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R e s u m e n  

L a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  i m p l i c a  r e a l i z a r  a c t i v i d a d e s  s i s t e m á t i c a s  o r i e n t a d a s  a  l a  r e s o l u c i ó n  d e  

p r o b l e m a s  q u e  s u r g e n  e n  u n a  o r g a n i z a c i ó n .  I n n u m e r a b l e s  c l á s i c o s  c o m o  D e m i n g ,  J u r a n ,  y  o t r o s ,  

l e g a r o n  u n  g r u p o  d e  t e o r í a s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  c o n  i n s u f i c i e n t e  t r a t a m i e n t o  e n  l a  l i t e r a t u r a  u t i l i z a d a  e n  

l a  i m p a r t i c i ó n  d e  e s t a  t e m á t i c a  e n  l a  f o r m a c i ó n  d e  e s t u d i a n t e s .  P o r  t a l  m o t i v o  e l  o b j e t i v o  g e n e r a l  d e  

e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  e s  p r o p o n e r  m a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o  c o n  l a  v a l o r a c i ó n  d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  

m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  c o m o  b i b l i o g r a f í a  c o m p l e m e n t a r i a  d e  l a  c a r r e r a  i n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l .  E n  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  e s t e  e m p e ñ o  s e  r e v i s a r o n  u n  g r u p o  d e  b i b l i o g r a f í a  c o n  e l  e m p l e o  d e  m é t o d o s  

t e ó r i c o s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  c i e n t í f i c a  y  r e v i s i ó n  b i b l i o g r á f i c a  d e  d i f e r e n t e s  f o r m a t o s .  L o s  r e s u l t a d o s  

a r r o j a d o s  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n  p e r m i t e n  d a r  r e s p u e s t a  a l  p r o b l e m a  c i e n t í f i c o  p l a n t e a d o ,  c o n  l a  

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

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

P a l a b r a s  c l a v e s :  C a l i d a d ;  M e j o r a  d e  l a  c a l i d a d ;  P r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d .    

 

A b s t r a c t .  

T h e  i m p r o v e m e n t  o f  t h e  q u a l i t y  i m p l i e s  t o  c a r r y  o u t  s y s t e m a t i c  a c t i v i t i e s  g u i d e d  t o  t h e  r e s o l u t i o n  o f  

p r o b l e m s  t h a t  y o u / t h e y  a r i s e  i n  a n  o r g a n i z a t i o n .  C o u n t l e s s  c l a s s i c  a s  D e m i n g ,  t h e y  S w e a r ,  a n d  o t h e r ,  

t h e y  b e q u e a t h e d  a  g r o u p  o f  t h e o r i e s  a n d  p r o c e d u r e s ,  w i t h  i n s u f f i c i e n t  t r e a t m e n t  i n  t h e  l i t e r a t u r e  u s e d  

i n  t h e  i m p a r t i c i ó n  o f  t h i s  t h e m a t i c  o n e  i n  t h e  f o r m a t i o n  o f  s t u d e n t s .  F o r  s u c h  a  r e a s o n  t h e  g e n e r a l  
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o b j e c t i v e  o f  t h i s  i n v e s t i g a t i o n  i s  t o  p r o p o s e  b i b l i o g r a p h i c a l  m a t e r i a l  w i t h  t h e  v a l u a t i o n  o f  p r o c e d u r e s  

f o r  t h e  i m p r o v e m e n t  o f  t h e  q u a l i t y  l i k e  c o m p l e m e n t a r y  b i b l i o g r a p h y  o f  t h e  c a r e e r  I n d u s t r i a l  

e n g i n e e r i n g .  I n  t h e  e x e c u t i o n  o f  t h i s  z e a l  t h e y  w e r e  r e v i s e d  a  b i b l i o g r a p h y  g r o u p  w i t h  t h e  e m p l o y m e n t  

o f  t h e o r e t i c a l  m e t h o d s  o f  s c i e n t i f i c  i n v e s t i g a t i o n  a n d  b i b l i o g r a p h i c a l  r e v i s i o n  o f  d i f f e r e n t  f o r m a t s .  T h e  

r e s u l t s  h u r t l e d  i n  t h e  i n v e s t i g a t i o n  a l l o w  t o  g i v e  a n s w e r  t o  t h e  o u t l i n e d  s c i e n t i f i c  p r o b l e m ,  w i t h  t h e  

c o n f o r m a t i o n  o f  a  m a t e r i a l  t h a t  f a c i l i t a t e s  t h e  l e a r n i n g  a n d  a c q u i s i t i o n  o f  n e w  k n o w l e d g e  f o r  t h e  

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

K e y w o r d s :  Q u a l i t y ;  I m p r o v e s  o f  t h e  q u a l i t y ;  P r o c e d u r e  f o r  t h e  i m p r o v e m e n t  o f  t h e  q u a l i t y .  

 

 

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

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

e v a l u a c i ó n ,  s i s t e m a s  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d ,  e n t r e  o t r o s .  L a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  e s  u n a  d e  l a s  

d i s c i p l i n a s  u t i l i z a d a s  p a r a  a l c a n z a r  e l  d e s e m p e ñ o  e m p r e s a r i a l ,  e s  t r a b a j a n d o  e n  f u n c i ó n  d e  c u m p l i r  

l o s  o b j e t i v o s  d e  c a l i d a d ,  p a r a  s a t i s f a c e r  a  l o s  c l i e n t e s .    

L a  e j e c u c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  r e q u i e r e  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a  m e j o r a  d e  

l o s  p r o c e s o s  p a r a  c u m p l i r  c o n  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s .  L a  m e j o r a  h a  d e m o s t r a d o  q u e  e s  

i m p r e s c i n d i b l e  p a r a  a l c a n z a r  l o s  r e t o s  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  e s f e r a s  d e  l a  v i d a .  C a d a  d í a  s o n  m á s  l a s  

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

c o m ú n :  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  c l i e n t e s ,  p a r a  l i d e r a r  e l  m e r c a d o .  S i n  l u g a r  a  d u d a s ,  e l l o  n o  e s  u n a  

t a r e a  f á c i l ,  y a  q u e  l a  c o m p e t e n c i a  e s  c a d a  v e z  m a y o r  y  l o s  c l i e n t e s  s e  t o r n a n  m á s  e s t r i c t o s  a  l a  h o r a  

d e  s o l i c i t a r  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ;  p o r  l o  q u e  e n  t o d a  o r g a n i z a c i ó n  s e  h a c e  n e c e s a r i o  f o m e n t a r  u n a  

c u l t u r a  o r i e n t a d a  h a c i a  a  l a  m e j o r a  c o n t i n u a ,  p a r a  e l  l o g r o  d e  p r o c e s o s  e f i c a c e s  q u e  t r i b u t e n  a  

o b t e n e r  v e n t a j a s  c o m p e t i t i v a s .  

