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Resumen 

 
El tema sobre el cual se desarrolló esta investigación tiene el objetivo valorar la aplicación 

del modelo EFQM de la excelencia en el contexto de la gestión de la calidad y mejora 

continua en la organización administrativa de Cáritas Estelí, 2014- 2015. 

Actualmente muchas empresas conocen la importancia del modelo EFQM de Excelencia 

es un Modelo flexible que puede aplicarse a organizaciones grandes y pequeñas, del 

sector público o del sector privado, sin embargo, aún es insuficiente su aplicabilidad y 

conocimiento en la esfera de la gestión de la Calidad en los tomadores de decisiones. 

En esta investigación se identifican los elementos de calidad en la gestión administrativa 

organizativa aplicado por Cáritas Diocesana de Estelí, tanto en su estructura 

organizativa como operacional, así mismo, se describen los mecanismos de gestión de 

la calidad para la toma de decisiones estratégicas, dentro de un proceso de mejora 

continua institucional.  

También, este proceso de investigación permitió proponer un plan de mejora de la 

calidad que favorezca la implementación del modelo EFQM como herramienta que 

conduzca a la excelencia de la calidad en los niveles de dirección y coordinación.  

Para ello, fue necesario utilizar métodos empíricos, con los que se recolectó información 

a través de la aplicación de los instrumentos tales como: entrevista a los coordinadores 

de áreas y encuesta a los servidores de ñCáritas Estelíò, adem§s de la gu²a de 

observación directa en el local. También se hizo uso del método teórico porque se 

verificó el comportamiento real del fenómeno, con las fuentes bibliográficas.  

 

Con base en los resultados obtenidos ñCáritas Estelíò no aplica un modelo que valore 

técnicamente la gestión del liderazgo, resultados en la sociedad, gestión del personal, 

gestión de los procesos, resultados en los clientes, resultados en las personas, políticas 

y estrategias, alianzas y recursos y resultados clave, por lo tanto, se proponen líneas 

estrategias y acciones que contribuyan al fortalecimiento institucional que favorezca las 

mejores decisiones empresariales.  

Palabras Claves: Modelo EFQM, mejora continua, liderazgo y plan de calidad. 

 

 

  



 

 

Abstract 
 

The theme on which this research was conducted aims to assess the implementation of the 

EFQM model of excellence in the context of quality management and continuous 

improvement in organizational administration of Caritas Estelí, period 2014- 2015 

 

Currently many companies know the importance of EFQM Excellence is a flexible model 

that can be applied to large and small organizations, the public sector or the private sector, 

however, it is still insufficient applicability and knowledge in the field of management quality 

decision makers. 

 

In this research the quality elements identified in the organizational administration 

implemented by Caritas Estelí, both in its organizational structure and operational, also, the 

mechanisms of quality management for strategic decision making are described within an 

institutional process of continuous improvement. 

 

Also, this research process allowed propose a plan for quality improvement that favors the 

implementation of the EFQM model as a tool leading to excellence in quality levels of 

management and coordination. 

 

To do this, it was necessary to use empirical methods with which data were collected 

through the application of instruments such as interview coordinators areas and survey 

servers "Caritas Estelí" in addition to the guide direct observation In the local. also it made 

use of the theoretical method because the actual behavior of the phenomenon was verified 

with bibliographical sources. 

 

Based on the results obtained "Caritas Estelí" does not apply a model that technically 

assess management leadership, results in society, personnel management, process 

management, results in customers, results in people, policies and strategies, partnerships 

and resources and key results, therefore, lines strategies and actions that contribute to 

institutional strengthening that promotes better business decisions are proposed. 

 

Keywords: EFQM, continuous improvement, leadership and cuality plan. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

A través de los años, los tomadores de decisiones se han enfrentado con problemas 

de calidad, desde las sociedades primitivas hasta las grandes industrias que actualmente 

están funcionando. La mayoría de las diversas empresas tratan de mejorar trazándose 

solo metas a corto plazo que no les han dejado ver más allá de sus necesidades 

inmediatas, la planeación estratégica no les permite obtener niveles óptimos de calidad y 

por lo tanto su rentabilidad es baja. 
 

En las últimas décadas muchas empresas están usando los criterios de modelos de 

gestión de la calidad de Malcolm Baldrige, el modelo europeo EFQM y el modelo Deming, 

o criterios adaptados por otros especialistas para medir la eficacia y la eficiencia de la 

calidad total empresarial de sus modelos administrativos y organizativos 

 

Estos modelos pueden optimizar los niveles reales de rendimiento de calidad. Cuando 

el personal con altos conocimientos empresariales está dispuestos a dedicar parte de su 

tiempo a entender los criterios, comprender lo que sus propias estimaciones de prueba 

error significan y percibir lo que es necesario en estas valoraciones; podrán desarrollar 

objetivamente planes realistas en la mejora de la gestión administrativa de sus 

organizaciones. 

 

El presente estudio de investigación, toma atención los adelantos que en los últimos 

tiempos ha experimentado la calidad, la gestión de los procesos, los modelos de gestión 

de calidad; que ayude a los tomadores de decisiones de Cáritas Estelí a administrar con 

filosofía de calidad y por ende mejorar la gestión administrativa, obteniendo de esta 

manera niveles altos de rendimiento. El modelo de excelencia en el contexto de la gestión 

de la calidad y mejora continua en la organización es un aporte para obtener cambios a lo 

interno y que permita mejorar el entorno actual de la administración en sus áreas de 

trabajo, por ser este un modelo flexible que pude aplicarse a organizaciones pequeñas o 

grandes, basados en nueve criterios para valorar el progreso de una organización hacia 

la excelencia.  

 

Es necesario dar una explicación de la aplicación del modelo EFQM en Caritas 

Diocesana- Estelí, que impulsa diversos programas y/o proyectos desde 1963, 

caracterizados por ayudar a los más desprotegidos, tutelados siempre por los principios 

de la iglesia y el amor a Dios sobre todas las cosas. 
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En búsqueda de resultados satisfactorios a los objetivos planteados, siempre es 

imprescindible la elaboración de un diseño metodológico. El enfoque es de orden 

cualitativo que busca a fondo las situaciones a comprender y solucionar en las áreas 

específicas de la institución. 

Los resultados que se obtuvieron demostraron que, si se aplica de manera correcta el 

modelo EFQM, mejorará la viabilidad de los criterios de calidad en la gestión 

administrativa organizativa en Cáritas Estelí, se descubrirán las dificultades que la 

institución presenta con respecto a este. 

 

Además, se pretende identificar si los elementos de la calidad son parte intrínseca en la 

gestión administrativa organizativa, y analizar el comportamiento que ha tenido la dirección 

de Cáritas Estelí.  
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1.1. Antecedentes 

 

La tendencia actual de toda sociedad tanto en el sector privado como en el público es 

la adopción de modelos de gestión que sirvan de referente y guía en los procesos 

permanentes de mejora de los productos y servicios que ofrecen. 

 

Un modelo es una descripción simplificada de una realidad que se trata de 

comprender, analizar y, en su caso, modificar. Para el caso de Cáritas de Estelí los 

modelos de excelencia de la calidad, la gestión y la mejora continua son referencia que 

permite establecer un enfoque y un marco de referencia, objetivo riguroso y estructura 

para el análisis de la organización, así como determinar las líneas de mejora continua 

hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de todas las áreas de la institución. Es, 

por tanto, un referente estratégico que identifica las áreas sobre las que hay que actuar y 

evaluar para alcanzar la excelencia dentro de la institución. 

 

Para la elaboración de los antecedentes de este estudio, se revisaron diversas fuentes 

de información relacionadas con el tema de investigación; se consultó en la biblioteca 

Urania Zelaya de FAREM-ESTELÍ, y no tienen tema alguno relacionado a la investigación 

abordada en la presente tesis en modalidad de maestría en gestión, sostenibilidad y 

calidad de las MIPYME. 

