada. con si [as confortables y més¿s

¿mpli¿s. dspo¡ibld¿d de provecrores de a.etatos proyeclo¡es O" y,it"s 
"iá* i"-



l¡ü
lj,*¡

ffi " i"""" """*'' --'o
t - ----fi

siir
i i

*r

' ]

rli
i

F¡qLG 9.3 Flujógñña de la Ed)cac¡ón I Enten¿nrenta.te RecLrsas BLnanós
s-éqún tt1¡Fú.ht'r

_t

-



pefsona pára ta educación y
e¡re¡añre¡lo Lo qle eta y á

P¡ac es a d..ornlnc¿.¡¿. (t,t t ca. ac¡ ú é nt.

Coao der  .ó_  ¿  "  
_o  

¿  o8  . , . .p - "q  oé t  o 'ño  de
kébajo debr hábe¡ un¿ ev¿rlacró. pói ¡¿tjefélur.s de ¡os resu|¿dos de j¿ educactón y

Relom¿¡do l¿ F luf¿ I 7 e proceso de ptan fic¿ció¡, éjecución. eválu¿ción y
¿c l !¿con corec l i va  de  l¿  educac ión  v  e t  énkef¿m e . to  p lede ser  sequdo de  un
¡lorme de las kes geñe¡acio.es (,e¡ c¿pillro 5) párá ra pereccro¡ cónlinu¿ del

/.

/  Ns  r ¡L r (  1 . ,  L

\ " ' ' -- ---\ 
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9.6,  PAPEL OEL SECTOR DEEDUCACIOI . i  Y ENTRENAI\ ¡ !ENTO

Educ¿c,ó. y E¡tre.ah enlo puede ser v sto como uña emp.esa a a
servrcós lpor t¿nro vende prodlctos ) é tas ol¡os sectores de ta

- l  o  o -  d .  e ! "

r  Es l .becf ¡ iéñ lo  y  co. l rDrdet  s  s tenr¡  de oes¡ fc l lo  de Recl rsos Humanos de

a Coñprensión de ras Do ilicas ae r.cufsos hu¡ráños de tá ¿lla adñin stráción
b P eparac lón de p lano y  prograñ.  de lSrs le¡ ra  de Desaro io  d€ s ls  rec l rsos



c. ldenl¡fcación de l¿s respóns¿bi idades de las jel¿lur¿s y de lós slperv¡sores
pá¡a eldesarróllo de sus subo.Cina.j.s

d OrOáñlz¿c ió¡  de lSrsrema de Educación
e ls l¿Dlec im en¡o de l  P¡ l  ó .  oé 5rs  -m¿ oe r r ,c ,  ,on
i Eslin¿ción delpr€supueslo par¿ Ed!.acióó y E.ren¿ñle¡lo
g. Eslimació¡ dé u¡ Pla. de L¿rgo y lvledi¿nó pla¿os del Desenvovimie.lo de

h. Evallación y Segulmienlo del Pr¿ñ de Eñlre¡amienro en et Trabaio

ldenliilcación de las nec¿srdades de educa¿ion y entrenamiento para tos
Recursos Humaños.
a,  ld6nl i icac ión de los pú. los ¿ebi les o nec¿s d¿d¿s educ¿co.ates con base

en las po l i l ¡cas de la  ¿ l ra  ¿dmin is l racó. ,  s i tuacón y  puntos debr  es de c¿dá
unldad gerencialy aná|s s de te¡dencrá lécolca y lecnatógca

b,  Pr io¡ izac ión de l¿s necesdades ar ib¿ idenl ¡ lc .d¿s,  cóñ base e.  cr i rca' 
eñe.gencla y ¿nársis enl¡e l¿s vanás s..cio,res

c. Eslablecimieñro del Pl¿n de tñplemenlacón F¡sica, rnctuye.do ta setección
de los p¿nicip¿nl¿s, seección ie irrku.tores dlrácón, preslpleslo y

2.

3. Asoso¡ia y Aconsejam¡e¡lo a las !.idédes serenciáles y superlisores {ver''Eñl¡e¡¿m¡e¡lo en Trabajq,
a. Prov¡sróñ a cada Undad Gerenci¿l y Slpervisores de los p.ocedme¡tós.' heramienlas y mélodos del Eñtreñ¿m e.lo en Trabaio
b. Aseso¡¡á e. ré rmprem€nra.ión det enlfenamre¡to e¡ et tocat det trábéio D¿.a

c. Forlalecimi€nlo del_Mate¡¡al Educacioñ¿tp¿r¿ et E¡lrenam¡enlo en Tf¿baro
d. Asesoria en la lmp ¿nlació. de lá Educ¿ción e¡ € tuca¡ de T¡ab¿¡o
Esiéblecimie¡ló e lmplanlac ón det P¡ograma de educáción (ve¡ Enlrenamieñto
en Grupo en la Frgu¡a ! r)
a. Eslablecimienro del Pro!.añá de Educación en sáá de alta de¡t¡o de ta

empresa por¡rvel, h¿bilrdad, lécnlca lecnologia y seccLo¡
b. Esláblécim¡enro de un Programa de Parlicip¿có¡ en cursos órga.¡zados pó¡

O¡ganizaciones Exlernás
c. Establecimentó de !ñ proo¡amá de targo y ned á.o pLauos p¿ra los itemes

\d lmpleme¡lación de lós p.ogramas de arrba
Eslabiecimienlo, apoyo y eiecuciones at có¡cepto de ¿utodesaro o e¡lre tos
empleados (ver 'Aulodes¿ro o en ra Fig!.a I 4)
a. Condlcción de c¿mp¿ñas sob.e as ñecestdades .te qué Iódos os

empLeádos paricipen de prograñá lcrec ñrento der ser | lmano I
b .  Añim- óñ a rodos tos erpe-a,  pr ' . r  or  pro.  d  ,a  d-

Crecimie¡ro der Se¡ r-rum¿.ó

t

5

;

c. Persaasióñ, á t.ávés de contaclos pe¡sonatés, ¿ roaos ¡os
feconocef  e lP¡oorama de crec mrentó d. isef  t - ]u , ,¿¡ iu .

d. Evaluació. de la Sltuac¡ón A.luá y fe.denciás pa¡á desarotLos

:"



9 ¡ .  S]ST¡ : [1A5 DE EVALUAC¡ON DEL DESE¡/PENO Y PREIVI iACIOI . I

: ¡;"; iir;-;ri;" " :: : :";:"i: , ;.::".i{-";¡,i,g;¡-
'tlu;;i:1,;¡i;i'i. =i:'= *'Í'1¡g;i
;;". :j::T :" :';,;;, "","p";";.' ;ftl; ;!
l:*, 1::l .'"'t' - 