D e n t r o  d e  s u s  a c t i v i d a d e s  b á s i c a s  a  d o m i n a r  s e  p l a n t e a  m e j o r a r  l o s  s i s t e m a s  d e  g e s t i ó n  d e  l a  

c a l i d a d  y  l a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o c e s o s ,  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s .  S i n  e m b a r g o  l a  l i t e r a t u r a  q u e  s e  u t i l i z a  

a c t u a l m e n t e  c o m o  t e x t o  b á s i c o  y  c o m p l e m e n t a r i o ,  n o  c u e n t a  c o n  s u f i c i e n t e  r e c o p i l a c i ó n  y  c o n t r a s t e  

d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  q u e  f a c i l i t e n  l a  i m p a r t i c i ó n  y  c o m p r e n s i ó n  c o n  u n  
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e n f o q u e  i n t e g r a l  d e  l a  t e m á t i c a .  A n t e  t o d a  e s t a  S i t u a c i ó n  p r o b l e m á t i c a  s e  p l a n t e a  e l  s i g u i e n t e  

p r o b l e m a  c i e n t í f i c o :  

P r o b l e m a  c i e n t í f i c o :  C a r e n c i a  d e  v a l o r a c i ó n  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l a  

b i b l i o g r a f í a  d e l  p l a n  d e  e s t u d i o  D  d e  l a  c a r r e r a  d e  I n g e n i e r í a  i n d u s t r i a l .  

P o r  e l l o  e l  O b j e t i v o  G e n e r a l  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  c o n s i s t e  e n :  P r o p o n e r  m a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o  c o n  l a  

v a l o r a c i ó n  d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d .  

O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s   

  R e c o p i l a r  e l  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  d e  v a r i o s  g u r ú s  d e  l a  c a l i d a d  

  A p l i c a r  m é t o d o s  t e ó r i c o s  y  e m p í r i c o s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  r e c o p i l a d o s .  

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

D e f i n i c i o n e s  y  t e o r í a s  s o b r e  l a  M e j o r a  

L a  m e j o r a  c o n s t i t u y e  u n  c a m b i o  a  u n  h o r i z o n t e  s u p e r i o r  q u e  p e r m i t e  c o n c e n t r a r  l o s  e s f u e r z o s  e n  e l  

a n á l i s i s  d e  r e s u l t a d o s ,  d e t e r m i n a n d o  s i  s e  c u m p l e  o  n o  c o n  e l  o b j e t i v o  p r o p u e s t o .  S i n  l u g a r  a  d u d a s  e s  

u n a  f i l o s o f í a  q u e  s e  t r a n s p o r t a  n o  s o l o  e n  e l  á m b i t o  e m p r e s a r i a l ,  s i n o  t a m b i é n  a  t o d o s  l o s  t a l a n t e s  d e  l a  

v i d a .  C o n  e l  p a s o  d e l  t i e m p o  v a r i o s  a u t o r e s  h a n  f u n d a m e n t a d o  s u s  c r i t e r i o s  a c e r c a  l a  m e j o r a ,  

e x p r e s a n d o  l o s  a s p e c t o s  m á s  i m p o r t a n t e s  y  l a s  t e o r í a s  d e  l a  m i s m a .  E n t r e  e s t o s  a u t o r e s  s e  d e s t a c a n :  

W i l l i a m  E d w a r d s  D e m i n g  y  J o s e p h  J u r a n ,  d o s  d e  l o s  c l á s i c o s  f u n d a d o r e s  d e  e s t e  t e m a ,  q u e  a  p e s a r  d e  

q u e  d i f i e r e n  e n  a l g u n o s  d e t a l l e s  e s p e c í f i c o s  t i e n e n  m u c h o  e n  c o m ú n .    

S e g ú n  D e m i n g ,  ( 1 9 9 6 )  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  t o t a l  d e p e n d e  d e  u n  p r o c e s o  c o n s t a n t e ,  q u e  s e r á  l l a m a d o  

m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o ,  d o n d e  l a  p e r f e c c i ó n  n u n c a  s e  l o g r a  p e r o  s i e m p r e  s e  b u s c a .  P a r a  é l  l a  m e j o r a  

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

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

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

s i n  u n  c o n t r o l  e s t a d í s t i c o ,  n o  h a y  u n  p r o c e s o  c o n s i s t e n t e m e n t e  r e p r o d u c i b l e .   

S e g ú n  s u  t e o r í a ,  D e m i n g  e x p l i c a  q u e  l a  e s e n c i a  d e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  s e  b a s a  e n  u n  c i c l o  

P D C A ,  c o n o c i d o  c o m o  l a  R u e d a  d e  D e m i n g  ( P l a n ,  D o ,  C h e c k ,  A c t )  o  c i c l o  s h e w r a t ,  q u e  s e  p r o y e c t a  a  l a  

u t i l i z a c i ó n  d e  c u a t r o  e l e m e n t o s :  

  P l a n i f i c a r  l o s  o b j e t i v o s  d e  m e j o r a  y  l a  m a n e r a  e n  q u e  s e  v a n  a  a l c a n z a r .  E s t a  p l a n i f i c a c i ó n  d e b e  

t e n e r  e n  c u e n t a  e l  a p r e n d i z a j e  y  p r e p a r a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  e n c a r g a d o  e n  r e a l i z a r  l a  m e j o r a .  
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   E j e c u t a r  l a s  a c t i v i d a d e s  p l a n i f i c a d a s  p a r a  l a  m e j o r a  d e l  p r o c e s o .   

   C o m p r o b a r  l a  e f e c t i v i d a d  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  m e j o r a .   

   A c t u a l i z a r  l a  “ n u e v a  f o r m a  d e  h a c e r  o c u r r i r  e l  p r o c e s o ”  c o n  l a s  m e j o r a s  q u e  h a y a n  d e m o s t r a d o  

s u  e f e c t i v i d a d .   
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F i g u r a  1 .  C i c l o  d e  m e j o r a  P D C A .  F u e n t e :  ( D e m i n g ,  1 9 9 6 )  

T a m b i é n  D e m i n g  e x p l i c a  e n  s u  t e o r í a  q u e  s i  u n a  o r g a n i z a c i ó n  s e  c o n c e n t r a  e n  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  

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

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

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

    

F i g u r a  2 .  R e a c c i ó n  e n  c a d e n a  d e  D e m i n g .  F u e n t e :  ( D e m i n g ,  1 9 9 6 )   
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P a r a  J u r a n ,  ( 1 9 9 3 )  l a  m e j o r a  n o  e s  m á s  q u e  e l  l o g r o  d e  u n  n u e v o  n i v e l  d e  r e n d i m i e n t o  s u p e r i o r  a l  a c t u a l .  

E s t a  s u p e r i o r i d a d  s e  c o n s i g u e  c o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  c o n c e p t o  " s a l t o  a d e l a n t e "  a  l o s  p r o b l e m a s  d e  

c a l i d a d .  