 

¶ Sin embargo en la biblioteca Urania Zelaya de FAREM-ESTELÍ, se identificó una 

tesis en modalidad de seminario de graduación de la carrera de ingeniería industrial y de 

sistema con el tema: ñImplementación de un sistema de gestión de la calidad en 

base a un manual de la calidad en la fábrica de cajas de tabacalera PERDOMO S.A 

en la ciudad de Estelí, Enero del 2015ò siendo sus autores Francisco Antonio Gutiérrez, 

Gilma María Hernández Rugama y Juan Ramón Manzanares Leiva, cuyo propósito es la 

elaboración de un manual de la calidad, en la que se establecen las políticas generales y 

de procedimientos que asegure que los productos ofrecidos por la empresa sean 

fabricados con calidad y confianza y que garantice la satisfacción del cliente.  

 

Para obtener información relevante al tema, se consultaron diversas fuentes de 

navegación en la web encontrándose dos tesis en modalidad de magister:   

 

¶ En la tesis ñDise¶o de un modelo de gesti·n de calidad basado en los 
modelos de excelencia y el enfoque de gesti·n por procesosò, como requisito para 
optar al grado de Magister en Gestión y Dirección de empresas, en el año 2007ò la 
que fue elaborada por: Francisco Javier Arnaldo Carrasco Zanocco, con el propósito de 
aplicar modelos de gestión de calidad que brinden facilidad en la integración de los 
principios de la gestión de la calidad en todas y cada una de las prácticas del negocio.   
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Los principales resultados aportan una herramienta de gestión sencilla de analizar, de 

entender, de aplicar y es una ayuda para los directivos de las organizaciones que 

desean mejorar su gestión, esta herramienta puede ser utilizada por cualquier tipo de 

organización gracias a su estructura. (http://www.academia.edu) 

 

¶ En la tesis ñDesarrollo de una propuesta para la implantaci·n de un sistema 

de gestión de la calidad de acuerdo a la norma ISO9001:2000 en una empresa de 

servicios educativosò como requisito para optar al grado de Maestro en Ingeniería de 

Calidad, en el año 2012, la que fue elaborada por: Juan Gerardo Mora Cornejo, con el 

propósito que el negocio requiere transformarse para alinear sus procesos y que estos 

sean útiles para crear valor y que así sean percibidos por el cliente. Los resultados 

principales señalan que una empresa del sector educativo que requiere eliminar los 

principales factores generadores de problemas, y que para posicionarse en el mercado y 

mantenerse en el nicho elegido es tener una garantía de calidad y optar por desarrollar 

un modelo de gestión de calidad ISO9000. (www.icicm.com, s.f.) 

 

Además, se consultó en la web un artículo de interés para la presente tesis:   

 

¶ En el artículo ñGestión de Calidad y Mejora Continua en la Administración 

Públicaò autor Dra. Adith Ríos Soria, en la revista área de la gerencia pública, Actualidad 

Gubernamental, Nº 11 ï Septiembre, en el año 2009, cuyo objetivo estratégico 

permanente es con el fin de incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la 

calidad de los servicios públicos, programas estratégicos, proyectos y obras públicas,  

Los principales resultados demuestran que al aplicar un sistema basado en procesos en 

todas las actividades programas y proyectos dentro de la organización, junto con la 

identificación e interacciones entre estos procesos, así como su gestión y monitoreo 

puede denominarse como ñenfoque basado en procesosò.  

 

Estas tesis son consideradas como antecedentes al tema ñAplicaci·n del Modelo 

EFQM de la excelencia en el contexto de la gestión de la calidad y mejora continua 

en la gestión administrativa organizativa de Cáritas Estelí, periodo 2014- 2015ò, 

porque tienen una temática parecida y además que abordan aspectos diferentes de los 

de Cáritas Estelí. Sin embargo el tema investigativo antes mencionado se diferencia de 

las demás tesis debido a que contiene criterios sobre la gestión administrativa tales como: 

la existencia de un mecanismo para medir la calidad en la gestión administrativa 

organizativa, que orientará a las autoridades de alto nivel la aplicación correcta de mejora 

continua en el desarrollo institucional, el fin es haber obtenido conocimiento acerca de la 

problemática administrativa y organizativa que pueda generar un cambio de actitud en los 

tomadores de decisiones sobre los servicios que dispone y ofrece a la población en 

general. 
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1.2. Justificación 
 

Se está atravesando por una etapa de creciente apertura a los mercados 

internacionales, lo que abre grandes oportunidades de negocios. Tratándose al mismo 

tiempo de un desafío para las empresas que deberán competir con las mejores empresas 

de las economías más competitivas del mundo. Para que las organizaciones cumplan con 

éxito este desafío se deben iniciar en el camino de la Gestión de Calidad, donde uno de 

sus objetivos es la satisfacción de los diversos servicios a los clientes. Esto se alcanza, 

en primera instancia con la calidad del servicio que conlleva en aplicar los criterios del 

modelo EFQM de la excelencia y garantizar que el mismo siempre tenga los 

requerimientos necesarios. Maximizar la calidad y productividad requiere un esfuerzo 

sistemático que integre todos los elementos que constituyen la gestión de una empresa. 

 

Los diferentes modelos de Gestión de Calidad existentes son herramientas que 

ayudan a las organizaciones a buscar ventajas competitivas y la satisfacción plena de las 

necesidades y expectativas de los clientes, haciendo mayor énfasis en el desarrollo 

personal y profesional de los trabajadores, proporcionando información que permita tomar 

decisiones a partir de datos reales y confiables que lleven a la excelencia empresarial.    

 

De igual forma el enfoque de la Gestión de la Calidad requiere de un cambio cultural y 

paradigmático, en donde el paradigma jerarquía ha de ser reemplazado por cliente y el 

departamento por servicio, rompiendo las estructuras burocráticas que impiden el camino 

hacia la excelencia y trabas en la mejora continua. 

 

Tomando en consideración lo mencionado anteriormente se justifica el aplicar un 

modelo EFQM de Excelencia de la Gestión de la Calidad que tome en cuenta el enfoque 

de mejora continua en Cáritas de Estelí, que ayude a los directivos, jefes de 

departamentos y responsables de áreas a mejorar la gestión administrativa organizativa y 

por consiguiente lograr la excelencia empresarial. El modelo busca determinar las 

fortalezas y oportunidades de mejora en la institución que lo implementa o se someten a 

él, centrándose en la relación entre su personal, procesos y sus resultados. 

 

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo basado en 

nueve criterios, que puede utilizarse para evaluar el progreso de una organización hacia 

la Excelencia. El Modelo establece que la excelencia sostenida en todos los resultados 

de una organización se puede lograr mediante distintos enfoques. Los resultados 

excelentes en el rendimiento general de una organización, en sus clientes, personas y en 

la sociedad en la que actúa, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la 

política y estrategia, que se hará realidad a través de las personas, las alianzas y 

recursos, y los procesos.   
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1.3. Planteamiento del problema 

 

Actualmente existe un entorno de apertura y globalización, que está obligando a las 

organizaciones de todo el mundo y de cualquier actividad económica a replantear la 

gestión organizativa que están utilizando, para lograr mejor nivel de rendimiento 

administrativo y por consiguiente ser más competitivas y exitosas. La gestión 

administrativa con filosofía de calidad cumple un papel importante a la hora de obtener 

beneficios organizacionales. Por esta razón es importante aplicar modelos de excelencia 

de gestión de calidad que brinden facilidad en la integración de los principios de la 

gestión en todas y cada una de las áreas de Cáritas Diocesana de Estelí. 

 

En la actualidad las organizaciones cuentan con variedades de herramientas y 

propuestas de gestión de calidad empresarial, y estas han surgido por la necesidad del 

entorno globalizado. Se ha identificado que estas herramientas y propuestas actualmente 

no constituyen un marco de interés para Cáritas de Estelí, lo cual no permite a la 

organización conocer los puntos débiles y fuertes que necesita para evolucionar y aplicar 

mejora continua y avanzar hacia la gestión de la calidad total. 

 

Un problema recurrente paras las organizaciones que han tenido impactos negativos y 

que son provocados principalmente cuando la valoración en la organización 

administrativa es deficiente ante el desconocimiento de criterios hacia una gestión de 

calidad total. Siempre se debe de valorando el progreso de una organización hacia la 

búsqueda de la excelencia aplicando distintos elementos enfoque, despliegue, evaluación 

y revisión. 