": 
= r 

", 
::rjrlijl::$:;

*l¡Jt'r,ffi
;*t:+i' - ;;i' ;''l""tt:,'."'ru
r .3  PoOupa. , t ^ \  o ,c  FJJ  .C , . ! ' \ oDt .DóDOt r

! t s ¡nuñ¿¡ó  e ¡  e rnvÉ lde  l os  o rF r ¡ .ó res

s 3 1.  c i rcu as.ro conrrot  ( lc  .  c¡ l id¿rt  (cce)
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.." ili"".'"";"i,;::":,""T'!"",',""'1":t":"',.i :.Í:1T" : T::"" ":T,; ;los grupos oe CCO en J.d e.  pres¿ eoese.r¿.óqa¡o,¿
La impl¿nr¿c/on erád¿ der CCO en el Br¡s rop ,os ó .po. o( " , ,T"',"";. "J,ifl!_ T":":1""":

:i;J:i^::f i8T":::.:"" ":::r:i:';;, :'i1."-i"'i::l:", . :. :i#: :i,3 : ::,j"
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,  
!y  *"  fo¿n,édo denr .ó o. r  ro .  co-  ro . r ,o .oo.e. .o.o, ! . ,¿esoe

9,8 .2  Prog.ama d¿ Suges l ióñes

Los japoneses  t l¿ma¡  e t  s is tem¿ dc  c .eüa !e  soqesrones  de  cá las  des-gesr iónec  de  -bo  d¿, -  oe .en5 , .
e , -  óL ro ¡  ó .sde . .óu¿r .  ¡  ó , ¡  , , ,_o'n .o r -  ro .b¿se  FgL ,o  5 .  ,no¿d

gerencia¡ báslca'). En ta seccó¡,axiste s¡éll (Ee¡¡fáhe.le r.ge¡re¡o) que cotecl¿ t¿s
suge*oñes oralmenle,  enkev sbndo a as person¿s de a seccón, Ere; taf  red¿cE ta
suges¡on enlrega un rec¡bó a la perso.a y prese.ia l¿ súgeslró.

I



T¡bá91Fu.damentós ¿e C.O seg rn  Is t I t ,á , . / r r i  r ' l

QUE
EL

ES EL CCQ?
CCQ ES I

!n grupo pealeJio
r rná  cDfLJ lc j '  , J -  r ¡  . !o l r  r¿ r r : .h !J1¡ rsde
e. ró  ¿e r¿  nr is  ¡  j re¿  de  [ ¡b ¡ ]o

EsLe pequeñó grúpo co¡d!ce co¡ifu¿r¡e.le
corno p¡rte de Las ¿cliv dédes derTeC
auró-dee¿ro lo  y  n ,út !o  des¿ro¡ ló  m¿nre. ,n  ! .1 .oe nro de ra  m'5m¿ ¡ ,¿a de kab¡ .
ul rz¿ndo técnicas d_é codrrolde ¿ati¿ad
cof a párt¡crpació¡ dé lodos tós nrienrbrnc

rD a,6asrca oo .  roÁ -  Dc ^ ¡L t . \  .  LJLS D_ L,  Q
: :  : : , - : :1- :" , ! :9:  ¿5 ¿'  L¡". ."  :c . , ." .0". ,u."dé as ¿cL, , id¿cJes de ToC es t r  i ! ! ,e¡ r ; l

l l  
-D€sé .  

b , t .  t ca  @.  b  hd¿4" : . f , - . : ; - ; r ; ; ; - -
Y p,rmitn su aptrcactón

s.3.3.  Proqrañ¡  de Reu¡ io¡cs Rclanrpago
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,li:li*f i$#ii=:,,'.im1H;l+'*i$iTüÉ,ir,;:tr



Semanalmenie estos lópicos san
¿qlel qle lr¿b¿ia ejecLla¡]dó
secreta¡¡a. EIc.) de la empresá en

Tabla 9.2 Curr¡culum básico del

p erenr¿dos ¿ ródó:  os ooe ddo.es \oper¿oo,  e , .ooo
-ñ pro_cedf iP¡ l ,ó  opé a|o \e .dedo ' .  -u fpra.o
pequenés feun¡ones

P.ograma. le  Reuñiones-Relampago

i

-&1;!-r¡itql11

z .S ITUACION DELAENIPRESA

,End¿girdc I aLh Diceiór

"sirrrciótrdclóscti.trr5 Grkli'cc d n
- Pfodn.ror dc h ctr'pfcrr I pnMl¿'lcs objcrifos
r rac - coNcEPro Y osiÉlvos

- con'o mr riirx dcrop.rdorÍcrr ri

- cotr'o cri[¡.¡06lPrdfo rci¡itr)
5. COÑCEPTOS DE CALIDAD
6 CONCEPÍOS DE PROO]JCT¡VIDAD

COI\IPETITIVIDAD Y SIJPERVIVÉN(¡A
7. CANANTIA DE LACALIDAD

CONCEPTO DE CR€C¡lllIENTO

I¿. OfROS ASI.]NTOS DE INTERES

r coNcEPro DE cor\"moL

TEnCCE.\u,1f

' Esias reu¡¡ones enke ope.adores y sus slperviso¡es son cóndlcdas en el locál
dé trabajo, eñ pie, anles del inlcio de cáda lur¡o, e¡ lós diás Lu.es Durañ el minrmo de
5 y el máximo de 10 m¡nutos. Son co¡ducid3s 52 ¡eú¡iones d6 esle tpo añualñente
Eslasi52 req¡iones equiv¿leñ a áFroximád¿ñenle 500 minulós o 3 horas de aula de
máxima alenciónl Eslo es un grañ proq¡ama edrcaclon¿l

. . i 'La Tabia 9.2 ñ les l ra  un c l r ic ! lúm bás¡co de es le  programa Esta rab la  no acóla
é lasunto.  o l ros as!ñ los de ¡n terés de l¿  empresa.  de ipa is ,  de lemp¡eado der loca le lc ,
deben ser lnóluidos.