S e g ú n  s u  t e o r í a ,  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  e s  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  l a  g e s t i ó n  q u e  s o l o  p u e d e  s e r  

a l c a n z a d a  a  p a r t i r  d e  s u  c o m b i n a c i ó n  c o n  o t r o s  d o s  e l e m e n t o s .  E s t a  i n t e r r e l a c i ó n   c o n o c i d a  c o m o  l a  

T r i l o g í a  d e  J u r a n  s e  a s i e n t a  s o b r e  l a  b a s e  d e  l o s  s i g u i e n t e s  p r o c e s o s :  

1 .  P l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d :  E s  d o n d e  s e  p l a n t e a n  l o s  p r i n c i p a l e s  o b j e t i v o s  a  a l c a n z a r  p o r  u n a  

o r g a n i z a c i ó n ,  i n d i c a  l a s  a c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  p a r a  e l  é x i t o  d e  l o s  m i s m o s  y  s e  t i e n e  e n  c u e n t a  l a  

m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  p a r a  c e r c i o r a r s e  d e  c u a l q u i e r  p o s i b l e  p r o b l e m a  a  o c u r r i r .     

2 .  C o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d :  E s  u t i l i z a d o  p a r a  v e r  s i  e x i s t e  u n a  v a r i a b i l i d a d  e n  l o s  p r o c e s o s  q u e  i m p i d a  

q u e  t o d o  m a r c h e  c o n  r e s p e c t o  a  l o  p l a n i f i c a d o  a  t r a v é s  d e  u n  e n f o q u e  e s t a d í s t i c o  q u e  l e  p e r m i t a  

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

3 .  M e j o r a  d e  l a  c a l i d a d :  S e  b a s a  e n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  g r u p o  d e  m e d i d a s  o  p r o c e d i m i e n t o s  d e  

f o r m a  c o n s t a n t e  a  p a r t i r  d e l  l o g r o  d e l  c o n t r o l  e s t a d í s t i c o ,  l a  p a r t i c i p a c i ó n  y  c a p a c i t a c i ó n  d e l  

p e r s o n a l ,  e n  a r a s  d e  m e j o r a r  l o s  s e r v i c i o s  o  p r o c e s o s  c o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  b á s i c o s  

u t i l i z a d o s  e n  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .   

D e  e s t o s  t r e s  p r o c e s o s ,  r e v i s t e  e s p e c i a l  i m p o r t a n c i a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  y a  q u e  c o n s t i t u y e  e l  m o t o r  

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

o  M e j o r  c a l i d a d  p a r a  l o s  u s u a r i o s  

o  M a y o r  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  m e r c a d o  p a r a  e l  f a b r i c a n t e  

o  S o b r e p r e c i o s  p a r a  e l  f a b r i c a n t e  

o  P r e s t i g i o  e n  e l  m e r c a d o  p a r a  e l  f a b r i c a n t e  

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

o  C o s t e s  d r á s t i c a m e n t e  m á s  b a j o s  p a r a  e l  f a b r i c a n t e  

o  P r o d u c t i v i d a d  m e j o r a d a ;  c o n  l o s  m i s m o s  r e c u r s o s  s e  p r o d u c e n  m á s  p r o d u c t o s  u t i l i z a b l e s   

o  R e d u c c i ó n  d e  l a s  e x i s t e n c i a s  a l  a p l i c a r  e l  c o n c e p t o  d e  j u s t - i n - t i m e .  

E s t o s  b e n e f i c i o s  n o  s o l o  v a n  e n c a m i n a d o s  a  m e j o r a r  l a  e f e c t i v i d a d  d e  c u a l q u i e r  e m p r e s a  y  a  h a c e r l a  

m á s  c o m p e t i t i v a ,  s i n o  t a m b i é n  e n f a t i z a n  e n   e l e v a r  l a  s a t i s f a c c i ó n  y  m o t i v a c i ó n  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  p a r a  
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a u m e n t a r  e l  s e n t i d o  d e  p e r t e n e n c i a  d e  l o s  m i s m o s  y  d e s t a c a r  l a  a d e c u a d a  i m p o r t a n c i a  q u e  r e q u i e r e  e l  

f a c t o r  h u m a n o .  

O t r a s  d e f i n i c i o n e s  m á s  s i m p l e s  p e r o  q u e  s i n t e t i z a n  e q u i v a l e n t e m e n t e  l a  e s e n c i a  d e l  c o n c e p t o  d e  

m e j o r a  e s  p l a s m a d o  e n   N C / I S O  9 0 0 0 / 2 0 1 5  q u e  l a  c o n c i b e  c o m o  p a r t e  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  

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

H e r n á n d e z  e t  a l . ,  ( 2 0 1 8 )  c o m e n t a  q u e  a  m e d i d a  q u e  a v a n z a  e l  m u n d o  l a s  t e o r í a s ,  m o d e l o s  y  

s i s t e m a s  q u e  v a n  e v o l u c i o n a n d o  d e s d e  d i f e r e n t e s  á m b i t o s  s e  g e n e r a n  e s q u e m a s  d e  d e s a r r o l l o  m á s  

e n f o c a d o s  e n  l a  s u s t e n t a b i l i d a d  y  s o s t e n i b i l i d a d .  E n  e s e  s e n t i d o ,  h a y  d o s  a s p e c t o s  q u e  p e r d u r a n  y  

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

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

e s  p o s i b l e  d e s c u b r i r  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a .  M á s  r e c i e n t e  R o d r í g u e z  y  P é r e z ,  ( 2 0 2 0 ) ,  e s  

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

c o n t i n u o  a  t r a v é s  d e  t o d o s  l o s  n i v e l e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  A n a l i z a d o  c o m o  p r i n c i p i o  A m a y a ,  ( 2 0 2 0 ) ,  

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

a p r e n d i z a j e  a d a p t a t i v o  y  g e n e r a t i v o ,  a s í  c o m o  a  l a  i n n o v a c i ó n  i n c r e m e n t a l  y  r a d i c a l ,  e l  c u a l  r e s u l t a  

c u a n d o  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  a p r e n d e n  d e  l a s  c o n s e c u e n c i a s  d e  s u s  a c t i v i d a d e s  p a s a d a s  y ,  s i n  

c u e s t i o n a r  e l  p a r a d i g m a  q u e  g u í a  l a  a c c i ó n ,  e m p r e n d e n  n u e v a s  a c t i v i d a d e s  m e j o r a d a s .  E l  e n f o q u e  

d e  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  c o n s i s t e  e n  a t a c a r  c o n s t a n t e m e n t e  l o s  f o c o s  d e  n o  c a l i d a d ,  c u e s t i o n a n d o  l a s  

p r á c t i c a s  y  m é t o d o s  o r g a n i z a t i v o s .  C o n  u n a  m i r a d a  d e s d e  l o s  m o d e l o s  d e  c a l i d a d  t o t a l  C h a c ó n  y  