 

En Cáritas Estelí no se recopila información de su gestión o de aquellos aspectos que 

deben ser desarrollados de manera efectiva, limitándose a un solo punto de vista y deja 

de lado una gran diversidad de opinión en los tomadores de decisiones. El recurso 

humano es factor clave para el logro de los objetivos estratégicos y que a medida que el 

personal se desempeñe de manera efectiva, de tal manera que su conocimiento, 

destreza, actitudes y comportamiento conduzcan al éxito de la organización. 

 

Es por ello que Cáritas Estelí reconoce la importancia de realizar un buen proceso de 

selección, capacitación, evaluación del desempeño y el desarrollo del recurso humano 

como parte fundamental para el logro de las metas organizacionales y esté orientado a 

los clientes, el liderazgo, los procesos, el impacto en la sociedad, y la mejora continua.  

 

Los modelos de excelencia, se podría interpretar como más que calidad, optimización 

de la gestión, pensar, hacer y revisar, satisfacción a todos los grupos de interés, se 

podría definir como:  
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ñLa filosofía de gestión que persigue el éxito a largo plazo de una organización, 
mediante la satisfacción equilibrada y continua de las necesidades y expectativas 
de todos los grupos de interés de la mismaò. 

 

Ante esta situación para Cáritas Estelí, valorar su estructura organizacional y 

administrativa lo tiene que ver a través de políticas y procedimientos mediante toma de 

decisiones rígidas, considerando la aplicabilidad del modelo EFQM de excelencia que 

determina los elementos o criterios para mejorar sus operaciones gerenciales y 

establecer mecanismos de gestión de la calidad que le permita determinar procesos de 

mejora continua adaptados a sus áreas de trabajo y así mismo reducir posible ocurrencia 

de hechos causantes de perjuicios económicos y financieros, supone un reto para esta 

institución. 

 

Por tal motivo se busca aplicar el modelo EFQM de excelencia a la gestión de la 

calidad para nuestro entorno, basado en un contexto de la gestión de la calidad y mejora 

continua; que elimine las barreras funcionales dentro de las áreas en Cáritas de Estelí y 

corregir la gestión administrativa organizativa a través de decisiones estratégicas.  
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1.4. Formulación del problema 

 

Pregunta Problema 

 

¿Cómo evaluar la viabilidad del modelo EFQM de excelencia a través del liderazgo, la 

calidad y la mejora continua de gestión en la organización administrativa de Cáritas Estelí, 

2014- 2015?  

 

Sistematización del problema 

 

1. ¿Cómo identificar los elementos de calidad en la gestión organizativa administrativa de 

Caritas de Estelí a través de un análisis FODA? 

 

2. ¿Cómo describir los mecanismos de gestión de la calidad organizativa administrativa de 

Caritas Estelí para la toma de decisiones estratégicas? 

 

3. ¿Cómo analizar los procesos de mejoramiento continuo en la gestión organizativa 

administrativa de Cáritas Estelí? 

 

4. ¿Cómo mejorar la calidad del modelo EFQM de excelencia en la gestión organizativa 

administrativa en la dirección de Cáritas Diocesana de Estelí? 
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II. OBJETIVOS 
 

2.1. Objetivo general 

 

¶ Evaluar la viabilidad del modelo EFQM de excelencia en el contexto de la 

gestión de la calidad y mejora continua en la organización administrativa de 

Cáritas Estelí, 2014- 2015 

 

2.2. Objetivo específicos 

 

¶ Identificar los elementos de calidad en la gestión organizativa administrativa de 

Caritas de Estelí a través de un análisis FODA 

 

¶ Describir los mecanismos de gestión de la calidad organizativa administrativa de 

Caritas Estelí para la toma de decisiones estratégicas 

 

¶ Determinar los procesos de mejora continua aplicables a la gestión organizativa 

administrativa de Cáritas Estelí 

 

¶ Proponer un plan de mejora de la calidad del modelo EFQM de excelencia en la 

gestión organizativa administrativa en la dirección de Cáritas Diocesana de 

Estelí 
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III. MARCO TEÓRICO  
 

El marco teórico se ha organizado en base a los siguientes ejes: 1) Calidad y Evolución 

Empresarial; 2) Modelos de Gestión de la Calidad, y 3) Mejora Continua a continuación 

se desarrollan. 

 

3.1. Calidad y Evolución Empresarial 

 

3.1.1. Enfoque Histórico de la Calidad 

 

La preocupación por la calidad no es reciente, lo que sucede es que las formas de 

entenderla han variado a lo largo del tiempo. Intentar definir el término calidad implica 

insertar el concepto en el contexto de la época en que fue desarrollado; en 

consecuencia, resulta pertinente procurar un recorrido histórico, advirtiendo que el 

abordaje de la historia de la calidad, es diverso. 

 

Según (Millán, A., Rivera, R. y Ramírez, M., 2001) y (Vargas, M. y Aldana, L., 

2006), entre otros, inician el repaso histórico desde cuando el hombre empieza a 

fabricar instrumentos, vinculando el criterio de calidad en ese momento a la 

producción de objetos aptos para su uso.   

 

Autores como (Sebastián,M., Baqueño,V. y Novo., 1998), señalan los primeros 

vestigios de la presencia implícita de criterios y técnicas de calidad, desde los inicios 

de la actividad técnica: la obtención y producción de objetos aptos para su uso, con 

las mejores características posibles y los mayores índices de fiabilidad y de utilización.  

 

Considerando que todas las perspectivas históricas sobre la calidad apuntan al 

propósito de abordar el desarrollo evolutivo del concepto, permite comprender las 

múltiples definiciones que se encuentran en torno a dos tiempos: la calidad asociada 

al quehacer humano en sus inicios y la calidad a partir de la revolución industrial 

encontrando distintas propuestas del concepto de la calidad. 
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Tabla 1 Enfoques en torno a la calidad en el transcurso de la historia. 

 

La tabla 1, muestra distintas etapas del desarrollo histórico de la calidad, con las 

fechas aproximadas de inicio de cada etapa, pero no las de terminación de su 

período de vigencia, por cuanto la línea divisoria entre una y otra no es rígida, en la 

medida en que coexisten unas con otras durante algún tiempo. 

 

El concepto de la ñCalidadò ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo 

que hoy conocemos por (Calidad Total, 2011), o tambi®n denominada ñExcelenciaò. 

Inicialmente, el enfoque era hacia la calidad del producto, después hacia los clientes y 

en la actualidad, hacia todos los grupos de interés de la organización (clientes, 

accionistas, personas de la plantilla, proveedores y sociedad en general). El enfoque, 

por tanto, se ha ido ampliando progresivamente.  

ENFOQUES EN TORNO A LA CALIDAD 

 

DÉCADA 

 

CONCEPCIONES 

 

ESENCIA 

1920 
Nacimiento de la 

supervisión o 

inspección 

No se actuaba para prevenir a tiempo sino 

sobre el producto elaborado. 

Inspección masiva. 

Nace la figura de inspector que acepta o 

rechaza la calidad del producto. 

1930 Inspección a base de 

muestreo estadístico 

Técnicas estadísticas como base del 

control de la calidad. 

Inspección a base de muestreos para 

reducir los niveles de inspección. 

1950 Aseguramiento de la 

calidad 

La calidad no solo requiere de los procesos 

de manufactura, sino que requiere de los 

procesos de soporte. 

Advenimiento de los gurús de la calidad: 

Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, 

Ishikawa. 

Incorporación del Control de la Calidad en 

TODAS las actividades de la Organización. 

Departamento de calidad. 

1990 
Calidad total. 

satisfacción del cliente 

Se busca satisfacer a los clientes 

Se adoptan modelos de excelencia 

basados en principios de la calidad total. 

Concepto de reingeniería aplicado a las 

organizaciones. 