Las nolicias blenas deben ser mezcladas a las ma as (medio a medio). Si fuefa
solo nol¡cia ble¡a no hay fazo.es para lucha¡ póf ra süpefvve¡cLa

)

i i



:Wn,'*EHtr**i:iiJt:ffi {d,ffJ,x:l:
TaÚlá  9 .3 .  S ign i r i cado d . l  5S

_- I r- -

H*-#":kl" .^'-';;
;"#"'; #:Ti:n." "J 0",. - u" o,oc¿, ¿e ¿.¡r-.¡o

oebe estábtecer !n pazo de s
SEISOH

Acio¡es co¡s sLeire5 y r+;ü;;
vs¿¡do é orgánr¿ació¡, iyde., y
tnlptezá y aLñ mánieniinie¡to dé
ble¡as .ondiciones sá.it¡,r¡s y si¡
c!ár.l!rér ool[ró.
trao,Lo para -rrrmp-trrdriio i;
¡e9l.s y p.oced rie¡los esFeciticos
porerc fen¡e

Eln inac ión de po"ru¡ . ¡a¿ v
obletos i.necesa.ós y
manleñimrenló de ¡á ti¡npiez¿ e¡ tos p¿rá te.er decis o.es cofeclas

Eir.¡-rs;q-r.. p-*p";.b4 erñp¿, r¿c,ón de ,¡¡o¡maciones iidaros de rá.¡r énte.dimie;ro q!¿
ser¡¡ muy it¡tes y práclicás p¿rá

sE (ETS

l

SHIISUKE

-9.5!tPi!'al
H¿b,ió É;ñmprire¡ro;-ros
proced ñ enlós dererñinádos ¡orr¿ e rp fesa

El  55 es !n  proqr¿mé p¿r¿ rod¿s r¿_qpe6.n¿s de t3 e¡¡pres¿ de presrdente a o:::l::::::',:Í"':::: :!r-'t':,t ) ".. " .:" ; ;-;;;"; ; ;"';) ; j-;:;l;i;Ei p.os,¿ña debe ser rider¿¿" po, r" ura uo.ini,ii*."ül; ffi;:;".""1:ffi;Jl



;n educ¿clón enkenaml€nlo. y práctica de gruPo L¿ Tabla 9.3 muesl€ el slgnlfic¿do
d€|55.
él B.asilya posee l¡eratlra ¡eferenle ¿l .sú¡lo!o, r bLe¡ cor¡o c!¡sos y ¿sisl¿nci3 do
ioplanlación del Programa 5S. La imp anl¿.]óó ¿el 55 PU¿de preceder o se. hecha e.
conjlnto con el TQC slendo de preferencia condücda por la áreá de reclrsos

S,9 iOPICOS PARA REFLEXION POR LOS GRUPOS DE TALLERES DE ESTUDIO,

7. Discusron de /os "aspec¡os bás¡cos y rlndé¡¡e¡lj]¿s de¡ IQC
2. Discús¡ón de la 'Revaluclón Na perc¡bida de Llastaw.
3. D¡scus¡ón de las Írcs pteñ¡s¿s básÉas det abotd.¡e naslowntano ¿cóñó el¿s

pod.án alec¡ar las potll¡casde tecutsos húnanas de una enpesa?
4 Orya.¡zac¡ónde úna ñesa rcdanda pa.a 1ádtscúsian de las lenas:

a Es\ab¡t¡dad en el eñpteo Cons¡,1et¿ ta nece.¡d3.] hú¡,¿na de seguidsd y ta
ne e<odd de lc enrP ) de .. r ,'et h¿trr l.'¡

5 Creciñ¡enta del set húnanó D¡scusñn delcan.epto.
6. A¡scusión de los abje¡¡vos de edu.¿cian y entenañ¡entó en la eñprcsa ¿Cóñó

1¿ eslab¡l¡dad de eñpleo pue¿e ¿tec¡ar ln ptó1.ama de edúcac)ón !

' 7 . Discus¡ón de las larnas de édu.acióh y entrcnanlienlo ñas¡radas en ta l¡9 9 I
A D¡scus¡óh deldecálago.te educactan y enüenan)enla
9- ¿La educac¡ón y el enl.¿nanien¡o en su eñptesa son getenciadas cana

nueslra el ñódela de la Flguta 9 7?.
1A. Dis.úsióndel prccesa de conun¡cación en ¡e edúcac¡óo y elen¡renanienta
11 D¡scusión del papet det secta. d¿ RH ycaret¿coneñ can la l¡9.9.4.
12. Cóñpatac¡ón de l¿ pt¿c¡ica japañesa de evantac¡ón de desenpeña @n la.te

13. O¡scusión del ¡eña preñ¡acón"
14. Discus¡ón de los Ptóafañ¿s:

a. cco.

c Retn¡ones-RelénDaaa, y 55

"iFRErr^s.r.íJ
Al nirio BnnLr'ld sa. rtrr

I

il



DEL
lQC

Íi41o qLe habq uú caofrcns¡ón ctat¿

IO ] .  FUNO4] \ lE I ITO5 DE LA [4PLANTAC OI ]
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1
tn p L¡ ru tnc tó r,t

c l,-¿-mF mlacio. ¡e TOC es !n pro.eso de cd/¡oro cuiL!¡aicomptrt¿m e.l. pó¡ t¡¡ o esta basarl¡ .n ur or¿d es¡uerzo .7ee.¡.en¿ñret¡.
d  N! .c ¡  se  inp l ¡ ¡ l¿  e l

c¿ tncada y  acedra .a
L .  impra . lac ió ¡  d l r  tOC

s gure¡ les  cond c iones  béJc¿s

f ( rc  n  l¿  o fE  ¡ - . ,  .on t ¡u¿ de

a lderá¿go pe6 s le r fe  de  t ¡s  le t . lu ras
ó  t ' ruÉcro¡  y  s lcÉm o lo  (  ¿ , res  s le ¡c j : , .  á  los  cañbos son

: .1 : l : . "  " " . rdo, . . , . "o-  
¡ , .  de .ono ,  .  ép¡ec só eolc¿¡ y e¡k.../ I a pt¿cüc¿ es t¿ n¡adte de Ds canatas

10.2.  PROCEDT¡¡  ENTOS rNlc taLFs

*,,,- :.íi,i,;,' :i "r i" i {ir 
; i:":l:ili??;","i""Js

:""""tj;1"":'"1i i ';: :"":rji;:: ; ;: ";;,. x il ?ii#;



Definicióñ de a siuacióñ aclLral de la €mp¡esa .on ¡elación a s! coñpeiililid3d
inle.nacon¿|. Respuesta concrelá y sr posble r¿p.ésenlada a kaves ,le
núme¡os, de las razo¡es que ¡mpde¡ ¿ l¿ e¡¡pres¿ se. mas .ompellrva
(Coslo?, Cál¡d¿d?, elc ). Por qle no sé exporr¿ más, Po¡ que no se aumentá el

