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Resumen—El presente texto señala la 

importancia que tiene la calidad del personal en la 

gestión empresarial; pues se ha identificado a lo 

largo de la historia que es fundamental el uso de estas 

herramientas en el personal de la organización ideal 

del siglo XXI, la cual tiene definida unos objetivos y 

metas, utilizando diferentes recursos e interactuando 

constantemente con el medio en un proceso continuo 

de aprendizaje y mejora continua. 

En segundo lugar, se exponen los principios de 

gestión de la calidad y así por medio de estos se 

muestra el ¿Por qué? se llega a obtener mayor 

productividad, competitividad, eficiencia e innovación   

en la organización. 

Por último, se sugiere a las organizaciones la 

implementación de la metodología japonesa que tiene 

por objetivo desarrollar un ambiente de trabajo 

agradable y eficaz, “cinco eses”, el cual permite el 

correcto desempeño de las operaciones diarias, 

logrando así estándares de calidad del producto o 

servicio, precio y condiciones de entrega requeridos 

por el cliente. 

Adicionalmente, se muestra el papel que juega la 

cultura en el éxito organizacional “la cultura como 

la totalidad del comportamiento social aprendido que 

ha distinguido a la humanidad durante el curso de su 

historia”. En términos más precisos, cultura también 

significa “la manera tradicional de hacer las cosas 

en una sociedad determinada” (Delgado, 2011, pág. 

59), esto con el propósito de identificar las 

características de comportamiento que definen cada 

grupo social y así lograr enseñar a orientar la cultura 

social de cada grupo hacia una cultura 

organizacional de calidad. 

                                                                  

Palabras clave— Calidad, Competitividad, 

Productividad. 

 

Abstract— This text shows the importance of the 

quality of personnel in business management; As it has 

been shown over time that the use of these tools is 

essential in the staff of the ideal organization of the 

21st century, which has defined objectives and goals, 

using different resources, and constantly interacting 

with the environment in a continuous process learning 

and continuous improvement. 

Second, the principles of quality 

management are exposed and thus through 

these the Why? you get to obtain greater 

productivity, competitiveness, efficiency, and 

innovation in the organization. 

Finally, it is suggested to organizations the 

implementation of the Japanese methodology 

that aims to develop a pleasant and effective 
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work environment, "five eses", which allows 

the correct performance of daily operations, 

thus achieving product quality standards. or 

service, price and delivery conditions required 

by the customer. 

Additionally, the role that culture plays in 

organizational success is shown, for this 

reason the analysis from an anthropological 

perspective is taken as a reference, Salzmann 

(1977) defines culture as “the totality of 

learned social behavior that has distinguished 

the humanity during the course of its history”. 

In more precise terms, culture also means "the 

traditional way of doing things in a given 

society"; This to identify the behavioral 

characteristics that define each social group 

and thus achieve teaching to orient the social 

culture of each group towards a quality 

organizational culture. 

 

Keywords— Quality, Competitiveness, 

Productivity. 

 

Introducción  

 

"Si un constructor construye una casa y no 

lo hace con buena resistencia y la casa se 

derrumba y mata a los ocupantes, el 

constructor debe ser ejecutado" (cortes, 

2017, pág. 10).  El concepto de calidad viene 

desde hace mucho tiempo atrás, sin embargo, 

este ha evolucionado a través de los años, 

considerándose actualmente como una 

herramienta de competitividad muy 

importante para las empresas, dado que la 

calidad de los productos y/o servicios marca 

la diferencia del valor. Por consiguiente, el 

concepto moderno de calidad hace referencia 

a la forma como la compañía cumple todos 

los requisitos y expectativas del cliente.  

“El control de la calidad se mantendría 

durante mucho tiempo como método 

fundamental, y a veces único método para la 

obtención de la calidad” (sanchez, 2017, 

pág. 4). 