Finales del siglo XX 

y comienzos del 

XXI 

Nuevas tendencias La competitividad depende de la capacidad 

en innovación y tecnología para responder 

a los cambios. 
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3.1.2. Concepto de Calidad  

 

Según (Quintero Llinás, 2015), expresa diferentes conceptos citados por los más 

grandes e importantes autores sobre la calidad, algunas definiciones son:  

 

¶ Siguiendo con W. Edwards Deming, el cual en su libro Calidad, productividad y 

Posición Competitiva presenta los catorce puntos de la alta administración, de los 

cuales podemos destacar ñEstablecer el propósito de mejorar constantemente el 

producto y el servicio, con la meta de ser competitivos y seguir en el mercadoò, 

esto se refiere a la mejora continua, la cual se puede lograr trabajando en el día a 

día, logrando avances para que la calidad de los productos que se ofrezcan sea 

cada vez mejor, brindándole la mejor satisfacción a los clientes. 

 

¶ Dr. Joseph M. Juran, nos dice básicamente que para poder mejorar la calidad de 

nuestros productos debemos capacitar a todos los niveles de nuestra 

organización, con lo que respecta a la administración de ésta. El enfoque de 

Juran sobre la administración de la calidad se basa en lo que se llama la trilogía 

de Juran, la cual trata fundamentalmente sobre determinar las necesidades del 

cliente, traducirlas a el lenguaje de la empresa y transformarlas en productos que 

cumplan con sus requisitos y expectativas. 

 

¶ Armand Feigenbaum establece que ñPara que el control de calidad sea efectivo, 

debe iniciarse con el diseño del producto y terminar sólo cuando se encuentre en 

manos de un consumidor satisfechoò. Uno de los puntos que m§s me llama la 

atención es el que dice que la calidad debe estar siempre orientada a la 

excelencia, y no basándose en el enfoque tradicional de la falla. Ésta es una 

manera de ver el concepto de calidad muy interesante, ya que rompe con todos 

los esquemas anteriores, que hablaban de prevención de fallas. También dice 

algo muy importante de analizar y es lo siguiente: ñLa automatizaci·n no es la 

solución a los problemas de calidad. Las actividades humanas son fundamentales 

en cualquier programa de calidad totalò. Aqu² claramente expone la superioridad 

en nivel de importancia que tenemos los humanos sobre las máquinas. 

 

¶ Dr. Philip Crosby define la calidad en 4 principios absolutos, coincidiendo con el 

concepto de calidad emitido por Shewhart, sobre establecer un sistema de 

calidad preventivo, también propone un programa de 14 pasos para la mejora de 

la calidad en los que coincide con anteriores autores como Juran, con lo 

respectivo a los modelos de excelencia, la gestión de la calidad y la mejora 

continua en la gestión administrativa. 

 

¶ Dr. Kaoru Ishikawa me parece que es muy radical en sus conceptos ya que es 

muy exigente a la hora de hablar de calidad como, por ejemplo: ñEl control de la 

calidad que no muestra resultados no es controlò.  
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Es muy estricto, cosa que me parece genial, ya que el proceso de control de 

calidad debe llevarse a cabo con este tipo de parámetros, si queremos obtener 

los resultados que cumplan con las necesidades de nuestros clientes, es decir, si 

queremos obtener resultados de calidad. Dice que el control de calidad es 

responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de la compañía. También 

nos habla de la importancia de los métodos estadísticos en el control de la 

calidad, los cuales son parte fundamental de ésta. 

 

¶ Dr. Genichi Taguchi se basa en 2 conceptos fundamentales, los cuales nos 

indican que debemos ofrecer productos que sean atractivos a nuestros clientes, 

resaltando que deben ser mejores que los de la competencia.  

 

 Para entender muy bien todos estos conceptos de calidad, hay que tener muy claro 

algunas palabras claves como son:  

 

El producto: 

 

 Es el resultado de cualquier proceso. El producto consiste principalmente en bienes 

y servicios. Los bienes son cosas físicas: Lápices, televisores, edificios etc. El servicio 

es un trabajo realizado para alguien más. Las caracter²sticas del producto son ñuna 

cualidad que posee un producto y cuya intención es satisfacer ciertas necesidades de 

los clientesò. 

 

Clientes y necesidades: 

 

    Cliente: Un cliente es alguien en quien el producto tiene algún impacto. Los clientes 

pueden ser externos e internos. Necesidades del cliente. Todos los clientes tienen 

necesidades que satisfacer, y los rasgos del producto deben responder   ante esas 

necesidades. 

 

    Satisfacción con el producto. Se dicen que los clientes están satisfechos con el 

producto cuando las características de estos responden ante las necesidades de los 

clientes. 

 

    Defectos del producto. Los defectos pueden ser tales como la entrega retrasada, 

fallas de los bienes en su campo, errores en la facturación, desperdicios de las 

fábricas, repetición en los procesos y cambios en el diseño. 

 

 Sin duda alguna notamos que, en las diferentes literaturas, el concepto de calidad 

persigue el mismo objetivo, cumplir con necesidades y expectativas de bienes y/o 

servicios, con una buena cantidad de valor agregado gracias al cambio en el tiempo.  
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Muchos de estos conceptos son la herencia de grandes personalidades de la historia 

de la calidad que dieron sus valiosos aportes como es el caso de los mencionados, 
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Taguchi, Ishikawa; quienes han dado a entender 
que la calidad es sinónimo de eficiencia. 
 

La conceptualización de la Calidad, expresada por estos autores manifiestan 

claramente que el significado de esta palabra puede adquirir múltiples interpretaciones, 

ya que todo dependerá del nivel de satisfacción o conformidad del cliente.  

 

Sin embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma 

eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor y estará en dependencia de la 

forma en que un producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, 

podremos decir si éste es bueno o malo. 

 

Según la (Real Academia Española, 2015) conceptualiza a la calidad como:  

 

¶ Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten 

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie.  

Según Norma ISO: 

¶ La totalidad de las características de un producto o servicio que le confieren 

aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implícitas. (ISO 8402). 

¶ Calidad es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 

con los requisitos. (ISO 9000) 

 

Tanto la Real Academia de la Lengua Española como las Normas ISO 8402, 

establecen que la calidad mide el grado de satisfacción que produce en el consumidor 

y en la sociedad, en donde el producto o servicio y la organización productiva tienen 

que encajar; para eso hay que medir la satisfacción como el grado de acercamiento a 

las necesidades y expectativas de los consumidores, cuando más satisfecho se sienta 

el consumidor mayor confianza tendrá en el producto y servicio recibido, un 

consumidor satisfecho es propenso a una compra o un buen servicio futuro. 

 

Los autores (Carro Paz, Roberto y González Gómez, s.f) definen a la Calidad total 

como: La totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio que se 

sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas. 

 

En la figura 1 se muestra como el concepto de calidad ha ido evolucionando a 

través de los años. Hoy en día todas las organizaciones exitosas buscan la excelencia 

en sus productos y servicios, a pesar de no apoyarse de la calidad. Los objetivos de 

una empresa que busca la excelencia debe ser satisfacer las necesidades de los 

clientes, proveedores, accionistas, empleados y de la sociedad con la calidad debida 

en pro de la mejora continua. 
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Por último, la Calidad Total, teoría de la administración empresarial centrada en la 

permanente satisfacción de las expectativas del cliente buscando la satisfacer tanto 

al cliente externo como interno buscando ser altamente competitivo a través de una 

Mejora Continua.  

 

Las definiciones antes presentadas, tienen distintos enfoques: unas se centran en 

el producto o servicio realizado, otras se centran en la satisfacción de los clientes, y 

algunas acentúan el interés en el componente psicosociológico del factor humano, 

que lo hace capaz de transformar la realidad. 

 

 

Figura 1. Concepciones sobre Calidad. 
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3.1.2.1. Calidad administrativa 

 

Orígenes de la Administración de Calidad Total 

 

Según  (Emprendedores, s.f.), la administración de calidad total ha evolucionado 

de los métodos de aseguramiento de la calidad que fueron desarrollados durante la 

primera guerra mundial. El esfuerzo de guerra llevo a enormes esfuerzos de 

fabricación que a menudo produjeron mala calidad. Para corregir esto, se usaron 

inspectores de calidad en la línea de producción para asegurar de que el nivel de 

fallas debido a la calidad fuera minimizado. 