R u g e l  ( 2 0 1 8 ) ,  l a  c a l i d a d  t o t a l  y  l a  c u l t u r a  d e l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  s o n  m e t a s  o r g a n i z a c i o n a l e s  q u e  

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

p o l í t i c a s  o r g a n i z a c i o n a l e s .  O c u p a  t a m b i é n  u n  p e s o  i m p o r t a n t e  d e n t r o  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  g e s t i ó n  d e  

l a  c a l i d a d  P a v a ,  R a m í r e z  y  M a r í n  ( 2 0 1 9 ) ,  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  e s  u n  e n f o q u e  q u e  h a  v e n i d o  t o m a n d o  

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

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

t a m a ñ o ,  p u e s t o  q u e  l a  c o m p e t e n c i a  d e  l o s  m e r c a d o s  c a d a  v e z  e s  m á s  f u e r t e  y  s u r g e n  d i f e r e n t e s  

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

d e n t r o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  F o n t a l v o  y  D e  l a  H o z  ( 2 0 1 8 ) ,  e v i d e n c i a  l a  n e c e s i d a d  d e  n o r m a l i z a r  

t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  a l i n e a d a s  c o n  e l  d i r e c c i o n a m i e n t o  e s t r a t é g i c o ,  c o n  e l  

http://www.ecured.cu/index.php?title=NC/ISO9000&action=edit&redlink=1
http://www.ecured.cu/index.php/2005
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p r o p ó s i t o  d e  a c c e d e r  a  n i v e l e s  s u p e r i o r e s  d e  c a l i d a d  q u e  r e d u n d e n  e n  l a  c o n s t r u c c i ó n  y  d i n á m i c a  d e  

u n a  c u l t u r a  d e  c a l i d a d .  C a r r i e l  e t  a l . ,  ( 2 0 1 8 ) ,  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  d e  m a n e r a  c o n t i n u a  y  s o s t e n i d a  

e n  e l  t i e m p o  c o n s t i t u y e  u n  c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  q u e  l l e v a n  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  h a c i a  u n  c a m b i o  

b e n é f i c o ,  e s  d e c i r ,  l o g r a r  m a y o r e s  n i v e l e s  d e  d e s e m p e ñ o .  B e c c e r r a ,  A n d r a d e  y  D í a z  ( 2 0 1 8 ) ,  

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

d e s e m p e ñ o  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .   É s t a s ,  c o m o  l a s  e x p u e s t a s  a n t e r i o r m e n t e ,  

g i r a n  e n  t o r n o  a  e l e m e n t o s  c o m u n e s  y  e s e n c i a l e s  m u y  a f i n e s  a  q u e  l a  m e j o r a  i n s t i t u y e  e l  

e s t a b l e c i m i e n t o  d e  p a u t a s  c a d a  v e z  m á s  a l t a s  q u e  p e r m i t a n  a l c a n z a r  f o r m i d a b l e s  r e t o s .  L a  

d i v e r s i d a d  d e  l a s  m i s m a s  s e  e x p l i c a  p o r  e l  d i m e n s i o n a m i e n t o  d e l  s i g n i f i c a d o  d e  l a  p a l a b r a  m e j o r a .   

A c t i v i d a d e s  b á s i c a s  p a r a  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l a  c a l i d a d .  ( D e m i n g ,  1 9 9 6 ) .  

D e n t r o  d e l  p r o c e s o  d e  m e j o r a m i e n t o ,  e x i s t e n  c u a t r o  a c t i v i d a d e s  b á s i c a s  p a r a  c u m p l i r  e s t o s  o b j e t i v o s ,  

e s t a s  s o n :   

1 .  D i s e ñ o  d e  u n  n u e v o  p r o d u c t o :  C o n s t i t u y e  e l  c o n o c i m i e n t o ,  m é t o d o ,  t é c n i c a  y  c r e a t i v i d a d  q u e  s e  

t i e n e  p a r a  l a  c o n f e c c i ó n  d e  u n  o b j e t o .  D u r a n t e  e s t a  a c t i v i d a d  s e  t i e n e  e n  c u e n t a  l a  v i a b i l i d a d  y  

f i a b i l i d a d  d e l  p r o d u c t o ,    

2 .  R e d i s e ñ o  d e  u n  p r o d u c t o  e x i s t e n t e :  E s  e l  q u e  e s t a b l e c e  l o s  c a m b i o s  a  e f e c t u a r s e  d e n t r o  d e  l o s  

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

3 .   D i s e ñ o  d e  u n  n u e v o  p r o c e s o  ( i n c l u y e n d o  s e r v i c i o ) :  S e  e n c a r g a  d e  p r o b a r  y  a v a l a r  e l  

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

c a r a c t e r í s t i c a s  s u s t i t u t i v a s  d e  p r o c e s o ,  l o g r a n d o  q u e  s e  c u m p l a n  l a s  m i s m a s .  

4 .   R e d i s e ñ o  d e  u n  p r o c e s o  e x i s t e n t e :  E s  e l  q u e  e s t a b l e c e  c u a l e s  s o n  l o s  c a m b i o s  a  r e a l i z a r s e  

d e n t r o  d e  l o s  n u e v o s  p r o c e s o s  y  d e t a l l a  e l  m o d o  d e  a c t u a c i ó n  d e  l o s  m i s m o s .  I n c l u y e  d i s t i n t a s  

e l e m e n t o s  c o m o  e l  c a m b i o  e s t r u c t u r a l ,  i n c o r p o r a  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  y  a n a l i z a  e l  c o s t e o  d e  

a c t i v i d a d e s .   

E s t a s  c u a t r o  a c t i v i d a d e s  p u e d e n  l l e v a r s e  a  c a b o  d e n t r o  d e  d i v e r s a s  f u n c i o n e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  S e  

d e b e n  c o n j u g a r  l o s  e s f u e r z o s  y  e n f o c a r s e  e n  u n  p r o y e c t o  c o m ú n .  S e  d e b e n  r o m p e r  l a s  b a r r e r a s  e n t r e  

l o s  d e p a r t a m e n t o s  d e  f o r m a  q u e  e l  p e r s o n a l  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  d i s e ñ o ,  v e n t a s  y  p r o d u c c i ó n  p u e d a n  

t r a b a j a r  c o m o  e q u i p o  a l  d e s e m p e ñ a r  c u a l q u i e r a  d e  l a s  c u a t r o  a c t i v i d a d e s  b á s i c a s  p a r a  a c o m o d a r  m e j o r  

p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  a  u n a  n e c e s i d a d .  
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 M o d a l i d a d e s  d e  l a  M e j o r a  

L a  m o d a l i d a d  d e  m e j o r a  p u e d e  s e r  v i s t a  a  t r a v é s  d e  d o s  p e r s p e c t i v a s :  R e i n g e n i e r í a  o  i n n o v a c i ó n  

( K a y r o )  y  M e j o r a  C o n t i n u a  ( K a y z e n ) .  