Teniendo en cuenta la importancia que 

tiene actualmente la calidad en la gestión 

empresarial, se han establecido estándares 

que permiten brindar productos y/o servicios 

más eficientes con unas dimensiones de 

calidad más concretas, que optimizan los 

procesos, encuentran fallas y plantean 

medidas oportunas, que contribuye a un 

proceso de mejora continua.  

 

“La situación actual y las tendencias de 

futuro, se basan en los Sistemas de Gestión 

de la Calidad Total” (cortes, 2017, pág. 6) 

Modelos de excelencia que integra a 

todos los que intervienen en el 

Aseguramiento de calidad, o gestión integral 

de calidad, expandiendo de tal manera que se 

logre guiar al cliente ofreciendo productos 

y/o servicios que satisfaga la necesidad. 
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“La labor de los directivos no es 

simplemente mandar o castigar. Deben 

concentrar su labor en ayudar al personal a 

desempeñar mejor su trabajo, tomar medidas 

inmediatas en cuanto a imperfecciones, 

fomentar el trabajo en equipo, motivar a las 

personas” (sanchez, 2017, pág. 16). La 

aplicación de estas herramientas en el ámbito 

personal muestra un potencial enorme de 

aprendizaje para las personas, debido a que se 

familiarizan de una manera amigable y 

enriquecedora con los Sistemas de Gestión de 

la Calidad. Es por esto que se ha decidido 

mostrar la importancia de un Sistema de 

Gestión de Calidad Personal en las 

organizaciones, donde se pretende evidenciar 

que cuya aplicación les permitirá garantizar y 

estandarizar el control de las actividades 

personales que inciden en la calidad de todos 

sus procesos, basado en los principios de 

gestión de calidad como son el enfoque hacia 

el cliente, los procesos, y en hechos para la 

toma de decisiones, siempre en búsqueda de 

la mejora continua y por tanto, de un mejor 

nivel de vida.  

 

Importancia de la calidad en la gestión 

empresarial  

 

“La teoría Z proporciona medios para dirigir 

a las personas de tal forma que trabajen más 

eficazmente en equipo” (Martinez, 2010, pág. 

42).  

 Hablar de la calidad de la persona desde 

la óptica humanista y la vocación humana 

implica, en primer lugar, referirse al hombre 

como un ser en proceso, como un proyecto de 

sí mismo, cuya realización es objeto de una 

opción personal, libre y responsable.  

De lo anterior se puede decir que el ser 

humano vive en un proceso continuo de 

búsqueda, en donde se encuentra a diario con 

diversas emociones; que tiene como fin llegar 

a ser su mejor versión. Por ende, uno de los 

objetivos de calidad es llegar a esa mejor 

versión, pero de manera consciente, logrando 

obtener unos objetivos eficientes en cualquier 

labor que se esté desarrollando. 

 

De acuerdo con Maseda, (2009, pág. 94) 

“El hecho de generar entusiasmo en las 

personas para que alcancen objetivos 

determinados es conocido como 

motivación”. En la cotidianidad nos 

encontramos con diferentes tipos de 

personas; sin embargo, cuando se encuentra 

una persona con un nivel óptimo de 

autoestima, que lucha por sus procesos de 

realización personales, que actúa acorde a 

unos valores humanos fundamentales claros 

y claves, nos damos cuenta de que ese tipo de 

persona es de “calidad”. Pues se sabe que 
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calidad hace referencia a estar y sentirse bien 

de las labores que se realizan a diario en todo 

aspecto de su vida, pues ya esto va más allá 

de la retribución económica que esto puede 

generar, sino por la satisfacción como 

persona de calidad.  

 

“El personal de todos los niveles es la 

esencia de una organización y su total 

compromiso posibilita que sus habilidades 

sean utilizadas para el beneficio de la 

organización” (Martinez, 2010, pág. 116). 

Dicho lo anterior, se piensa que cuando se 

obtienen unos niveles altos de calidad en las 

personas que hacen parte de la organización, 

se logran cambios positivos, en el entorno, 

pues existirá armonía en las relaciones 

laborales, además aumentará la 

productividad, ocasionando una mayor 

eficiencia financiera,  etc.  