 

Después de la primera guerra mundial, la inspección de calidad se volvió más 

común en ambientes de manufactura, lo que llevo a la introducción de control de 

calidad estadístico, una teoría desarrollada por el Dr. W. Edwards Deming. Esto 

aporto un método estadístico de calidad basado en muestras. Cuando no era posible 

examinar todos los ítems, se probaba la calidad de una muestra. La teoría del control 

de calidad estadístico estaba basada en la noción de que una variación en el 

proceso de producción llevaría a una variación en el producto final. Si la variación en 

el proceso podía ser quitada, se tendría un mayor nivel de calidad en el producto 

final. 

 

Luego de la Segunda Guerra Mundial, las fábricas en Japón producían elementos 

de baja calidad. En respuesta a esto, La Unión de Científicos e Ingenieros de Japón 

invito al Dr. Deming para entrenar ingenieros en procesos de calidad. Para los años 

cincuenta, el control de calidad era una parte integral de la manufactura japonesa y 

fue adoptado por todos los niveles de las organizaciones. 

 

Para los años setenta, la noción de calidad total era discutida. Era vista como 

control de calidad de toda la empresa, que involucraba a todos los empleados, 

trabajadores y ejecutivos. En la siguiente década, más empresas introdujeron 

procedimientos de administración de la calidad basados en los resultados de Japón. 

La nueva era del control de calidad se conoció como la Administración de Calidad 

Total, que se usó para describir muchas estrategias y técnicas enfocadas en la 

calidad. 

 

Principios de la Administración de Calidad Total 

 

Según  (Emprendedores, s.f.) TQM puede ser definido como la administración de 

iniciativas y procedimientos enfocados a lograr la entrega de productos y servicios 

de calidad. Muchos principios pueden ser identificados, los que incluyen: 
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¶ Executive Management: La administración principal debe actuar como el 

conductor principal de TQM y crear un ambiente que asegure su éxito. 

¶ Entrenamiento: Los empleados deben recibir entrenamiento regular en los 

métodos y conceptos de calidad. 

¶ Foco en el cliente: Las mejoras en la calidad deberían mejorar la satisfacción del 

cliente. 

¶ Toma de decisiones: Las decisiones para la calidad deben ser tomadas en base 

a mediciones. 

¶ Metodología y herramientas: El uso de metodologías y herramientas aseguran 

que los no cumplimientos de calidad son identificados, medidos y respondidos. 

¶ Mejora continua: Las empresas deben trabajar constantemente para mejorar la 

manufactura y los procedimientos de calidad. 

¶ Cultura organizacional: La cultura de la empresa debería estar enfocada en 

desarrollar la habilidad de los empleados para trabajar juntos para así mejorar la 

calidad. 

¶ Empleados involucrados: Los empleados deben ser motivados a ser proactivos 

en identificar y ocuparse de los problemas relacionados a la calidad. 

 

El costo de la Administración de Calidad Total 

 

Según  (Emprendedores, s.f.), muchas empresas creen que los costos de la 

introducción de la TQM son mucho mayores que los beneficios que producirá. Sin 

embargo, la investigación ha demostrado que los costos directos e indirectos de los 

problemas de calidad son mucho mayores que los costos de implementarlo. 

 

Los costos de prevención son asociados al diseño, implementación y 

mantenimiento del sistema de calidad total. Son costos en los que se incurre antes 

de la operación, los que pueden incluir: 

 

¶ Requerimientos de producto: Las especificaciones de materiales, procesos, 

productos/servicios terminados. 

¶ Planificación de la calidad: Creación de planes para la calidad, confiabilidad, 

operaciones, producción e inspecciones. 

¶ Aseguramiento de la calidad: La creación y mantenimiento del sistema de 

calidad. 

¶ Entrenamiento: El desarrollo, preparación y mantenimiento de los procesos. 

 

Los costos de evaluación están asociados a la evaluación de proveedores y 

clientes acerca de los materiales y servicios comprados para asegurar de que se 

ajustan a las especificaciones: 
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¶ Verificación: Inspección de materiales que llegan contra las especificaciones. 

Auditorias de calidad: Verificar que el sistema de calidad funciona correctamente. 

¶ Evaluación de proveedores: Verificación y aprobación de proveedores. 

 

Los costos de los fallos pueden dividirse en los que resultan de los fallos internos 

y externos. Los fallos internos pueden ocurrir cuando los resultados no logran los 

estándares de calidad y son detectados antes de que los bienes o servicios sean 

entregados al cliente. Estos pueden incluir: 

 

¶ Desperdicio: Trabajo innecesario o paradas como resultad de errores, 

organización pobre o mala comunicación. 

¶ Desechos: Productos o materiales defectuosos que no pueden ser reparados, 

usados o vendidos. 

¶ Trabajo extra: Corrección de materiales defectuosos o errores. 

¶ Análisis de las fallas: Esto es requerido para establecer las causas de las fallas 

internas. 

 

Los costos de fallas externas pueden ocurrir cuando los productos o servicios no 

alcanzan los estándares de calidad, pero no son detectados hasta después de que el 

cliente los recibe. Estos pueden incluir: 

 

¶ Reparaciones: Reparar productos devueltos o en el lugar. 

¶ Reclamos de garantía: Los ítems son reemplazados y los servicios son vueltos a 

llevar a cabo bajo garantía. 

¶ Quejas: Todo el trabajo y costos asociados a lidiar con las quejas de los clientes. 

¶ Devoluciones: Transporte e investigación de los productos devueltos. 

 

3.1.2.2. Objetivos de la calidad  

 

Según la norma ISO 9000:2005, (Gonzalez, 2002) define a los Objetivos de 

Calidad como ñalgo ambicionado o pretendido relacionado con la Calidadò. 

  
También se requiere que lo que se pretende alcanzar esté expresado en términos 

que permitan claramente determinar si se ha conseguido o no lo propuesto, algo que 

resulta posible sólo si los objetivos de la calidad son medibles, objetivamente 

comprobables. 

 

Otro aspecto importante a considerar es que los objetivos de la calidad establecen 

los niveles y funciones pertinentes, asignándoles a los directivos, jefes de 

departamentos, responsables de áreas y subordinados un instrumento para la mejora 

continua en la empresa.  

  



 
 

Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua, Managua / UNAN-Managua 

  Página 22 

 

Los objetivos tienen el cometido de concretar qué se desea conseguir, y son los 

elementos que sirven de referencia a las personas que tienen responsabilidad sobre 

los procesos que han de posibilitar alcanzar los retos planteados. 

 

Sin embargo, la norma ISO 9001:2008 es rigorosa y requiere que la Dirección de la 

empresa asuma la responsabilidad de ñasegurar que se establecen objetivos de la 

calidadò, por departamentalización, esto se puede logar a través de auditoria de 

calidad.  

 

Si bien la Norma ISO 9001:2008 no establece un vínculo directo entre la revisión 

por la dirección y los objetivos de la calidad, resulta adecuado que los resultados de 

la revisión se presentaran en forma de objetivos a conseguir, y que las acciones y 

decisiones indicadas fueran acciones y decisiones para conseguir dichos objetivos. 

Finalmente, al momento de establecer objetivos, es conveniente tener en cuenta: 

 

¶ Las necesidades actuales y futuras de la organización, 

¶ Las necesidades actuales y futuras de los mercados en los que se actúa, 

¶ Los hallazgos pertinentes de las revisiones por la dirección, 

¶ El desempeño actual de los productos, servicios y procesos, 

¶ Los niveles de satisfacción de las partes interesadas, 

¶ Los resultados de las auto evaluaciones, 

¶ Estudios comparativos (benchmarking), 

¶ Análisis de los competidores, 

¶ Oportunidades de mejora, y 

¶ Recursos necesarios para cumplir los objetivos. 