L a  R e i n g e n i e r í a  c o n s t i t u y e  e l  m é t o d o  m e d i a n t e  e l  c u a l  s e  o b t i e n e  i n s t a u r a r  u n  c a m b i o  r a d i c a l  a  t r a v é s  

d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  c o n j u n t o  d e  h e r r a m i e n t a s .  E s  b a s a d a  e n  l a  e x p l o r a c i ó n  d e  a d e l a n t o s  d e f i n i t i v o s ,  

n o  m e j o r a n d o  l o s  p r o c e s o s  e x i s t e n t e s ,  s i n o  a n u l á n d o l o s  p o r  c o m p l e t o  y  c o n v i r t i é n d o l o s   e n  a l g o  

c o m p l e t a m e n t e  n o v e d o s o .  S e  f u n d a m e n t a  e n  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  c a m b i o s  q u e  c o n l l e v a n  a  l a  u t i l i z a r  d e  

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

h a c í a  h a s t a  e l  m o m e n t o .  E l  é x i t o  d e  l a  r e i n g e n i e r í a  e s t á  e n  b o r r a r  t o d o  e l  p a s a d o  y  r e v o l u c i o n a r  l a  f o r m a  

d e  a c t u a c i ó n  p a r a  t r a z a r s e  n u e v o s  c a m i n o s .  

E s t e  t i p o  d e  m e j o r a  d e b e  s e r  i n s t a u r a d a  c u a n d o :  

-  E x i s t e n  d e m a s i a d o s  c o n f l i c t o s  d e n t r o  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n   

-  D e c a i m i e n t o  t o t a l  d e  l a  i m a g e n  d e  u n  p r o d u c t o  e n  e l  m e r c a d o  

-  E s  i m p o s i b l e  c o m p e t i r  c o n t r a  l a  c o m p e t e n c i a  

-  N o  s e  l o g r a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  

-  B a j o  n i v e l  d e  c o m u n i c a c i ó n .  

L a  M e j o r a  C o n t i n u a  p o r  e l  c o n t r a r i o  s e  b a s a  e n  t e n e r  e n  c u e n t a  a  t o d o s  y  p r o p o n e  u n  c a m b i o  d e  m a n e r a  

c o n s t a n t e  p a r a  h a c e r  l o s  p r o c e s o s  m á s  e f e c t i v o s  y  a u m e n t a r  l a s  v e n t a j a s  c o m p e t i t i v a s .  A l  m i s m o  t i e m p o  

p r o g r e s a  e n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  c o n c e p t o s  a m p l i o s  c o m o  c a l i d a d ,  c o s t o  e  i n c r e m e n t o  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  

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

p r o c e s o  p r o d u c t i v o .  

E l  m e j o r a m i e n t o  p e r f e c t o  n o  e s  m á s  q u e  a q u e l  q u e  l o g r a  l a  c o m b i n a c i ó n  e f e c t i v a  d e  e s t o s  d o s  t i p o s  d e  

m e j o r a  a t e s t i g u a n d o  e l  é x i t o  s o s t e n i d o  d e  c u a l q u i e r  o r g a n i z a c i ó n .  S i n  e m b a r g o  h o y  e n  d í a  s e  l e  d a  u n  

m a y o r  t r a t a m i e n t o  a  l a  M e j o r a  C o n t i n u a ,  y a  q u e ,  t a l  y  c o m o  a f i r m a n  i n n u m e r a b l e s  a u t o r e s  e l  

m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e s t á  e n c a m i n a d o  a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  y  a l  a l c a n c e  d e  d e s a r r o l l a d a s  m e t a s ,  

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

i m p u l s o  h a c i a  u n  n u e v o  n i v e l  p r o y e c t a d o ,  s i n  e l  c u a l  m u c h a s  e m p r e s a s  l í d e r e s  n o  h u b i e r a n  c o n s e g u i d o  

l l e g a r  a  s e r  l o  q u e  s o n  a h o r a .   
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A  t o d o  e s t o  s e  l e  a ñ a d e  q u e  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  e s  e l  e s c e n a r i o  p a r a  a l c a n z a r  e l  d e s a r r o l l o  e n  c u a l q u i e r  

p r o c e s o  o  s e r v i c i o .  E s  u n  p r o g r a m a  d i n á m i c o  q u e  a v a n z a ,  l u c h a  p o r  e l  p r o g r e s o  y  p r o p o n e  m e t a s  

r e t a d o r a s ,  l o  q u e  p o s i b i l i t a  s u p e r a r  c a d a  v e z  m á s  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  s i e n d o  e s t e  e l  o b j e t i v o  

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

T a b l a  1 .  D i f e r e n c i a  e n t r e  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  y  l a  r e i n g e n i e r í a  d e  l o s  p r o c e s o s  

 

F u e n t e :  ( P a d r ó n ,  2 0 0 3 )   

A c t u a l m e n t e  m u c h a s  e m p r e s a s  s o n  s o m e t i d a s  a  e x i g e n c i a s  d e  v a r i a d a s  í n d o l e s ,  l o  q u e  i m p l i c a  u n  

e s f u e r z o  m a y o r  e n  c u m p l i r  l a s  e x i g e n c i a s  d e  l a  s o c i e d a d .  E s t a  a c t u a c i ó n  a y u d a  a  c o n s e g u i r  u n  

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

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

C o m o  p a r t e  d e  e s t e  m a t e r i a l  t a m b i é n  s e  e x p o n e n  m e t o d o l o g í a s  p r o p u e s t a s  p o r  e s t o s  g u r ú s  d e  l a  

c a l i d a d  p a r a  e l  e s t u d i o  d e  l a  m e j o r a  c o m o  p r o c e s o  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  S e  i n c o r p o r a  e n  e l  

a n á l i s i s  l a  p r o p u e s t a  d e  K a o u r o  I s h i k a w a   

M e t o d o l o g í a  #  1 :  J u r a n  ( 1 9 9 3 )   

L a  S e c u e n c i a  U n i v e r s a l  d e l  D e s c u b r i m i e n t o  c o n s t a  d e  l a s  s i g u i e n t e s  f a s e s :  

1 )  P r o b a r  l a  N e c e s i d a d  d e  u n  P r o g r a m a  d e  M e j o r a  
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2 )  I d e n t i f i c a r  l o s  p r o y e c t o s  c o n  m a y o r  p o t e n c i a l  d e  m e j o r a ;  u t i l i z a c i ó n  d e l  p r i n c i p i o  d e  P a r e t o  