Estableclmlenlo de "nelas de sobr.vive¡cl¿ po¡ ejemplor el perso.al de
veñtas infó¡ma si las dercie¡cias e¡ érporlacióñ so¡ debidás a la calidád de
¡ueslros prodlclos El mercado inlernacion3 p¡áctca un i¡d ce de
impertección en !n prodlclo X" de 5 ¿ l0 E i¡dlce aclual medio d€ ¿ empresa
es de 1950 La mela inmediala d3 suoeflive.ci3 es redlcir el indice de
impedección a una m¿dia d e 7,5o e. u¡ ¿óo E slo Fos bil lar¿ a exporl¿c ón de
todo e lexcesó de próducc ión (ver  F! ! rá  10 3) .

c  Estabeclmienlo de es l ¡a legas pa¡a are¡der  es lés ñet¿s.  La mpl¿¡ lacón del
JaC es una de las es l rá leg iás (e l  TOC es e l  medo para garanl izar  la
sobrevive¡c a de la emprss¿)
Esrableciñ¡ento del Comité der ¡mpr¡nracióñ .le TOC (ve¡ hás ¿.ie ante ire¡l

Nominac ión de l  'Coord,nador  de l  T0C'  (ve¡  más adeante i lem sobre

10.3 .OPERACION OE SOBREVIVENCIA

' 
Aunque la implantación del TqC d.:b3 jer nechá de forma o.ga¡izada y

pla¡iñ@da, no hay coño invóucrá¡ lodó el mLndo en cu¿nro se hace !n buen Plañ de
lmplant¿ción Asi, m¡smo a.les del plan de imp a¡lación ¿el TQC eslar pronlo p!ede
hacéce un shake-dow¡ simplificádó (ver ¡le¡r 5.7 I ) e¡ ¡¡vel de secc¡ón (véf Figurá s r)
y comenuar luego pof la solución de problemas simples, con plazo m¿x mo de 3 meses

A medlda qle los jefes de secci¿o y st¿ff sean eñlrénados, se debe ¡mp a.lar el
. Gere.ciéñiento de la Rlti¡a (verjlem s.?). ál¿cando srmu láne¿m€nle lr€s á¡eas:

a. Def¡nicióñ d€ lós ilemes de conrol de ielál!.as de s€ccrón y del crte¡ió de
. '  evaruacóndeesros i lemes lmeras)

Padron¡¿ació. de los proced mle.los y ¡elproceso
shake-down es sóllcló¡ de orobeol.s En eslas lareas se debe involuc.¿¡ ¿
je fe de secc ión,  su s l¿f iy los súperv is . res Esposrbelenere l  Gere¡c iamienlo
d6 lá Rulina imp anl¿do en loda la emp.esa dent¡o de apro¡iñad¿mente dos
años, siendo tañbién posrbre que ra enrpresa reng¿ blenos resu l¿dos duraóre

10.4.  ORGANIzACION PARA LA I I I4PLANTACION

,, Cono la imp¿¡lación de TQC es !n prog¡a¡ra rop down s! qere¡clamienro se
jn ic ia  por  e lpres idente de a emp.es¿ Pá¡á esro érdesgña ! .  Co¡¡ l lé  de mplañlacó.
deiTOC , compueslo por sus pii.c pa es ejeculivos y presidrdó po¡ él {ver F gu¡a 10 1)
Pádiclpa lambién de este Cómilé e coord¡n¿dor de TQC, qqe aclúa como sec.eiar¡o
ganeral. El Comité debe le¡er pocos oiemb.os én ló¡no de ci¡co o sé¡s.

a



10 4.J .  F! ¡c iones dc l  co i ré  da ñpt¿¡ tac ió .  d€tTeC

ElCoñi ré  de l ¡ rpr ¡ r l ¡c ,ó¡  derTOC h4.e tás
a Ev¿ ! . ry  ¡p fob. r l .  proposc ió¡¿4 p añ

Coórd¡¿dórde TOC
b A.onpañ¿r  ¡  4€¡ !4or r  Ce :s .me las  de  s rpe fu tveñc ia .y  e tcump d  e . lo  depa .de  n r r ! ¡ . l a . ró ¡ .J . t lQCe.v¿r¿5áre¿sde t¿empresa
c  Rúomendr  ¿  pres . renr !  r t re :c ( ¡e  e ¡  ¿ .  CAUSAS de tos  desv ios  de  pan

ev¿n ladrs  ! .  L¿  ie ! r  ón  de  conr  Lé

1042  Consr r tLc io .  d€ t  D  rp . ro lo . te tTL ]C

L¿ Fs l f¿  lo r  ¡ r j_ésLr ¡  t . ¡b ¡ i ¡ r  e  Orecror .  d¿r  feC,  q le  cons(¿  de  ¡ ¡"Coor . r ¡a ¡or  der  fAC y  de  ¿au.os  F¿ct , tad . re5  Es te  D¡ec lo r ;  de  TAC r ie ;e  á

tó t  o  débé  é  ¡  o  e , ,é . .o  F .  po .  é - .q ,e
debe e . t r¿r  e  co^ .c r ¡ ie .Lo  s .b r4  feC
C ro .d  ¿oo ,
co .  r¿s  s  ! !  e ¡ les  c ¡ r¿c le r i3 t i .ás  bás ica5 apror  n rad¿s
'  ser  person¿ a .Lor¿  en  tá  enpréeé y  po¡  lo¿os  có¡oodo No se  dÉbe con( ra lá f

u .¿  perso¡¿ .üeva oa¡é  3er  e tCoord¡ádo der ¡eC l.é . . - r  C .  o .o  , -  de  I .o i  ec ro
s ls  .o ¡se los  debe.  le .e r  l ¡c  ¡cep l .c ,ón  po f  pár le  de  rodos .  para  €s lo  é l( rebe serpe¡so .¿  d .1 . .  l r¿ .s fo lu . to  as !3  co leoas  de  éempfesa.
e  C¡o rd .adord€  TOC debe le .e .sáud  oar¿ l r ¡b¿ jo t ¡ le ¡5óyded¿a6€;sú

ó  é ¡  - ¡ . .o¿u :sq ;oo .o
oé D¡ ,é . ,  ,  o  oó ,  ,O,  :  o i .  ¡o¿d.'o .  ' réó  . ,ded  ó  póso  ¿ .eñ . ,¿ , t¿s  es t roos¿r