 

Una persona de calidad logra mantener el 

equilibrio en todos los entornos que 

conforman la vida de una persona íntegra.  

 

Dado lo anterior se piensa que dicho éxito 

será alcanzado por medio de la participación 

de todos sus miembros, los cuales cabe 

aclarar deberán poseer ciertas características. 

Y así la calidad en la gestión empresarial será 

notable, pues el valor agregado a cada 

producto/servicio aumentará, al igual que la 

satisfacción del cliente, y la competitividad 

de esta.  

 

“Cuando la calidad se obtenga como 

consecuencia de que todas las personas que 

están en el proceso se empeñen en obtener 

calidad a la primera, en realizar 

constantemente el óptimo posible, diremos 

que no se necesitará el control de calidad 

[…]” (Maseda, 2009,p. 13). 

 

En consecuencia, sería lo ideal para las 

organizaciones, a pesar de que todos hagan su 

mayor esfuerzo por lograr un óptimo 

resultado, existirán algunos que no cumplan 

el mismo objetivo, permitiendo esto que el 

control de calidad se esté realizando de 

manera constante. En este caso lo más 

probable es que el personal encargado del 

control de calidad pase de cumplir funciones 

de vigilancia, de fiscalización, de detección, 

a cumplir una función de supervisión bien 

entendida, es decir, de ayuda, de 

asesoramiento, de soporte a cada uno de los 

trabajadores de la organización para lograr la 

calidad anhelada 

 

 

 

 

https://www.monografias.com/trabajos14/relac-laboral/relac-laboral.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/relac-laboral/relac-laboral.shtml
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Los 8 principios de gestión de calidad 

  

La calidad se ha definido como el 

principio de la organización del siglo XXI, 

por esta razón los principios de gestión de 

calidad juegan un papel fundamental para 

dirigir, consolidar y crecer exitosamente.  

 

Un principio fundamental de gestión de la 

calidad, para dirigir y lograr el 

funcionamiento óptimo de una organización, 

enfocada a una mejora continua de la 

ejecución, centrándose siempre en los 

clientes. 

Cabe aclarar que “Los principios de 

gestión de la calidad” se derivan de la 

experiencia colectiva y del conocimiento de 

los expertos internacionales que participan en 

el Comité Técnico ISO / TC 176 – Gestión de 

la calidad y aseguramiento de la calidad, 

responsable del desarrollo y mantenimiento 

de las normas ISO 9000. 

 

1. Enfoque al Cliente:  

 

“Las organizaciones dependen de sus 

clientes y por lo tanto deberían 

comprender las necesidades actuales y 

futuras de los clientes, satisfacer sus 

requisitos y esforzarse en exceder sus 

expectativas” (Martinez, 2010, pág. 115). 

 

La alta dirección debe asegurarse de 

que los requisitos del cliente se determinan 

y se cumplen con el propósito de aumentar 

la satisfacción del cliente. En adición a lo 

anterior, se debe determinar e 

implementar disposiciones eficaces para la 

comunicación con los clientes, en donde se 

logre dar soluciones a través de sus 

productos y servicios, y gestionarlas 

intentando superar esas expectativas día a 

día. 

 

2. Liderazgo:  

 

“Los líderes establecen unidad de 

propósito y orientación de la organización. 

Deberían crear y mantener un ambiente 

interno, en el cual el personal pueda llegar 

a participar activamente en el logro de los 

objetivos de la organización” (Martinez, 

2010, pág. 116). 

 

Por esta razón es necesario tener en 

cuenta que el liderazgo es una cadena que 

afecta a todos los directivos de una 

empresa, que tienen personal a su cargo. Si 

se rompe un eslabón de dicha cadena, se 

rompe el liderazgo de la empresa. Además, 

es necesario establecer una clara visión del 

futuro de la organización, crear y 

http://www.aleissistemas.com/consultoria-iso/calidad-empresarial


6 

 

mantener valores compartidos y modelos 

éticos de comportamiento en todos los 

niveles de la organización, proporcionar al 

personal los recursos necesarios, la 

formación y la libertad para actuar con 

responsabilidad y autoridad, sin olvidar la 

importancia de inspirar, animar y 

reconocer las contribuciones del personal.  