3 )  O b t e n e r  l a  a p r o b a c i ó n  d e  l a  D i r e c c i ó n  

4 )  O r g a n i z a r  l a  m e j o r a ;  c r e a r  e l  E q u i p o  G u í a  y  e l  E q u i p o  d e  D i a g n ó s t i c o  

5 )  D i a g n o s t i c a r  p a r a  D e s c u b r i r  C a u s a s  y  p o s i b l e s  R e m e d i o s  

6 )  S u p e r a r  l a  R e s i s t e n c i a  C u l t u r a l  a l  C a m b i o  

7 )  H a c e r  q u e  l o s  R e m e d i o s  s e a n  e f e c t i v o s  

8 )  A s e g u r a r  l a s  g a n a n c i a s  

M e t o d o l o g í a  #  2 :  D e m i n g  ( t o m a d o  d e  D o m i n g o  y  A r r a n z  1 9 9 7 )  

 

F i g u r a  3 .   R u e d a  d e  D e m i n g .  F u e n t e :  ( T o m a d o  d e   D o m i n g o  y  A r r a n z ,  1 9 9 7 )   

M e t o d o l o g í a  #  3 :  K a o r u  I s h i k a w a  ( 1 9 8 5 )   
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F i g u r a  4 .  M é t o d o  s i s t e m á t i c o  d e  m e j o r a  d e  p r o c e s o .  F u e n t e :  Z a r a t i e g u i  ( 1 9 9 9 )  

C o n  e l  u s o  d e  m é t o d o s  t e ó r i c o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  c o n c e p t o s  c i t a d o s  p o r  e s t o s  a u t o r e s  s e  p u d i e r o n  

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

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

  R e d i s e ñ o   d e l  p r o c e s o  

  E l  e n f o q u e  h a c i a  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  y  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  

  S a l t o  h a c i a  u n  n i v e l  s u p e r i o r  

  E s f u e r z o  y  d e d i c a c i ó n   

  H a c e r  l o s  p r o c e s o s  m á s  e f e c t i v o s  

  C a m b i o  m a n t e n i d o  

  C o n t i n u i d a d  h a c i a  l a  p l a n i f i c a c i ó n  

  B ú s q u e d a  d e  l a  p e r f e c c i ó n  

E s t o s  c r i t e r i o s  e n  l o s  c u a l e s  c o i n c i d e n  e s t o s  a u t o r e s  r e a f i r m a n  q u e  l a  m e j o r a  e s t á  e n f o c a d a  a l  

d i s e ñ o s  y  r e d i s e ñ o  d e  p r o d u c t o s  y  p r o c e s o s ,  y  a  u n a  s e r i e  d e  a c t i v i d a d e s  b á s i c a s  q u e  a ú n  s i g u e n  

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

a t e n c i ó n  h a c i a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  p a r a  e v i t a r  e l  r e t r a b a j o  y  r e d u c i r  l o s  c o s t o s  e n  l a  b ú s q u e d a  

d e  l a  p e r f e c c i ó n  t o t a l .  H a n  s e r v i d o  d e  b a s e  a l  c u e r p o  n o r m a t i v o  q u e  e x i s t e  e n  e s t a  t e m á t i c a ,  
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c o n s i d e r a n d o  l a  p l a n i f i c a c i ó n  c o m o  u n  e l e m e n t o  f u n d a m e n t a l  t a l  y  c o m o  c o n s i d e r a  J u r a n  e n  s u  

t r i l o g í a .    

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

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

p r e v e n t i v o  q u e  b r i n d a  e l  a n á l i s i s  d e  r i e s g o s .   

E n  e l  c a s o  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  s e  c o n s i d e r a n  g e n e r a l e s ,  p o s e e n  m u c h o s  e l e m e n t o s  e n  c o m ú n  

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

u n  s e c t o r  o  s e r v i c i o  e s p e c í f i c o .  E l  c o n t e n i d o  d e  l o s  m i s m o s  e s t á  f u n d a m e n t a d o  s o b r e  l a  b a s e  d e  l a s  

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

s i r v i e r o n  d e  b a s e  p a r a  l a  f o r m a c i ó n  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  d e  h o y  e n  d í a .   

 

G r á f i c o  1 .  A t r i b u t o s  m á s  c o m u n e s  p a r a  u n a  m e t o d o l o g í a  p a r a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s .  F u e n t e :  

e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

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

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

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

e s  q u e  n o  i n c l u y e n  c o n  p r o f u n d i d a d  e l  a n á l i s i s  d e  r i e s g o  c o m o  a s p e c t o  c a p a z  d e  p r o p i c i a r  e l  e n f o q u e  

p r o a c t i v o  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  



 

 

                            M o n o g r a f í a s  2 0 2 1  

                            U n i v e r s i d a d  d e  M a t a n z a s  ©  2 0 2 1  

                            I S B N :  9 7 8  -  9 5 9  -  1 6  -  4 6 8 1  -  1  

C o m o  p r o p u e s t a  a  l a  c a r e n c i a  d e  m a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o  q u e  v a l o r e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s ,  h e r r a m i e n t a s  

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

i n c l u s i ó n  d e  e l e m e n t o s  c o m o  l a  g e s t i ó n  d e  r i e s g o ,  a  p a r t i r  d e l  a n á l i s i s  i n t e g r a l  d e  l a s  c r í t i c a s  

p r e s e n t a d a s ,  s e  p r o p o n e  e s t e  m a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o ,  p a r a  d a r  s o l u c i ó n  a l  p r o b l e m a  t r a t a d o  e n  l a  

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

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

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

  D e s a g r e g a c i ó n  d e  l a s  e t a p a s  a l i n e a d a s  c o n  e l  c i c l o  S h e w h a r t   

  I n c o r p o r a c i ó n  d e  h e r r a m i e n t a s  e n  l a s  e t a p a s  o  f a s e s  

  A n á l i s i s  p r e v e n t i v o  c o n  l a  g e s t i ó n  d e  r i e s g o s   

  A c o p l a m i e n t o  c o n  l o s  s i s t e m a s  d e  c a l i d a d  

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

O b j e t i v o  g e n e r a l :  M e j o r a r  l a  c a l i d a d  e n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  s o b r e  l a  b a s e  d e l  c i c l o  s h e w a r t  y  e n f o q u e  

p r o a c t i v o  q u e  b r i n d a  l a  g e s t i ó n  d e  r i e s g o s .   