' ' ' ' d ' . "d "  s . r  ' esu  d  có ,  o  -onsu lo  rn te .o
d E rr¡me¡o de facr ¿¿ofes d.ne¡derá de l¿r¡j¡o dé tá emp¡esa No erire i;:

feg ¿ ,r¿ pa.a detu.tr et núme,o de t¿. ¡.lores Si á empresa iuera pequéña
(hara  i  000 enpe¡ ¡os)  le .e rá tmente  b¿s ta  e t  coordnado¡  ¡e  fQ i  qu ;
ranbé¡  r r¿b¿ia como racr t , l¿dor  a  Far t ¡  de este 

" ¡ r_"  
*  *c" r " "¿J i ,agre!¿.do perso¡¿3 e¡ f!..ión ije .¡m€ro de enrpleádos (e¡ esre caso esbue.o ve¡r icar  ¿ e iper  e¡c  a  . le  o t ras emp.esas)  y  oe r rpo Ae empresa

s! r  c 'e¡ le  para ser  ¡p /ovech¿. j .s  cómo erce er r les gere. les €ñ e l  f ! l ! ro .
r  Esde ¿m¿s¿l¿ nroná.d .  ¡ r lÉ  e l  Cóof . rn¿d; r  der rOC seatape¡so.ade

. ¡ f 'é ' : r " ' - 'q .¿ ' ' '¿ ' "o¿e ' .
o .  L- .  o¿ .o-su.o .  e , tó ,  o .

d.  lmp ¿¡ lacó .  db tTQC hech¿ por  e
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10.4.3.  Funciones de D rec lor io  d¡ i  TQC

É Drec lor  o . r ,  T i lc . r . . :_a ¡ r r .h¿s h, rcc¡e< e¡  á  nrpt¿nl ¡c¡ón det  TeC,  enrré
i.s cu¿ es se desl¿c¿¡ as silu entes

¿ Es a se. re lar íá . rca de Co¡  Lé de lmpa¡ l :có.  de l  rQC .
b Fropo¡e é dne.Lrz  (mel¿s -  ñedd¡3)  per :  ¡¿ impanr¿có¡ . je l  fec ¿ ser

áprovechan¿ pDr e c .n , lene lmrr r3¡ ra .ón
¡p af ¡c'o. .r,é c...epLo ¿e Toc (ver Apénd cé t)

'  ¡ rop.ee |  ó  pó ' ,o  o '  J
.2  P tep¿t¿  ña \e t  a  p¿f3  er  e .ke .am e . lo  e r  TOC
c 3  E lecu la  a  Educ¡ .ón  y  E¡ l fe ¡¿¡ ienro  pa f .  É l - rQC.
c  ¡  Of fece  c .nsL  1 . , ' r  ¡1 . ¡na  p¡ ¡ .  e  dcs€nvo v im e¡ lo ,oere¡c i¿ t  de  Los

secc ion  l ve rFg l ra51)y  s lpe r  l res

i Olrece ¿vud¿ e. e crócesó de ¡esd¡bl¿m ento de as Dúect¡i.es
,  Ayuda e¡  ¿ imp ¿nlac d.  de l  S is lema de Pad.of izac lón '  

" :
k Mon lo¡¿ lódó el pró.éso de imp a,(ación de TOC

Ayld¿ en la idpr.¡lacion de S slem. de Slqestioñes :ri
-  L  .¿e  "_ r ¡ 'ó¿  -  é¿  Con 'ódé  ao¿¡ r¿c ,o ,oó l

TOC
¡ Apo/a ra h¡pl¿.1¿c,ó¡ del TllC i!.t¡ ¿ empfesis slbs diártás y p¡oveedorás 

'

D 'a  "  o  -
Es l¿s  ¿c t !dades  s .n .ó ¡d !cdas  p . r  ¿s  pÉrsó¡¿s  q le  t rab¿ j¿¡  e ¡  e t  D¡ec to f io

de TQC e¡  l rempo . le l te  ¿  s¿b€r  e  .oord i .¿ r l l r  de  program¿ de TeC y  os
.  ¿ .Jo  -  oe .q  ó ¡o  ! I  O  , ¡  a  O.

.5At lde  a  l¿s  qÉ, ,é . .és  e ¡  :  mp l¿ . I ¡con . le  r :s  ¿c l i v¿ades d€  so l l c ió .  de

. ,Or ' /¿ - -ó , " ,ó  . - . . .¿ ,d - .  ó -dóge¡e .  ,¿ñ  p  to
de ra  tu , r ¡¿ . le lk¿b¡ jo  derd ,a  a  d , ¡  Es los  casos  de  QC S(ory  { ¡ ¡éLodo de
Sóucó¡  de  Probe¡ rás)  debFn ser  p resentados  pór  tos  p ¡op ios  je fes  de

o  F l  Do  ¡ó  . .o  d -  lO  o .oñro¿
e Coórd¡á  la  imprar l¿c  ón  d :  l¿s  ac l i vLda. tes  de tCCQ
f  EsL¿b le .é  Los  p foce¡  n r  e ¡ tos  ¡e  a . f€nc i¿q¿nto  p . . lés  dnec t r i ces  . : l
g  O l feóe consu l lo r i¿  á  va ' ros  r  iees  !e reñ .¿es  e¡  Anát iss  de  Paré tó  de  s ls

pr  nc  p¿ es  p fob lem¿s .o .  bé5e e¡  os  res ! l¿ l .sde l¿ñoan leror
r r  P  a¡ 'hc .  y  coord  ¡a  l¿  e ie .ucó i . re  .s  a ld  L ¡ Í ¡s  de lcont ro tde  ca t idad es lo .es

lev¿. la  d¿tos  sobre  er  p r .g reso  d3  Ger .n .  ¡m . . ro  Func io ¡¿ l  (R! l iña)  e .  c¿da

r0 .4 .4  Páp¡ t  de  tos  F¿.  I 'LáL jo rFs  5 , : . jo r i ¡ tes

Los  r ¡c ' l rad . res  sec lo fe les  q ! .  f ! . t ¡ ¡  t r . l r . ja ¡  en  tempo lo ta t  o  parc ia l
acL !a ,¿¡  le fa fqu .am. ¡ re  rL !¿r los  a  s !s  se . l . res  r ¡ ¡s  s . ré .  eeme¡ los  aux | i¿ fes  de l
0  " . .  o ( . ,  " ¡  