 

3.1.2.3. Algunas características de la calidad  

 

3.1.2.3.1. Características de calidad 

 

Es posible distinguir diferentes clases de características de calidad: (Benavidez, 

Carlos y Quintana,Cristina., 2007) Físicas: Mecánicas, eléctricas químicas o 

biológicas: 

 

¶ Sensoriales: relacionada con todos los sentidos 

¶ De comportamiento: cortesía, veracidad, éticas etc. 

¶ De tiempo: Puntualidad, fiabilidad, o confiabilidad, disponibilidad etc. 

¶ Emergentes: Relacionadas con aspectos antropocéntricos, relativos a la 

seguridad. 

¶ Funcionales: Posibilitan el desarrollo de las prestaciones 
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3.1.2.4. Importancia de la calidad 

 

Según, (Herrera, 2015) en la actualidad, los clientes demandan productos de 

calidad, y dado que existe una gran oferta, podrán elegir aquellos productos que más 

les satisfagan. Los fabricantes, ante la escasez de su demanda particular, buscan 

diferenciar sus productos de los de la competencia.  

 

3.1.2.5. Dimensiones de la calidad 

 

Según David Garvín, experto en estrategia de Harvard, deýni· 8 dimensiones para 

la calidad: desempe¶o, rasgos, conýabilidad, conformancia, durabilidad, servicio, 

estética y calidad percibida. Sin embargo, dejando de lado la necesaria calidad para 

cumplir con las especiýcaciones técnicas mínimas que garanticen su construcción o 

fabricación, todas las dimensiones descritas por Garvín se pueden resumir en un solo 

aspecto: la satisfacción que recibe el cliente a lo largo del tiempo.  

 

Figura2.Dimensiones de la calidad 

En la concreta Jaime Nebrera Herrera, aclara que en las actuales empresas de hoy 

en día recomienda que se apliquen modelos de la excelencia de la calidad porque los 

clientes cada vez son más juicios ante la existencia de un gran mercado de oferta, 

sean estas de producción o de servicio. 
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En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes 

compraban lo que les diesen, pero esta situación acabó pronto. Posteriormente los 

fabricantes buscaron diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el cliente 

compraría siempre el producto más barato. Aunque esta situación se da aún en 

ciertos mercados, lo cierto es que el cliente de ahora elige y lo hace en función de la 

calidad del producto o servicio que recibe. 

 

La mejora de la calidad de sea de un productos o servicios tiene como propósito 

una reducción de su coste real; permite a la vez una reducción del precio, sí 

aumentamos la calidad del producto, su diseño y su facilidad de fabricación, el 

producto es más sencillo de producir y se desperdicia menos materia prima; como 

consecuencia de ello, aumentan las ventas.  

 

Además, al utilizar personal mejor formado, es más flexible y adaptable a las 

necesidades de la empresa, y garantizan un aumento en los beneficios de los 

clientes. 

 

Según, (Carro Paz, Roberto y González Gómez) la calidad adquiere su importancia 

si las empresas cumplen con los siguientes aspectos: sus costos y participación en el 

mercado, prestigio de la organización, responsabilidad por los productos e 

implicaciones internacionales. 

 

3.1.3. Factores Relacionados con la Calidad  

 

A partir de la revisión de la literatura especializada de Garvín 1988, Conti 1993, 

Dale 1994, Goetsch y Davis 1994 se puede identificar los conceptos o factores clave 

que sirven de base a este enfoque de la calidad. Entre ellos los más importantes a 

señalar son: 

 

¶ Prevención de Errores. Asume que es menos costoso evitar los errores que 

permitir que se produzcan. 

 

¶ Control Total de la Calidad. Este concepto implica que no pueden obtenerse 

productos de calidad si el departamento de producción es el único implicado. 

 

Según Feigenbaum pone el énfasis en que la calidad es trabajo de todos, en 

consecuencia, el control de la misma debe abarcar desde el diseño del producto 

hasta la entrega al cliente. El control total de la calidad exige el diseño de un sistema 

de calidad que integre e interconecte las diferentes funciones de la empresa con un 

objetivo común. 

 

¶ Énfasis en el diseño de los productos. Se concentra en una disciplina, la 

ingeniería de fiabilidad: 
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V El objetivo fundamental de este tipo de diseño es asegurar un funcionamiento 

aceptable del producto a lo largo del tiempo o de su vida útil. 

V Fiabilidad. Es la probabilidad de que un producto funcione de un modo 

especificado durante un determinado periodo de tiempo, y en unas 

condiciones preestablecidas. 

V Se busca prevenir los defectos antes de que ocurran, poniendo el énfasis en la 

necesidad de los que los ingenieros diseñen los procesos y productos, y los 

estandaricen para conseguir que sean más fiables. 

 

¶ Uniformidad y conformidad de productos y procesos:  

 

V El diseño del producto y del proceso de producción da lugar a unas 

especificaciones de trabajo. 

V Si la producción se desarrolla en conformidad con dichas especificaciones, y 

los procesos se desarrollan de manera uniforme, aseguramos que el producto 

estará libre de defectos, o que éstos disminuirán sustancialmente, 

cumpliéndose los requisitos de fiabilidad, durabilidad y rendimiento (Deming 

1989, Conti 1993, Dale 1994). 

 

¶ Compromiso de los trabajadores. El movimiento de cero defectos (Crosby 1984 y 

1991) introduce en el enfoque de aseguramiento de la calidad la atención a los 

recursos humanos. 

 

 Esta propuesta afirma que la dirección general exige un trabajo perfecto, el camino 

para obtenerlo es motivando a los trabajadores y monitorizando los procesos. Para 

Crosby (1991) las 3 fuentes de error son: La falta de conocimiento, La falta de 

atención y La falta de medios.  

 

Si la dirección procura que no se den estas circunstancias, y si los trabajadores 

están motivados, los errores no se producirán o disminuirán sustancialmente. 

 

3.1.3.1. Aseguramiento de la calidad  

 

La idea de asegurar la calidad surge con la Industria aeroespacial y nuclear como 

una forma documentada, organizada y sistemática para estar seguros de que el 

producto a fabricar será conforme a los requisitos establecidos. 

 

Según (Conti 1993, Dale 1994, Goetsch y Davis 1994, 2015), el aseguramiento de 

la calidad es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde su diseño hasta 

el momento del envío del cliente y concentra sus esfuerzos en la definición de los 

procesos y actividades que permitan la obtención de productos conforme a unas 

especificaciones. 
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El objetivo que se persigue es doble: 

 

¶ Que no puedan llegar al cliente productos y servicios defectuosos. 

¶ Buscar la manera de evitar que los errores se produzcan de forma repetitiva. 

 

Se reconoce que un determinado nivel de calidad del producto se consigue como 

consecuencia de seguir unos procesos operativos suficientemente contrastados. 

Luego, si se normalizan todos los procesos que en ella influyen y podemos estar 

seguros de que se han respetado durante toda la secuencia productiva, no será 

necesario controlar la calidad del producto obtenido para asegurar su conformidad. 

 

Según (Conti 1993, Dale 1994, Goetsch y Davis 1994, 2015), para conseguir estos 

objetivos el establecimiento del sistema de aseguramiento de la calidad desarrolla un 

conjunto de acciones planificadas y sistemáticas, necesarias para proporcionar a los 

clientes la confianza de que un producto o servicio satisface determinados requisitos 

de calidad  

 

El Aseguramiento de la Calidad persigue hacer predecible la calidad del producto y 

estar seguros de que el bien fabricado o el servicio entregado responden a las 

necesidades objetivas del cliente. 

 

Para (Herrera, 2015), autor del curso por internet introducción a la calidad, plantea 

que la dirección de la empresa al darse cuenta de la importancia que tiene la calidad 

para su empresa y su entorno, empieza a implantar un sistema de gestión de la 

calidad, como, por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad 

puede partir de la exigencia de un cliente importante o por convencimiento de que es 

bueno para la empresa. 