O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s :  

  I d e n t i f i c a r  y  e s t a b l e c e r  l o s  e l e m e n t o s  p a r a  l a  p l a n i f i c a c i ó n  q u e  e s b o z a r á n  e l  c a m i n o  a  s e g u i r  

e n  e l  p r o g r a m a  d e  m e j o r a  

  D e s a r r o l l a r  l a s  t a r e a s  n e c e s a r i a s  p a r a  i m p l e m e n t a r  l a  m e j o r a  

  V e r i f i c a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a  m e j o r a  c o m p a r á n d o l o  c o n  l o s  o b j e t i v o s  

i n i c i a l e s  

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

p l a n i f i c a c i ó n  d e  u n  n u e v o  c i c l o  

P r o p u e s t a  d e  p r o c e d i m i e n t o .  V e r  f i g u r a  5 .  
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P

HC

E

Definir los clientes y la existencia de 

cambio en las características reales 

Evaluar propuesta de mejora de la 

Gestión de Riesgo

Identificar oportunidades de mejora y 

definir los problemas encontrados en la 

evaluación anterior

Planificación de la Gestión de Riesgo

Elaborar planes de calidad alineados 

con la planificación estratégica 

Elaborar propuestas de cambios en el 

diseño del producto y proceso

Determinar el monto de los costos de 

calidad que se destinará en el 

presupuesto

Definir objetivos de calidad con su 

propuesta de indicadores según los planes 

y planificar las acciones preventivas 

Estimar costos de fallo de los riesgos 

que pasaron a fallo

Estimar otros fallos por mala calidad 

en los procesos 

Incluir indicador general de la gestión 

de riesgo

Evaluar el nivel de satisfacción de los 

clientes

Evaluar el cumplimiento de los planes 

Evaluar el cumplimiento de los 

objetivos establecidos

Análisis de la actividad financiera de la 

empresa

Aplicar una evaluación integral para 

definir de forma general si el proceso 

analizado o la empresa comprende 

alguna de las siguientes alternativas:

C
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

Comunicación

C
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

Comunicación 

Aplicar acciones para la Gestión de 

Riesgo

Aplicar acciones de diseño y rediseño 

de producto 

Aplicar acciones de diseño y rediseño 

de procesos

Aplicar acciones para la mejora 

planificada con muestras piloto o 

corridas experimentales

Aplicar las acciones de mejora ( 

aplicación de nuevos métodos y corridas 

experimentales

Estandarizar la mejora propuesta 

Organizar la aplicación de las mejoras

Registro de observaciones de las 

características de calidad en cada punto 

de control según el sistema de 

inspección 

Análisis de la variabilidad de los 

procesos

Registro de los controles de riesgo 

según el sistema 

Aplicar auditorías de procesos y 

sistema 

Aplicar control de estrada y producto 

terminado 

Control de la efectividad de las 

acciones de mejora 

Controlar el desarrollo de los 

proveedores según el contrato

Tratamiento de fallos ( aplicación de 

medidas correctivas)

F i g u r a  5 .   P r o c e d i m i e n t o  p r o p u e s t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  p r o c e s o s .  F u e n t e .  

e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  
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D e  f o r m a  g e n e r a l  e n  t o d a s  l a s  e t a p a s  d e l  p r o c e d i m i e n t o  d e b e  e x i s t i r  u n a  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  t o d o s  

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

s i n o  t a m b i é n  q u e  f l u y a  l a  i n f o r m a c i ó n  h a c i a  t o d o s  l o s  n i v e l e s  d e  l a  e m p r e s a .  L o  r e a l m e n t e  b i e n  

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

l o s  I n g e n i e r o s  I n d u s t r i a l e s  p u e d a n  t e n e r  l a  o p c i ó n  d e  n o  s o l a m e n t e  u t i l i z a r l o  c o m o  b ú s q u e d a  

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

s e l e c c i o n a r  u n  p r o c e d i m i e n t o  q u e  l e  d é  s o l u c i ó n  a  s u  p r o b l e m a  d e  i n v e s t i g a c i ó n .    

C o n  e l  d e s a r r o l l o  d e  e s t e  d o c u m e n t o  s e  m u e s t r a  l a  v a r i a b i l i d a d  y  e l e m e n t o s  a  f i n e s  q u e  t i e n e n  l o s  

e s t u d i o s  d e  d o s  d e  l o s  g u r ú s  m á s  i m p o r t e s  d e  l a  e v o l u c i ó n  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d ,  c r i t e r i o s  q u e  

c o n s t i t u y e n  l a  b a s e  d e l  d e s a r r o l l o  d e  u n   g r a n  n ú m e r o  d e  h e r r a m i e n t a s ,  p r i n c i p i o s ,  e n f o q u e s ,  a s o c i a d o s  

a  l a  m e j o r a  c o m o  p r o c e s o  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  c o n  m a y o r  p e s o  e n  l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e l  r e s t o  d e  

l o s  p r o c e s o s  d e  l a  g e s t i ó n ,  y  s e r v i r á  d e  m a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o  p a r a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l o s  l l a m a d o s  

p r o g r a m a s  d e  m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l a  f o r m a c i ó n  d e  l o s  I n g e n i e r o s  I n d u s t r i a l e s  y  e s t u d i o s o s  d e  e s t a  

t e m á t i c a  e n  l a  p r á c t i c a  e m p r e s a r i a l .  E s t e  r e s u l t a d o  g e n e r a  u n a  c o n t i n u a c i ó n  e n  l o s  a n á l i s i s  d e  l o s  

c r i t e r i o s  d e  o t r o s  g u r ú s  y  s u  c o m p a r a c i ó n  c o n  e l  c o n t e n i d o  d e  l a s  n o r m a t i v a s  d e  g e s t i ó n  v i g e n t e s  p a r a  

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

L o s  r e s u l t a d o s  d e  l o s  m é t o d o s  t e ó r i c o s  y  e m p í r i c o s  u t i l i z a d o s  h a n  i d e n t i f i c a d o  p u n t o s  c o m u n e s  d e  

m u c h a  f o r t a l e z a  e n  l o s  e s t u d i o s  d e  l o s  g u r ú s ,  e n t r e  l o s  q u e  s e  p u e d e n  m e n c i o n a r :  e l  s a l t o  a  n u e v o  n i v e l ,  

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

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

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

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

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

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

A p o y a d o s  e n  e l  c r i t e r i o  d e  l o s  c l á s i c o s  y  l o s  e l e m e n t o s  c o m u n e s  d e  l a s  m e t o d o l o g í a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  

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

p e r m i t e  v e r  a  l a  m e j o r a  c o m o  p r o c e s o  d e  l a  g e s t i ó n ,  s i g u i é n d o s e  l a s  e t a p a s  d e l  c i c l o  S h e w h a r t  y  

t e n i e n d o  c o m o  b a s e  l a  g e s t i ó n  d e  r i e s g o s  e n  a r a s  d e  g a r a n t i z a r  e l  e n f o q u e  p r e v e n t i v o  e n  e l  d e s e m p e ñ o  

d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  L a  l i t e r a t u r a  b á s i c a  y  c o m p l e m e n t a r i a  q u e  c o m p o n e  e l  p l a n  d e  e s t u d i o  d e  l a  
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c a r r e a r a  I n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l ,  n o  c u e n t a  c o n  u n  t e x t o  q u e  p r o f u n d i c e  s o b r e  l a  d i v e r s i d a d  d e  

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

e n f o q u e s  d e  p r o c e d i m i e n t o s ,  y  u n  c o n j u n t o  d e  t é c n i c a s  y  h e r r a m i e n t a s  q u e  p u e d a  s e r  u t i l i z a d a s  p a r a  e l  

e s t u d i o  d e  e s t e  t e m a .   