ó  jo ,  i , pépó l
.d  -  o  ' .  r  ' '  a  pé  ¡ ' o  oó  q - 'é  c  de ,o

de la ru l rn¿ de  d i ¡  ¿  d  ¿)
1 Propone p ¿n de r¡Dr¿.1¿c ó. e¡ 5! sr.lo,



2. Aclúa como consullo¡ Inler¡o
3. Recoge d¿tos sobre l? impLanlación pa¡a elgefenciami€nló.
¿.  F l¿borá  In lo .  e5  sobre  o ,  e . . l r  lo r  Je  TO^ "n  s  ¿  ea

b. Es responsable po. ¿l progr:ñá dé Edu.¿.ió¡ y Enúé
calidad en su seclor (Planeamienló y erecucóñ)

c. Actú¿ cofro elémentó de lgació. efIre e Dreclofio cenlral del TQc y su

d. Coordina el p¡esupuesto de l¿ mplá¡l¡crón delTQC eo su seclor
e. Elabora eL prógrarná dé la auditor¡á dé conl.o de caldad condúcdo por el

presidenle y la alt¿ direcció¡ eñ su seclor Aco¡npana Los resu lados.
f. F¿rllcipa de la implanlacióñ de ás aclrvldades delCCQ

' g. P¿rlicipá de l¿ ¡mpra.táción delprograñta dE sugesl¡o¡es.
h. Ju.lañenle con la jefallra, propone lfa mel¿ h¿ ser acá.z¿d¿ como el fOa
- i eñ s¡r sedor

10.5.  SISÍE] !1A OE GERENCIAI I . I IENfO OE LA I ¡ ¡PLAI . ¡TACION DCL TQC

'  Es n ly  coniún en l¿s personas hácer  un p lan de imp¿nl¿cóo {que €s un p lan de
medios) éin de¡nir las melbs de sob¡evrvendá {pian de mel¿s) y sin saber cono
acomiañar el plan Pará ser bien enlendidó esle procesó debe ser visto a l¿ llz del
modélo del Ciclo PDCA de conlro de procesos. como nrúeslr¿ la Figlra 102 Esla
Figu.á muésra el conlrol (ge.e.cram'enro) delp¡oceso de rñplanlacLón de TQC y los
ileme$ adel¿ñle desc¡ben cada punlo ¡e esle proceso qereocral

10,5, r :  Del inrc lón de l ¡s  veras de Sob¡pvr ,e" . r¿ {P ldn dp úeras)

Las melas d€ supetuiveñcia soo as que visan g¿¡anlzan la sobrevive¡.a de a
empresa a la concurenc¡a iñter¡¿cional Seri¿ Ld-é.lqle en un p¡iñer año elas iuesen
esl¿blecidas e¡ !nó o dos ilehes de ¡orma b en cl¿r¿ y númenc. En c caso de .lue a
emp¡es¿ ya t€nga un pl6ñ eslraleg'co, eslas p.ecrsan evrd¿^remeñre de la def'ñcrón d€

L?r Figdra 10 3 mueslra u¡ ejemD¡ó jm¿g¡3io de lna mela de sobrevveocia . El
esl¿b ecimienlo por la a la drección, de esle lpo de úela es impor¿¡te pará ó¡ie¡lar
los esfuer?os de soLlció¡ de los pfoblem¿s conducidos de.ró de cáda seccon por e
jefe, sl¿lf y supe.viso.es. En e c¿so del eiemplo de la Frou.a 10.3, e mens¿le es cr¿¡o
..!errá píoridad es metor¿f lá calid¿d del p.odrclo y leñenos el Plázo de uñ a¡o pa.3
sobrevlv ¡ eñ e ñercado nrerñaciona

10.5.2,  Del ¡ñ ic ión ¡ l¿ l  P lan de ¡mp anrac ión ¿elTAc {Pl¿n de [4e. i iós)

, LJñ Plan de lmpántáción de TQC" debe ser elabofado por et Dneclo.to de TOC
y presenlado como propuesla al Cor¡rlé ¿¿ ¡plánlacróñ rl¿l TOC p¿¡3 ¿náliss y
aprobac¡ón. Esté plan debe se¡ elabo¡ado lri zá¡.lo !n D'ac¡am¿ de A¡boles y el
5W1Hde lálforma que Iodas Las responsabildades qleden pe'ieclañe.le derñd¿s

i '
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de hp¡anta . ión de lPt¿¡

s€encérra et cicto de co¡kof .le t? ii¡p ¿.I¿c ód
tra alronzér ta accón s.b¡e tas cAUsas dE nrs
de Tres Oe.e¡éc'o.¿s'

del TQC ocas/óó eñ que ¿l

'1-q_6. PLAZO PARA LA |'¡pLAN-iACtON DEL TQC

I .  L¿ mo'eñd ¡ .  o .de,npén.e  -o .  - ru .oo.e .oré .  I  o ,oder . ¡ rner¿oepÉlsáJ y !n pfóceso cte ca¡rl)ro de conrpo.lar¡rento y como lat ¡ecesrla de trer¡po

i " rT  " . , , ) " -  
¡e- , ! -  !se¡Gsoq,o .¿ s  e¡ .pe.son¿J é ,

l l | lT: i l - !" :" '  " '*  .a.o ¿f.  ocse.Lo,p¿'. :
conauccro -  ae  Ln  p  ócé  ,o  de  ¡  ¿ rb ¡o -  oe  e  .¿  .  é  ,¿ té  ¿  l \ r s  . , * . " ; - . . , " ,  

"s  L  p ,¿¿1 é  é .  .é  .naote  o  , .o ,  .¿ ¡ -  os
,  L¿s  F .oe  en  r¿ r  n  o  .  ¿n  de¡ ,  . , .¿ ,o  o .e  e¡azor ¡bre  esóe¡¿ Le  .F¡  e  | ¡  ¡ ,  p t ! Íé  ro  t .