 

3. Participación del personal: 

 

“Participación de todos los miembros de 

la organización y fomento del trabajo en 

equipo hacia una gestión de calidad total” 

(Martinez, 2010, pág. 116). 

 

Por consiguiente, es clave mantener una 

motivación del personal constante; por tanto, 

se obtendrá un compromiso del personal 

efectivo. En esa misma línea se recomienda 

mantener una búsqueda activa de 

oportunidades para aumentar sus 

competencias, conocimiento y experiencias.  

Por otra parte, se dice que es necesario 

evaluar su actuación de acuerdo a sus 

objetivos y metas personales, con el fin de 

aceptar y conocer sus competencias y la 

responsabilidad que se adquiere en la 

resolución de problemas.  

 

4. Enfoque basado en procesos: 

 

“Un resultado deseado se alcanza 

más fácilmente, cuando los recursos y las 

actividades relacionadas se gestionan 

como un proceso” (Martinez, 2010, pág. 

116). 

Su función principal, es poder crear 

valor a los clientes por medio de la 

organización por procesos. 

 

 

 

5. Enfoque de sistema para la gestión: 

 

“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” 

(Martinez, 2010, pág. 117).  

 

De acuerdo con lo anterior, se debe 

estructurar un sistema para alcanzar los 

objetivos de la organización de la forma más 

eficaz, por medio del hallazgo y gestión de 

los procesos relacionados. Adicional a lo 

anterior, es necesario definir cómo las 

actividades específicas dentro del sistema 

deberían de funcionar y establecerse como 

objetivo fundamental, por lo cual se 
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recomienda estar en continua mejora de la 

medición y evaluación de estos. 

 

6. Mejora continua: 

“La mejora continua del desempeño 

general de las organizaciones debe ser un 

objetivo permanente” (Martinez, 2010, pág. 

117). 

Es importante decir que esta mejora se 

consigue a través del ciclo PHVA (Planificar, 

Hacer, Verificar y Actuar); por tal motivo se 

establecen objetivos de mejora, se mantiene 

en búsqueda de soluciones  

en pro de alcanzar los objetivos 

propuestos, se evalúa cada resultado 

obtenido; con el fin de ir implementando 

cambios que lleven al éxito de la 

organización.  

 

7. Enfoque basado en hechos para la 

toma de decisión:  

 

“Las decisiones efectivas están basadas 

en el análisis de datos y de información” 

(Martinez, 2010, pág. 117). Por tal motivo se 

hace referencia a la frase “lo que no se puede 

medir no podrá ser controlado” William 

Thomson Kelvin. 

Puesto que es primordial tomar decisiones 

y emprender acciones en base al análisis de 

los datos e información certera, la 

experiencia y la intuición que se hace en la 

gestión empresarial. 

 

8. Relaciones mutuamente 

beneficiosas con el proveedor: 

“Una organización y sus proveedores son 

interdependientes, y una relación de 

beneficio mutuo incrementa la habilidad de 

ambos para crear valor” (Martinez, 2010, 

pág. 118). 

 

Es necesario para la organización 

establecer relaciones que equilibren los 

beneficios a corto plazo con las 

consideraciones a largo plazo, y así lograr 

obtener mayor competitividad, mejorar la 

productividad y rentabilidad; lo anterior debe 

basarse en una comunicación clara y abierta, 

que permita establecer actividades conjuntas 

de mejora y a su vez sirvan para animar, 

inspirar y reconocer logros y mejoras.  

 

El éxito de una organización se consigue 

mediante la implementación y el 

mantenimiento del Sistema de Gestión de 

Calidad diseñado para mejorarlo de forma 

continua.  

