Contenido

CAPITULO 1

CAPITULO 2

CAPITULO 3

Prefacio ... ..o, iX
Introduccion .. ... .. . e xi
Los cambios de paradigmas y la calidad total ............... 2
Resumen del capitulo ............... ... ... ... ... 2
IntroducciOn ........ ... 4
Conceptos, definiciones y evolucién de los enfoques de calidad ... ... 4
La calidad total como estrategia de competitividad

para las empresas mexicanas ..........................iiai.... 18
Conclusiones ............... i 26
Puntos clave ............. i 26
Ejercicios ....... ... .. . 28
Los maestros de la calidad: una sintesis ................... 30
Resumen del capitulo ................... .. ... ... . 30
Introduccion ........ ... i 31
Datos caracteristicos de los autores ....................cc oo .. 32
Principales aportaciones de los autores a la administracién

delacalidad total ................oovuuureei i . 35
Conclusiones, similitudes y diferencias ............................ 47
Conclusiones ..............ooiu 60
Puntos clave ............. . i 60
Ejercicios ....... ... 61
Desarrollo de una culturade calidad ...................... 62
Resumen del capitulo ............... ... ... .. 62
Introduccién: las razones del cambio hacia una cultura

decalidad ......... ... .. .. 63

\' Vi



vi Contenido

CAPITULO 4

CAPITULO 5

CAPITULO 6

Conceptos sobre cultura ............. ... ... il 68
Anélisis de culturas: teoria y estudios comparativos ................. 72
Cultura organizacional ............... ... . oo 80
Desarrollo de una culturadecalidad ............ ...t 83
Conclusiones ..........o.iiiiiiii 92
Puntosclave ..ot e 93
BJercicios ....... ..ot 94
Trabajoen equipo ........cciiiiiiinirinnnernnernnnnnns 96
Resumen del capitulo ............. ... i 96
Introduccion ....... ... 97
La administracion y el proceso de toma de decisiones ............... 98
La organizacién basada en el trabajo en equipo .................... 102
Creacién de la infraestructura para un programa

de trabajoenequipo ............ .ol 112
Dinamica de operacién y coordinacién de los equipos

detrabajo .......... ... 118
El desempefio y comportamiento humano en el trabajo

N EQUIPO ..ottt i 126
ConclusionNes ........oiuuiiiiii i 130
Puntos clave .........oiuuiiiiiiiii e 131
EJercicios ........ ... 132
Conceptos de valor alcliente .................... 0ottt 134
Resumen delcapitulo ............ ... .o il 134
Introduccién: la cadenadevalor ................. ...l 136
Elvaloralcliente ................ i 139
La naturaleza del servicioylacalidad ............................. 152
Técnicas para medir el valoral cliente ............................. 157
Calidad total en empresas de servicios ............................. 162
Conclusiones .............cooiiiiiiiiiiii i 163
Puntosclave ....... ... 164
Ejercicios ........ ... 165
Calidad en la operacién y el producto o servicio ............ 166
Resumen del capitulo ............ ... 166
IntroducciOn ... ... 168
El disefio del producto o servicio .............. ... il 169

Aseguramiento de la calidad delosinsumos ....................... 184



CAPITULO 7

CAPITULO 8

Administracién de operaciones ........................ ... ...,
El control de procesos, la reduccién de la variabilidad

y el mejoramiento continuo ............... ... ..,
La calidad en las actividades posproduccién: certificacién,

almacenaje, manejo y transporte, distribucién y venta,

instalacién, uso, garantia de servicio y desecho o reciclado . ......
Conclusiones .......... ... . . i
Puntosclave ....... ... ... .
Ejercicios ..... ... ...

Técnicas y programas para el mejoramiento
delacalidad ............... ... ... ... ... ...
Resumen del capitulo ..................... ... ... ..
Introduccion ... ... ...
El mejoramiento continuo ................ ... i
Técnicas de mejoramiento de procesos sencillos:

las siete herramientas basicas .................................
Metodologia de solucién de problemas para el mejoramiento

continuo usando el ciclo PHVA ................................
El mejoramiento radical: la reingenieria de procesos ................
Programas estdndar para el mejoramiento de la calidad

de las organizaciones ............. ... ..o
Conclusiones .......... ... .. . . i
Puntos clave ....... ... ... . .
Ejercicios ... ...

Sistemas de administracion por calidad total ...............
Resumen del capitulo ............. ... ... ... ..
Introduccion ... ... .
La vision sistémica de una organizacién: los sistemas

organizacionales basados en principios de calidad total ..........
La administracién del cambio ....................................
El diagnéstico operativo ............ ... .. . i
Selecci6én de procedimientos y técnicas a implantar .................
Preparacion por tipo de trabajo ...................................
Responsabilidades del comité directivo de calidad

ysucoordinador .......... ... o
Conclusiones ............ ... .. i
Puntosclave ......... .. ... .
Ejercicios ....... ...



viii

Contenido

] [ X1 T o 347
Bibliografia .............. ... . i 367
indice ONOMASHICO . ... ooieie et e 375

indice @analitico . . .....cocve et e 377