P¿o 'o '  r /a lon  o ,ede¡  re ,  . . . ro  ¿e .o ¡q : ¡en .^p - :oo-  j¿ l¿ú
con exce e¡res res!rladcs
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:133xÉro 

DE EDUcacroN. y ENTRENA|MTENTo EN coNrRof:.DE

.. La p¡ánficéció¡ y geré.camie¡to de tá €ducáción y eñkenamienlo eñ conlrotde la::li:.1;i:"i:,T :fi :i: ;."¿:[:,iii:;", : ::. :í F::::*:;j:*r":;:li:li
+:,,:",i":1 j#::1T.""',i,._il:1J.ge *'É-. enr. .. "onr,.r a. ""rio"o a" " ".f-..
. ."::.i:""tJ",[:* E::i"".:]ó¡ 

y Enr.e¡amienro en conrro¡ de á c¿ridad debe rener
á A ra  á¿ñ iñrs l rac ión  y  cercñc ia  SÉr ,  Dr-  P¿re oe a , . -  ad - ,  r  ¿ . ,ón v  ce,enc ¿ 5" ,o .  - .  Co¡ io  de_o¡  oe. , ró  dr 'u  Co. , .o  E. r_o l t rLooptá

Loaro¡  oé ré  -¿ d¿d e i  td  e t¿oJ d-  p ,¿aeá.  re . ,o  !  p ,ore. ro
uo i  orde a cáro-d - .  ¿  ércr ,¿ ue D¡oo.cc,o-'  o  ro  derá . - ,d¿o.ñ t¿.¿ -¿  oeM¿.he. , -qySe¡ ic ,o-
c¿¡á¡r¿de ¿ C¿t idád

-  coñcePto de ccQ
^s l  4  o 'n  E¿ de r¿  r "p t¿¡1o l  oa d" t  o -aprodéco. r .o l

-  Re l¿ .  ó '  e  r  "  té  ¡on ,  ' - .  a  . -o  ap . ¡  lahd¿d.
roncÉp 'os  bene¡áes  de  co  r ro tdeL¿,d¿d

-  Organ zac ió tuyAdm ¡ is t ¡acón der0onkotde  ra  Ca¡ ¡ad .- Garantí¿ detá Catid¿d (e¡ desáro¡to. p¡o¿ucción, mercádo, se¡vrc¡o y sistemade l¿  Gorénr ' r  oe  t¿  CJ 'a¿o
-  l -p l¿-  áoón,  P  on lo ,  ron  y  Fducá. ,o -  ea  ao- r .o  Je  ¿  C¿,  o¿o

Ce ¿oo-¿m'er to  e .  he  Lonro toe  t¿  Cdto¿d v  I  rao , , ro¿o
Ele . !c ,o ¡  de¡cont ro  de  ca l idád
Co.r, .ra" r ."  p,o"."ao,".  

' - -  i

.  o '  er t ¡ . ion er  é¡ .  óro ¡o  e< ¿o.  i .o
S ¿J l  -  'a -e ie  os
- O.ientació¡ eñ co¡ceplo de Coñkotde
- Como organizar los d¿tos obt--nidos
- Probábi¡idád y Esl¿dist c¿.
- Eváluáclón eslédistc¿ de d¿tos v¿riabtes

- lñspección por m!estreo
Aná/is,s multiváriad¿

-  A¡áhs,s  de.€qresó.
- Pl¿n€ámie¡to de Eyper e.cias.

Mélodo de muestreo.
- hgen eri¿ de Fiabl¡dád

' r i l r i r  (  r r .  r ¡ i  / r r . ,  / , ¡ r ¡14 , i ¡ r  [ ] s tT . ) !  \ r t r n . fh  n ! i r ,  t rTop



I
- O¡ienracióñ en Cont.otde l¿ cáti.iad
- Pápel det Superv sor en et Coñkol d,: t¿ Ca drd'  u re r lac ,o -  F .  lá \  S ie r .  he , ¡an ,en ,  r r  dÉ¡  (  o -  Lo , ,¿  tc  Ce id¡o

.1 la  |  "1 ,  ¿  soó ,e  e , ,  o  .ep todé ,cóa10 . , .-  ua-¿nno de t¿ c¿t id¿d

- concepto de ccQ.

10.8¡ I l lPLANTACION OEL GERENCIA¡¡ IE¡ ITO DE LA RU I ¡NA

En e l  n 'vet  gerenc '¿t  det jere de secc¿

"".; ;;,;. ;;:i;;i:::;; :.' "T.:il: " ".: :;: ff :'":: "":,;.:.:'1 -_ ::* *.;; il:; :. ".#! :1;;1Ti":; ::á".f ".^ i"" iTil 1,T." :,"i:9 t" oi :: :;:"i;t,i""lJ"i ;ü¿:: T l:1 #;"i;Tft i,::;,1";::;r:"".:T".:1;i"":jt¡o;;:;i;;' ñ:'.;..i5;il ii.lT#: ::1 :;, ii.;l,l'..::."":"::::^- .
r0úrenrés 9¡andes tíneas.a.  DenaÉ,ón de  .ó5  i tenc .  óc  .o1ro t .  ae¡  ñn  , " .  

- * - * , -__- - * " '
, Je  cor to ,  oe ,  ,ó ,e  da

::."-:l:."1._: :,-:1.:-? o. " .. o"o,o ";, o i^.'";,,;_;;.; r; :. ;;
F.¿ er ¿r¿br¿ de :"r$ J. c-". '  .  * ci",_, i- ,";#;,""";". : ' i ' ;

o 
!:Í::^:,:...:!^.",:.:,:::. ,lor 

lu,osf¿_.,s .e r¿ seL,,o.. dp,ilerao ¡os p.o-e(os( i .cos y ¿¡,¿s cirk¿s. H&", 
" ;r , ."  ""  

,"p "" ," .  i1-; i ; ; ; ; i , , ; ;
:"";:::T":"-l::¡:1"3""' -,11 ,' " '';.";;;. ;;,-;: ; ;"#:" "":olTió:_d: ! : :bl I* a,m" ur"pr:" o" ¡ .  oni o".a.. . ; ;- ;"; : ;"""; ; ; ;
,"i::::,:::: -:iT51*" r"' '""''" " ' ' 

j'"'"' -' ñ;';;;::;11::de sotución de próblemás.
d Cor t rc t  oe ,Pac ,ú  A redad que ós  p ,o réeó:  rF ,é : -cc ,ó r  vay¿n s ,é -óoto ,  ó , in - ,p ¡ ,es  o : .  É ! ¡éorÉce.  té :  Cé i¿ !  oeL¿r ro l ,  le r  e -do  codo oo 'é  ¡E  Lo  ¡eq ,oos  F .noc" ,  t¿sneces dádes de redlci. ¿ dtspersión dé tos valo¡es de tos itemes de conr.ol

10.9. EVENfOS INTERNOS

_,  _Ts,enoo coro oLe¡ ,o  proaóva t "  i  ¿ct . . r  d . ,  ruL " .  "  en p És¿.  t r  O. .  r  ¿oa, iur  ¿- lar¿ado pú et  Cor  ¿ o-  ho¿nr .coa r "  te  , ,  d .o¡  pro_ore.  e . -nros

: : : f f , , " * : I " " * . * * "debe1p 'Fsen|d ' 'qLees ' " ' ¡ lFrco
a Evento de preseñt¿co¡  de só!con de

doñde.él consullor lntemo o exre¡no
mejorias al proceso de sotució¡

pfoorem¿s pof e pe¡so¡at de ta sección
crlrca el mélodo utitizado. própo.¡endo

Evento  dÉ la  p resentác ion  ¿é ta  imp¿n lacón d !  t5  R l r ina
est6 evenlo ellefe de sécción debe prese¡br sls neñes de
de Tablá y Gráli@s; su pta¡ de pa.jronizáción y s ruacron
Acc¡ó¡ con situación aclué

i
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Eslos eventos son úlies pá.a c¡e¿r L na siiuacron
parl¡aipa¡les a que eiécliv¿menle hrsén sus camo¡os o de
presen¡¿. ¿ sls p¿res.