Estos ocho principios de gestión de la 

calidad constituyen la base de las normas de 
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sistemas de gestión de la calidad de la familia 

de Normas ISO 9000. Lo cual permite y 

facilita el control del sistema garantizando la 

obtención de óptimos beneficios. 

 

 “Las “5 Eses” 

 Las cinco eses (Centro de calidad, 1999) 

es una metodología japonesa que tiene por 

objetivo desarrollar un ambiente de trabajo 

agradable y eficaz, “El objetivo de la 

metodología consiste en mejorar y mantener 

las condiciones establecidas de 

organización” (Gonzales Gaya & Cañizares, 

2020, pág. 33) el cual permite un óptimo 

desempeño de las operaciones diarias, 

basadas en los estándares de calidad. Las 

cinco eses se dividen en dos grupos.  

 

 

Condiciones de trabajo y entorno 

Físico: 

Clasificación (Seiri): “identificar y 

separar los materiales necesarios de los in- 

necesarios y en desprenderse de estos 

últimos” (Gonzales Gaya & Cañizares, 2020, 

pág. 35). Se basa en eliminar del área de 

trabajo los objetos y herramientas que no se 

necesitan para realizar las tareas diarias, 

puesto que estos no reportan beneficios 

tangibles para el trabajador, y a su vez dejar 

solo aquellos que se requieren para trabajar 

productivamente y con calidad.  

Con el fin de eliminar desperdicios, y 

lograr optimizar en la organización, por ende, 

se trabajará con mayor productividad. 

 

Organización (Seito):“modo en que 

deben ubicarse e identificarse los materiales 

necesarios, las herramientas y equipos de 

trabajo, de manera que resulte fácil y rápido 

encontrarlos” (Gonzales Gaya & Cañizares, 

2020, pág. 37). Se basa en el principio de 

colocar cada cosa en su lugar, facilitando así 

las tareas de encontrar, usar y reponer estos 

útiles. Con esto se reduce el tiempo no 

productivo, se cuenta con áreas limpias y se 

promueve una cultura de orden.  

 

Limpieza (Seiso):“identificar y eliminar 

las fuentes de suciedad, asegurando que todo 

los medios se encuentran siempre en perfecto 

estado. Se establecen normas de limpieza” 

(Gonzales Gaya & Cañizares, 2020, pág. 

38).Se determinan y localizan las fuentes que 

generan suciedad, por lo tanto, se crea un 

ambiente propicio para la producción de un 

bien o servicio de calidad y se mantiene un 

ambiente agradable.  Por otro lado, es 

importante decir, que al manejar este 

ambiente se ve reflejado directamente en la 
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motivación del personal, además de reducir 

en gran medida los accidentes y lesiones. 

 

Los conceptos que se orientan a la 

persona: 

 

Bienestar personal (Seiketsu): “Consiste 

en distinguir fácilmente una situación normal 

de otra anormal, mediante normas sencillas 

y visibles para todo el personal” (Gonzales 

Gaya & Cañizares, 2020, pág. 39). Se refiere 

a todo lo relacionado con el estado de salud 

física y mental que requiere una persona para 

hallarse en condiciones óptimas y así́ 

desempeñar su responsabilidad con calidad. 

Por esta razón aquí nacen el establecimiento 

de rutinas y normas que mantendrán el nuevo 

modelo, que tienen como objetivo distinguir 

fácilmente una situación normal de otra 

anormal, lo cual generara un personal que se 

sienta más valorado y con mayor motivación 

a la hora de desarrollar sus funciones, 

adicional a esto tendrán más herramientas 

que les permitan solucionar fallas que se 

pueden generar en el día a día.  

 

Disciplina (Shitsuke):“trabajar 

permanentemente de acuerdo con las normas 

establecidas garantizando el cumplimiento 

de las 4S anteriores” (Gonzales Gaya & 

Cañizares, 2020, pág. 42). Para seguir 

mejorando, se debe tener como fundamento 

número uno “Disciplina” y en este caso se 

aplicará en el cumplimiento de las etapas 

anteriores, generando así un nuevo habito, 

por medio del cual se tendrá una 

implementación diaria de los 5 sentidos, por 

ende, se consolidará una organización que 

gestiona sus procesos, con una seguridad y 

calidad.  