 

3.1.3.2. Políticas de calidad  

 

Toda función de calidad que se ha relevante para el desempeño de una 

organización debe contar con políticas claramente definida, emanadas de la alta 

dirección de la empresa, a lo que Velásquez, Gustavo. (2001) manifiesta que: 

ñPol²tica es el establecimiento de los principios generales que quien la acción; en 

otras palabras, es el marco general de referencia establecido por la alta gerencia para 

la puesta en marcha de la organizaci·nò. (P§g.238). Por lo que se pude mencionar 

que la política de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer y 

revisar los objetivos de la calidad, los mismos que están encaminadas por la 

presidencia, vicepresidencia o gerencia. 
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3.1.4. Gestión de la Calidad 

 

3.1.4.1. Concepto de Gestión de la Calidad 

 

Según la norma UNE-EN-ISO 9000: 2000 (Garcia, Fernando.,Criado y Schmidt, 

Artuto., Calvo, 2004) que normaliza el vocabulario de la calidad define un sistema 

gesti·n de calidad (SGC) como: ñSistema de gesti·n para dirigir y controlar una 

organizaci·n con respecto a la calidadò; por sistema de gesti·n se entiende ñsistema 

para establecer la pol²tica y los objetivos y para lograr dichos objetivosò (un sistema 

de gestión de una organización podría incluir diferentes sistemas, tales como un 

sistema de gestión de la calidad, un sistema de gestión financiera o un sistema de 

gestión ambiental). 

 

Hay que tener en cuenta que un sistema de gestión de la calidad (SGC) es una 

manera de hacer las cosas, un método de gestión, un camino a seguir, no un objetivo 

en sí mismo, sino más bien un medio para alcanzar objetivos estratégicos tan 

importantes como la excelencia en la gestión, la competitividad, etc.  

 

Por otra parte, todo SGC debe diseñarse de acuerdo a la empresa/organización 

(ñes un cintur·n a la medidaò), a sus objetivos, su producci·n o actividades 

generadoras de servicios, a su economía, y especialmente debe ajustarse a las 

exigencias de los objetivos de calidad y a los requerimientos contractuales (es decir, a 

la relación existente entre el proveedor y el cliente o usuario). 

 

Según (Abadía, José. y Pola, Ángel., 2015), define la Gestión de la Calidad 

como: ñUn conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar 

la función de calidad en una empresa. Por otro lado, según (González, 2000).  

Esto es un ñConjunto de actividades de la funci·n general de la direcci·n que 

determinan la política de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades y se 

llevan a cabo a través de la planificación, el control, el aseguramiento y el 

mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidadò.  

 

3.1.4.2. Objetivos de la Gestión de la Calidad 

 

Según (Karina, 2015), la gestión de la calidad tiene como objetivo básico conseguir 

plenamente la calidad necesaria expresada por los clientes. 

 

3.1.4.3. Los ocho Principios de la Gestión por Calidad 

 

Según WILEY, John. (www.gestiopolis.com/recursos/documentos), manifiesta que 

ñLos principios de gesti·n de la calidad sirven para conducir y operar una 

organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma 
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sistemática y transparente. La gestión de una organización comprende la gestión de 

la calidad entre otras disciplinas de gesti·nò.  

 

Los principios de la gestión de la calidad estos son una regla universal y 

fundamental para liderar y operar en una empresa, con la intención de ayudar a los 

usuarios a lograr el éxito organizacional. La aplicación sistemática de los ocho 

principios proporciona la "calidad total" siendo los siguientes enfoques:  

 

¶ Enfoque al cliente: La prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que 

conocer las expectativas y necesidades de los clientes, ya que un cliente contento 

representa ganancias y más trabajo. 

¶ Liderazgo: Todas las organizaciones necesitan líderes que guíen. Las ideologías 

de un líder deben de traer beneficios para todos. Deben crear y mantener un 

ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en 

el logro de los objetivos de la organización. 

¶ Participación del personal: Es necesaria la implicación de todo el personal en la 

organización, ya que así se pueden obtener las mejores ideas, de todos los 

trabajadores de todas las áreas de trabajo. 

¶ Enfoque basado en procesos: Las actividades y recursos deben ser gestionados 

en base a procesos estratégicos, operativos y de soporte, los cuales tienen que 

llevar su propio control. Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un 

proceso. 

¶ Enfoque fundamentado en sistemas: Identificar, entender y gestionar los procesos 

interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una 

organización en el logro de sus objetivos. 

¶ Mejora continua: La organización debe comprender y llevar a cabo nuevos y 

mejores métodos de trabajo y procesos organizativos para no estancarse e ir 

mejorando continuamente en su actividad. Se realiza al examinar los resultados 

que se van obteniendo de forma continua y realizando las modificaciones que 

permitan mejoras o la superación de los problemas existentes. 

¶ Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: A la hora de tomar una 

decisión, ésta debe estar basada en hechos, datos e información que se posea, y 

que garantice una baja posibilidad de errores o la no existencia de ellos. 

¶ Relación mutuamente beneficiosa con proveedores: Debe existir una correcta 

relación de interdependencia de manera que las condiciones y criterios para 

seleccionar proveedores se mantengan actualizados. Una relación mutuamente 

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

 

3.1.4.4. Características determinantes de la calidad y su gestión 

 

 Según (Ruiz, 2004) La gestión de calidad tiene impacto estratégico en la empresa 

y representa una oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y 

las necesidades del cliente.   Así, la gestión de la calidad ya no es un método para 

evitar reclamaciones de los clientes insatisfechos, si no para crear sistemas y 
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actividades para hacer bien las cosas a la primera y no esperar a que se produzca el 

error para corregirlo, si no que se mueve en un contexto   de proactividad (detectar 

las cosas mal hechas antes de que se produzcan) y de mejora continua de la calidad 

de todos los procesos de la empresa.  

 

 Además, (Ruiz, 2004) determino ciertos aspectos que están relacionados con la 

gestión de la calidad, y que deben establecerse como características de todo modelo 

de calidad:  

 

¶ Establecimiento de la calidad y su nivel 

¶ Información, educación y motivación 

¶ El liderazgo activo de la dirección. 

¶ Ventaja competitiva. 

¶ Implicación de todos los recursos humanos. 

¶ Los proveedores. 

¶ Ética de la calidad32. 

 

3.1.4.5. Elementos o pilares de los sistemas de gestión de la calidad. 

  

3.1.4.5.1. La satisfacción de los clientes  

 

La satisfacción de los clientes es la que determina la calidad de un producto o de 

un servicio y es un sentimiento individual que se produce cuando percibe que ha 

recibido más de lo que esperaba. 

 

Las expectativas se generan en base a las necesidades y exigencias personales 

de cada cliente, a la importancia que conceda a determinados aspectos, a sus 

experiencias anteriores, y a lo que le han contado otras personas con experiencias 

anteriores. Si lo que el cliente percibe supera sus expectativas, el cliente se 

encontrará satisfecho. Si lo que el cliente percibe es menos de lo que esperaba, el 

cliente se encontrará insatisfecho. Si lo que el cliente percibe es lo mismo que lo que 

esperaba, el cliente no se encontrará insatisfecho, pero tampoco satisfecho. 

 

Para que un producto o servicio sea de calidad debe sobrepasar o, por lo menos 

igualar, las expectativas del cliente. La satisfacción de los clientes se conoce a través 

de encuestas, quejas y reclamaciones, sugerencias, reuniones con grupos, o a través 

de comentarios informales. 

 

3.1.4.5.2. El liderazgo de la dirección  

 

La dirección de la organización son las personas con capacidad para decidir las 

estrategias y los objetivos de la misma. El compromiso firme y expreso de la 

dirección de la organización es indispensable para la implantación y desarrollo del 

sistema de gestión de la calidad. 
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3.1.4.5.3. La mejora continua  

 

La mejora continua es un proceso que consiste en planificar, ejecutar lo 

planificado, comprobar los resultados obtenidos, corregir los fallos, y volver a repetir 

el proceso. La mejora continua es un proceso sin fin, porque las posibilidades de 

mejorar son interminables. 

 

3.1.4.5.4. La participación del personal 

 

El compromiso individual y de grupo de todo el personal de la organización es 

indispensable para la implantación y desarrollo del sistema de gestión de la calidad. 