IO-10.  EVENTOS ÉXTERNOS

ae nec¡o qle teva a tos
ro coñkár¡o nada hab¡é pára

Lá émpr€sa que esla imp¿nlando et TOC debe ¡virar é personas de olras
empresas,que es¡an más ade¿.1¿das e¡ s! proceso de mptánlació¡ det Toc pa¡á
0resenl¿|lo o!e eslán háciendó

Las empresas que era¡ más alanzadas deb€n ayu{j¡r a jas principiántes para etbeñélcio de su País y de a humañdad fhr.c¿ u,,iuJ, que !¡á eópresa no es.ompet¡ t ivaso¡at .Laseñp¡esas lo.m¿nlna.pde¡ad¿p. . , ,eed" . .sy .d, , . . i , " ; . ;
ob6l  vo de ¿ eaos ¡s  1e-es 'o¿des oe,  con.u.  do,  |  ¡é  ¡  o  -  fa .  e .e ! -o¿ c- ,o_ r .
: :1  : r  

- : :  b , j .  cos 'o  rooé ro ¿oenó hÉF qde re¡  .oroeh, i¿. , " i , . ; "á-" " i i i i
cosrol y no ape¡as lna empresá Te.e que ayud¿rse a ros orros a"nque por tnrerjs

i
10.11:  "PARTICIPACION DE TOOA LA AL' IA GERENCIA'

F TOC es -ád-  a¿s oL-  .  ¡¿ 9 é n é. , ,pvrdé lemeñle e lprob lem¿ .  r¿do noc. . " t  pd. .  e t  ó¡ ,e4 re ,_.  esrerp¡e .h¿b;  oob le¡ds  s-  t renL q .e  de- . '  r " ,  o .  - ' ,ap ,o" .un"  poro" . r
e \ rédode_-on- :encó por  e  poot , .nÉ Fr  pe: , j l  q  J ! . ,c , i r  c . : .d rn \ ¡ ,gerencr¿r , In{  t -srLe etdré, lor ,  coño¿ ¿ppfp . ,móare: , , .  , ¡ . , . [édoi  noe

L r¿r¿ esro r¿s sgue¡ree ¿.co.es son ¡ rnpor  a . tes
a. Del¡n¡ción de /os /¡emes de cóh¡tót de ¡od¿s /as /e/á¡u.as Los p¡obl.mas
i sLrrsieroñ por el tev¿nlámieiró de ros i(eftes de conú¡ y coñpa¡éndo eslos coñ

|a coñcuÍ€nc¡a, su clré.le está s¿tistecho?
b. aefin¡c¡ón del h¡sló.¡co.Je cad¿ lno de es(ós ilcmes de control Elaboráción de

¿,  
-OAn¡cA" 

oe u 'aoon"n e,  , .¿oo des-"ote C-"ñ,o'  e ,óosrb teqand co l  ¿  so. -ó1dé,é"¿u.odé es .osp,oDrend, t  De.J ,  o .
de os q¡¿-des órobr .  ¿,  onont¿,  o .  No e eo ovro" ,  q , . -  e t ,o¿o
rs¿rsr .cco de tá \  nécesrd¿dec de ro  . ,e  e¡ re . r . ¡ .p  t raé, "

atRe¿trz¿cÉ4 aet  an¿ts .s  de - " . . ,o , , .  0o. .dcer ,  t -  - .  os; Í . .oes p, . "er"_
ou-  os ó,obtené rotoo,  en L1 g. -n

.¿Téro de probrea¿s m"  ,e . re , ro . " t  n ,e t  o- rer ;o"
secc ión /Lndad 9e - .  c¿ b¿s. : l  de,  pñéjs< de pé,ero

i !t¡llzar datos det año ánre.¡or
e: Dcl:4tctón oe t¿ tespaas¿brtd¿d p¿.é té so ..ón oe pFoueroi p obte .ai

Esle a¡á isis de los p¡inclpales resultados de ca.la ge.enle es ob,C¿crón.le to¿os
Ios ge¡e.les inclusiv€ de los ¡Júector¿s. EstÉ ánálrsis rá a pen¡l r.

a Lá p¿dronización de los obietivos m¿s inpo.tentes
b.l El eslableciñieñto de melas concrelas, ¿l€.d bles
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GRUPOS DE i¡r-r-¡ae! oe
10.12.  TOPTCOS

ESfUO¡O
PARA REFLEIION POR LOS

1 Papet .det 
prctidente e. ta iñpténlacian det fOC¿. codo,crores básrc¿s"de la iñptan¡ación.

r Ftoceotnte4tos ¡ntciates de ta inptan¡acón Cudt É

4- ¿Su eñptes¿ heñe "ñe¡¿s de sobrc^¡vencia,,?
r | )Pe rcctan Sa b rcvive n.t a
6 Cami¡e de tñptant¿oón det jOC,y sus tundonest. t)¡cü1á dd TAC v sus tu;.iónF<
3 "F¿cilit1dorcs sec¡ónales,,
9. Ge.eóc¡¿ñiea¡o de t¿ únrt¿a¿c@n D¡sdnn.

b. Ptan de tñprantac¡ón.
c. Coño tevantat datas sohte tnj,tantación
o c-oúnón detCon,té de tnptantacóndet TAC

"^e ̂ urüzaaon del "i.¡or4e de Es ftcs Genea¿iones,.tu. Ftaza pa¡a ta tñptantación.
1t Educécón y en¡reüananú ü¡ietÍoc,,1 tfl?i:Ia"ó" d.t c.,...¡¿nt:nto Fún@1at a Rutha
1,: 9añ9 19 a\a sercoc,a debe Faicipat.t.. ranet det cansu¡¡ot e,te¡n

uachñ actu¿t da su