Dado lo anterior, se puede decir que la 

aplicación de este método en la organización, 

logra que los procesos funcionen de forma 

organizada y sistematizada, con el paso del 

tiempo, facilita las operaciones, reduce 

pérdidas de material y optimiza el tiempo 

empleado en las tareas, lo cual es clave para 

el impacto productivo. 

 

En adición, se dice que una cultura es 

exitosa en la medida en que ayuda a la 

sociedad a enfrentar los retos que se le 

presentan, por tal motivo es importante 

identificar y aplicar las características 

culturales que deben tener una organización 

y sus individuos para enfrentar con éxito el 

reto de la competitividad mundial mediante la 

calidad total.  

 

“Las campañas de motivación tienen una 

larga historia dentro de la evolución de la 

especie humana” (Maseda, 2009, pág. 94). 
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Son parte fundamental de su cultura, y por 

esta razón se debe trabajar en ello,  en su 

aprendizaje constante, y en la historia que se 

tiene, pues esta permite analizar puntos de 

vista y enseñanzas que hacen de un futuro 

más sólido; sin embargo se debe tener en 

cuenta que cada persona trabaja, se comporta 

de acuerdo a costumbres heredadas y parte 

fundamental de lo que se considera cultura, 

pues estas enseñanzas se transmiten de una 

generación a otra y crean un valor compartido 

que integra la identidad de una sociedad. 

 

Por tal motivo Humberto Cantú Delgado 

en el libro “Desarrollo de una cultura de 

calidad” nos dice: “Se debe comprender que  

“Es necesario que todos los empleados 

tengan conciencia de la importancia de la 

calidad para asegurarse de que se 

desempeñen correctamente en forma 

rutinaria y generen un entorno laboral en el 

cual estén orgullosos de su trabajo” 

(Delgado, 2011, pág. 46) 

De esta manera se eliminan temores que 

existan en la organización, por lo tanto, que 

puedan hacer su labor eficientemente. Los 

impedimentos que crea el trabajador por el 

derecho a sentir orgullo por su trabajo se debe 

eliminar.  

Por esto la importancia de tener 

establecido cada método de trabajo que se 

implementa, de la eficiencia con que se actúa, 

las normal e ideales de cada organización. 

 

Conclusiones 

 

En la actualidad, las empresas serán 

exitosas si logran incorporar a su cultura 

organizacional los principios de calidad total, 

implementando herramientas tales como: las 

normas “ISO 9000”, las cuales permiten 

colocarse en una mejor posición para 

satisfacer los requerimientos del cliente. 

Además, se concluye que la cultura 

organizacional permite un alto nivel de 

competitividad.   

El Sistema de Gestión de la Calidad 

Personal es un medio para alcanzar las metas 

propuestas, pero es esencial el compromiso 

personal en su desarrollo e implementación, 

ya que de esto depende su verdadero éxito.   

 

La calidad empieza por la propia persona 

y por el ambiente que le rodea. Por tal motivo 

se muestra la metodología 5S, enfocada 

a lograr sitios de trabajo realmente 

excepcionales, donde se respire un ambiente 

eficiente, seguro y confortable. Esto con el 

objetivo de estar en el camino de la mejora 

continua.  
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La gestión de calidad es un sistema 

que debe ser constantemente actualizado para 

garantizar que las necesidades de los 

procesos personales se tengan en cuenta con 

los cambios a los que se ve enfrentada una 

persona con el paso del tiempo.  

 

La calidad personal se presenta como 

un concepto de enormes complejidades, no 

obstante, es fácil percibirla, de modo tal que 

las personas pueden no saber de qué se trata, 

pero al momento de realizar sus actividades 

diarias, seguramente identificaran los 

aspectos primordiales; ¡La calidad está ligada 

con la satisfacción y el cumplimiento de las 

expectativas y especificaciones!  
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