R e f e r e n c i a s  b i b l i o g r á f i c a s .  

A m a y a ,  P . ,  e t  a l .  ( 2 0 2 0 ) .  G e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d :  U n  e s t u d i o  d e s d e  s u s  p r i n c i p i o s .  R e v i s t a  

V e n e z o l a n a  d e  G e r e n c i a .  2 5 ( 9 0 ) ,   h t t p s : / / w w w . r e d a l y c . o r g / a r t i c u l o . o a ? i d = 2 9 0 6 3 5 5 9 0 1 4 .  

B e c e r r a  L o i s ,  F . ,  A n d r a d e  O r b e ,  A .  y  D í a z  G i s p e r t ,  L .  ( 2 0 1 9 ) .  S i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p a r a  

e l  p r o c e s o  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  R e v i s t a  E l e c t r ó n i c a  A c t u a l i d a d e s  I n v e s t i g a t i v a s  e n  E d u c a c i ó n .  

1 9 ( 1 ) ,  1 - 3 2 .  h t t p s : / /  d o i : 1 0 . 1 5 5 1 7 / a i e . v 1 9 i 1 . 3 5 2 3 5 .   

C a r r i e l  P a l m a ,  R . ,  B a r r o s  M e r i z a l d e ,  C .  y  F e r n á n d e z  F l o r e s ,  F .  ( 2 0 1 8 ) .  S i s t e m a  d e  g e s t i ó n  y  c o n t r o l  

d e  l a  c a l i d a d :  N o r m a  I S O  9 0 0 1 : 2 0 1 5 .  R e v i s t a  C i e n t í f i c a  M u n d o  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  y  e l  

C o n o c i m i e n t o .  2 ( 1 ) ,  6 2 5 - 6 4 4 .  h t t p s : / / d o i : 1 0 . 2 6 8 2 0 / r e c i m u n d o / 2 . 1 . 2 0 1 8 . 6 2 5 - 6 4 4 .   

C h a c ó n  y  R u g e l ,  ( 2 0 1 8 ) .  T e o r í a s ,  M o d e l o s  y  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d .  R e v i s t a  E s p a c i o s .  

V o l .  3 9  ( 5 0 ) ,  1 4 - 2 6  

D e m i n g ,  E .  ( 1 9 8 6 ) .  O u t  o f  t h e  C r i s i s ,  M a s s a c h u s e t t s  I n s t .  

D o m i n g o ,  J . ( 1 9 8 7 ) .  C a l i d a d  y  M e j o r a  C o n t i n u a .  

F o n t a l v o ,  T  y  D e  L a  H o z ,  E .  ( 2 0 1 8 ) .  D i s e ñ o  e  I m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  l a  

C a l i d a d  I S O  9 0 0 1 : 2 0 1 5  e n  u n a  U n i v e r s i d a d  C o l o m b i a n a .  F o r m a c i ó n  U n i v e r s i t a r i a .  1 1 ( 1 ) ,  3 5 -

4 4 .  h t t p : / / d x . d o i . o r g / 1 0 . 4 0 6 7 / S 0 7 1 8 - 5 0 0 6 2 0 1 8 0 0 0 1 0 0 0 3 5 .  

H e r n á n d e z  P a l m a ,  H . ,  B a r r i o s  P a r e j o ,  I .  y  M a r t í n e z  S i e r r a ,  D .  ( 2 0 1 8 ) . G e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d :  

e l e m e n t o  c l a v e  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .  C r i t e r i o  L i b r e .  1 6 ( 2 8 ) ,  1 7 9 - 1 9 5 .  

h t t p s : / / d o i . o r g / 1 0 . 1 8 0 4 1 / 1 9 0 0 - 0 6 4 2 / c r i t e r i o l i b r e . 2 0 1 8 n 1 6 n 2 8 . 2 1 3 0 .  

I s h i k a w a ,  K .  ( 1 9 8 8 )  ¿ Q u é  e s  e l  c o n t r o l  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d ?  L a  M o d a l i d a d  J a p o n e s a .  C i u d a d  d e  L a  

H a b a n a .  E d i t o r i a l  R e v o l u c i o n a r i a .  

J u r a n ,  J  y  G r y n a ,  J .  ( 1 9 9 3 ) .  M a n u a l  d e  C o n t r o l  d e  l a  C a l i d a d .  R e v e r t é  S . A .  E s p a ñ a .  

N C - I S O :  9 0 0 0 .  ( 2 0 1 5 ) .  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  —  F u n d a m e n t o s  y  V o c a b u l a r i o .  

P a v a ,  R a m í r e z  y  M a r i n ,  ( 2 0 1 9 ) .   M e t o d o l o g í a s  d e  m e j o r a  c o n t i n u a  i n t e g r a b l e s  a l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  

d e  c a l i d a d  b a j o  l a  n o r m a  I S O  9 0 0 1 .  I n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l .  U n i v e r s i d a d  d e  C a l i .  C o l o m b i a .  

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29063559014
https://doi.org/10.18041/1900-0642/criteriolibre.2018n16n28.2130
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R o b a i n a ,  V .  ( 2 0 0 3 ) .  M e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  

. h t t p : / / w w w . u lp g c . e s / h e g e / a l m a c e n / d o w n l o a d / 4 /4 3 2 8 / m o d u l o 4 . p d f  

R o d r í g u e z ,  C h .  y  P é r e z ,  J .  ( 2 0 2 0 ) .  I m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d  b a s a d o  e n  

l a  n o r m a  I S O  9 0 0 1  v e r s i ó n  2 0 1 5 ,  e n  l a  e m p r e s a  i n t e r m e d i a d o r a  M a u r o  J a c k s o n  e n  s u  

p r o c e s o  d e  c a m b i o  a  e m p r e s a  t r a n s f o r m a d o r a  d e  m a t e r i a  p r i m a .  T r a b a j o  d e  D i p l o m a .  

U n i v e r s i d a d  C o o p e r a t i v a  d e  C o l o m b i a .  

Z a r a t i e g u i ,  J R ,  ( 1 9 9 9 ) . L a  G e s t i ó n  p o r  P r o c e s o s .  S u  p a p e l  e  i m p o r t a n c i a  e n  l a  e m p r e s a .  E c o n o m í a  

I n d u s t i a l .  ( 3 3 0 ) ,  8 1 - 8 8 .   

http://www.ulpgc.es/hege/almacen/download/4/4328/modulo4.pdf