 
3.1.5. Norma ISO 9000 

 

3.1.5.1. Antecedente 

 

Según (Fontalvo, 2006), en su libro La gestión avanzada de la calidad, nos explica 

y nos resume acerca de la Internacional Standard Organization, siendo esta una 

entidad a la que pertenecen y en la que participa una gran cantidad de países, y que 

tiene como función más importante la preparación y publicación de las Normas ISO, 

aplicables a diversos y múltiples ámbitos tras la valoración previa mediante diferentes 

Comités Técnicos.  

 

Según HOYLE, David. (2001), define a las Normas ISO 9001 ï 2000 como: ñLas 

Normas establecidos por las ISO para la gestión de sistemas de la calidad que se 

aplica a todo tipo de organización (manufactura, servicio, militares, educativas, 

gubernamentalesò. (P§g.45) 

 

Esta organización desarrolló a través de sus comités las normas de la serie ISO 

9000 con el objetivo de fomentar una cultura de Gestión de Calidad en cualquier 

organización. 

 

Los preceptos de la Norma ISO 9000 se fundamentaron sobre el principio de que el 

aseguramiento de una calidad consistente de los procesos se consigue mejor con la 

aplicación simultánea de dos clases de norma: 

 

¶ Normas de producto (especificaciones técnicas) 

¶ Normas de sistema de calidad (sistema de gestión) 

 

Las normas de producto proporcionan las especificaciones técnicas aplicables a 

las características del producto y frecuentemente las características de proceso por 

las que el producto es elaborado.  Las normas del producto son específicas del 

producto en particular: tanto para su funcionalidad pretendida como para las 

situaciones de uso final que éste puede hallar. 
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El sistema de gestión constituye el dominio de la norma ISO 9000.  Por medio de 

las distinciones entre especificaciones de producto y características de sistema de 

gestión. La norma ISO 9000 se aplica a todos los sectores industriales y económicos, 

a todos los productos y todos los tamaños y sistemas de organización. 

 

Podemos afirmar que la familia ISO 9000 (9000, 9001, 9004) se ocupa de la 

"gestión de la calidad"; por ser estos estándares internacionales, que especifican los 

requisitos para el diseño y valoración de la calidad en la gestión, y que su propósito 

es de asegurar que las organizaciones proporcionen productos y servicios que 

satisfagan requerimientos. El modelo ISO 9000, se basa en el principio de prevención 

de no conformidad en todas las etapas de desarrollo del producto/servicio. 

 

3.1.5.2. Alcance de las normas ISO 9000 

 

Esta Norma especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, 

cuando una organización:  

 

¶ Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos 

que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables y aspira a 

aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, 

incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de 

la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. 

 

Todos los requisitos de esta Norma son genéricos y se pretende que sean 

aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado. Cuando uno o varios requisitos de ésta no se pueden aplicar debido a 

la naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse para su 

exclusión. 

 

3.1.5.3. Objetivos que persiguen las ISO 9000 

 

¶ Proporcionar elementos para que una organización pueda lograr la calidad del 

producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las 

necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la 

empresa reducir costos de calidad, aumentar la productividad, y destacarse o 

sobresalir frente a la competitividad.  

¶ Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los 

servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.  

¶ Proporcionar a la dirección de la empresa la seguridad de que se obtiene la 

calidad.  

¶ Establecer las directrices, mediante las cuales la organización, puede seleccionar 

y utilizar las normas.  
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3.1.5.4. Características de la norma ISO 9000  

 

 Algunas de las normas de la familia ISO 9000 constan de requisitos mientras que 

otras constan de guías. 

 

 ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 son normas de requisitos.   Son modelos de gestión 

de calidad que se usan con el propósito de asegurar la calidad para crear confianza en 

la calidad del producto. 

 

 La ISO 9004, es un ejemplo de norma de guía.  Las normas de guías son 

documentos de recomendación. 

 

 Según (Juran, José. y Godfrey, A., 2001) elaboraron una pequeña síntesis de las 

diferentes normas que a continuación se presentan:  

 

¶ La norma ISO 9001. Esta norma es la más completa entre las normas para la 

gestión y el aseguramiento de la calidad (ISO 9001 a ISO 9003), y se aplica a los 

sistemas de calidad en que se dan diseño, desarrollo, producción instalación y 

servicio posventa. 

¶ La norma ISO 9002: Se aplica en los sistemas de calidad en que se dan 

producción, instalación y servicio posventa, exclusivamente y por tanto se aplicará a 

las situaciones contractuales en que las especificaciones del producto/servicio 

están preestablecidas. 

¶ La norma ISO 9003: Se aplica a los sistemas de calidad en que se dan inspección y 

los ensayos finales. Por tanto, ser aplica en situaciones contractuales en las que el 

suministrador debe mostrar la conformidad con los requisitos especificados en las 

fases de producción e instalación. 

¶ La norma ISO 9004: Esta norma está relaciona con la gestión de la calidad y 

elementos de un sistema de calidad.  Se trata de reglas generales concernientes a 

las herramientas para el establecimiento de sistemas de calidad en las empresas.   

Se centra en la satisfacción del cliente al igual que la gestión de la calidad total. 

¶ ISO 9004-2: Esta norma esta englobada dentro de la ISO 9004, se refiere 

exclusivamente a la gestión de la calidad y a los elementos de un sistema de 

calidad dedicado al sector servicios. 

¶ ISO 8402: Esta norma define la terminología básica de los conceptos de calidad y la 

gestión de la misma, aplicados a productos y servicios.  Se trata de una norma 

aplicable en la preparación y utilización de los sistemas de calidad en estricta 

concordancia con la colección de todas las normas relacionadas antecedentes, ISO 

9001 a 9004. 

 

3.1.6. Requerimientos basados en la ISO 9001:2008  

 

Según la norma ISO 9001:2008 requiere que las organizaciones establezcan 

sistemas que mejoren continuamente su desempeño. Estas normas se preocupan de 
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la forma en que la organización hace su trabajo y no directamente en el resultado del 

mismo. En otras palabras, se preocupa de los procesos y no solo de los productos ya 

que la forma en que una organización gestione eficazmente sus procesos afectará 

sus productos o servicios finales. 

 

Es por eso que ISO 9000 no son estándares de producto. Son estándares de 

gestión de procesos y establecen requerimientos acerca de lo que la organización 

debe hacer para gestionar efectivamente los procesos que influyen en la calidad. 

 

Según la figura 3 la serie de normas UNE-EN ISO 9000 de 2000 en vigor se 

estructura en cinco bloques de requisitos a cumplir: Sistema de Gestión de la 

Calidad, Responsabilidad de la Dirección, Gestión de los recursos, Realización del 

producto y Medición, análisis y mejora. 

 

Figura 3 Enfoque de proceso en la serie de normas ISO 9000 de 2008. 

 
 

Al estudiar a cada uno de 

los bloques, la Norma ISO 

9001:2008, establece los 

grandes procesos de gestión 

de una 

organización/empresa, 

también nos habla que en el 

diseño e implementación de 

un SGC en una organización 

se ve influenciado por: el 

entorno de la organización, 

los cambios de ese entorno y 

los riesgos asociados a él, 

sus necesidades cambiantes; 

sus objetivos particulares, los 

productos suministrados; los 

procesos empleados; y el 

tamaño y estructura de la 

organización.  

 

Por tanto, cada organización deberá adaptar la norma a sus necesidades y 

condicionantes y, por lo tanto, también, el procedimiento de implantación puede ser 

diferente de unas a otras. 
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3.2. Modelos de Gestión de Calidad 

 

 La calidad total ha llegado a tal desarrollo que dio la aparición a los modelos de 

excelencia de la gestión de calidad a nivel mundial, sirviendo a las organizaciones 

como instrumentos de evaluación.  Dentro de los modelos de gestión de calidad 

encontramos tres que son muy utilizados por importantes empresas a nivel mundial y 

que ayudarán ampliamente a diseñar un nuevo modelo de gestión de la calidad, 

siendo este la razón de ser del presente trabajo de investigación. En la tabla 2 se 

presentan los tres modelos de Gestión de calidad, más utilizados a nivel mundial y los 

diferentes organismos que la gestionan. 

 

Tabla 2 Modelos de Gestión de calidad. 

  
































































































































