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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TOTAL
EN UNA EMPRESA DE VENTA DIRECTA

IMPLEMENTATION OF A TOTAL QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN A
DIRECT SALES COMPANY

Resumen

Objetivo: El objetivo de este estudio es disefiar
un Plan de Gestién de la Calidad Total para una
empresa mexicana de venta directa con el
proposito de mejorar la eficiencia operativa,
fortalecer la cultura de calidad interna, elevar la
satisfaccion del cliente y generar ventajas
competitivas sostenibles a nivel nacional e
internacional. Marco Teo6rico: Se disefia y
elabora un plan de Gestion de la Calidad Total
que debe sustentarse en la estandarizacion de
procesos, la capacitacion del personal, la mejora
de las relaciones con proveedores y el desarrollo
de indicadores de desempefio. Método: La
investigacion se desarrolld bajo un enfoque
mixto y un estudio de caso Unico en una empresa
mexicana de venta directa. Se aplicaron
cuestionarios, entrevistas, observacion y revision
documental para diagnosticar procesos y cultura
organizacional. El plan de Gestién de la Calidad
Total se disefio, implement6 y evalud en cuatro
etapas, analizando los datos de forma cualitativa
y cuantitativa para medir su impacto en eficiencia
operativa,  satisfaccion del cliente vy
competitividad.
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Abstract

Objective: The objective of this study is to design
a Total Quality Management Plan for a Mexican
direct selling company with the purpose of
improving operational efficiency, strengthening
the internal quality culture, increasing customer
satisfaction ~and  generating  sustainable
competitive advantages at a national and
international level. Theoretical Framework: A
Total Quality Management plan is designed and
developed that must be based on the
standardization of processes, staff training,
improvement of relationships with suppliers and
the development of performance indicators.
Method: The research was developed under a
mixed approach and a single case study in a
Mexican direct sales company. Questionnaires,
interviews, observation and documentary review
were applied to diagnose processes and
organizational culture. The Total Quality
Management plan was designed, implemented
and evaluated in four stages, analyzing the data
qualitatively and quantitatively to measure its
impact on operational efficiency, customer
satisfaction and competitiveness.
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Resultados y Discusion: Los  resultados
obtenidos revelaron que la empresa cuenta con
un importante capital humano, una trayectoria
consolidada y un producto de alta demanda, sin
embargo, también se han detectado areas de
oportunidad relacionadas con la estandarizacion
de procesos, la capacitacion sistematica y la
gestion del conocimiento  organizacional,
aspectos clave para mantener su liderazgo en el
mercado. Implicaciones de la investigacion:
Realizar este estudio presenta evidencia de que la
calidad total debe ser entendida como una
filosofia organizacional, y ho como una serie de
acciones aisladas. La cultura de calidad implica
que todos los colaboradores, desde la alta
direccién hasta el personal operativo, asuman la
responsabilidad compartida de mejorar cada dia.
Originalidad/Valor: Este articulo no solo busca
resolver problematicas operativas actuales, sino
también construir las bases de una organizacion
mas s6lida, coherente y preparada para enfrentar
los desafios del futuro. Apostar por la calidad es,
en Ultima instancia, apostar por el valor, la
reputacion y la sostenibilidad del negocio en el
largo plazo.

Keywords: Calidad Total. Estandarizacion de

Processos. Cultura Organizacional. Satisfaccion
del Cliente y Empresas de Venta Directa.

1 INTRODUCCION

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TOTAL EN UNA EMPRESA DE VENTA DIRECTA

Results and Discussion: The results obtained
revealed that the company has important human
capital, a consolidated track record and a high-
demand product; however, areas of opportunity
have also been detected related to the
standardization of processes, systematic training
and organizational knowledge management, key
aspects to maintain its leadership in the market.
Research Implications: Conducting this study
presents evidence that total quality should be
understood as an organizational philosophy, and
not as a series of isolated actions. The quality
culture implies that all employees, from senior
management to operational staff, assume the
shared responsibility of improving every day.

Originality/Value: This article not only seeks to
solve current operational problems, but also to
build the foundations of a more solid, coherent
organization prepared to face the challenges of
the future. Betting on quality is, ultimately,
betting on the value, reputation and
sustainability of the business in the long term.

Palavras-chave:  Total Quality. Process
Standardization.  Organizational ~ Culture.
Customer Satisfaction and Direct Sales
Companies.

La gestion de la calidad total (Total Quality Management, TQM) ha sido una de
las estrategias mas significativas para el fortalecimiento organizacional en entornos
altamente competitivos. Este enfoque no se limita a implementar controles sobre el
producto final, sino que promueve una transformacién cultural que integra a todos los
niveles jerarquicos en la mejora continua de procesos, productos y servicios (Juran, 1993).
La calidad se convierte asi en un objetivo transversal que atraviesa desde la concepcion
del disefio hasta el servicio postventa, asegurando que cada decision y accion esté
orientada a la satisfaccion del cliente. En este contexto, la adopcién de principios de
calidad total cobra especial relevancia para empresas de venta directa en México, cuya
propuesta de valor se basa precisamente en la confianza, el prestigio y la excelencia.

Toda organizacion en crecimiento enfrenta nuevos retos relacionados con la
estandarizacién de procesos, el control de calidad y la necesidad de fortalecer su

competitividad en mercados cada vez mas exigentes. En México, esta tradicion encuentra
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un referente en empresas de venta directa, que integran practicas ancestrales con modelos
modernos de negocio. Frente a esta realidad, la implementacién de un Plan de Calidad
Total en una empresa de venta directa no solo representa una iniciativa oportuna, sino una
necesidad estratégica para garantizar la sostenibilidad del negocio en el largo plazo. Tal
como lo sefiala Deming (1986), “la calidad no se logra por azar, sino a través de la mejora
sistematica y planificada de todos los procesos de la organizacion”.

La presente investigacion propone, por tanto, la aplicacion de un sistema de
calidad integral, sustentado en los principios de autores clasicos como Deming, Juran e
Ishikawa, asi como en herramientas modernas que permiten detectar desviaciones,
corregir deficiencias y establecer mecanismos de retroalimentacion constante. Este plan
tiene como ejes prioritarios la estandarizacion de procesos productivos, la capacitacion
del personal, el fortalecimiento de la relacién con los proveedores, la implementacién de
indicadores de desempefio y la creacion de una cultura organizacional centrada en la
mejora continua. Todo ello permitird a la empresa de venta directa no solo elevar la
calidad de sus productos, sino también consolidar su imagen corporativa, fortalecer su
relacién con los clientes y asegurar su crecimiento sostenido en un entorno globalizado.

En suma, se busca que la calidad no sea una meta alcanzada, sino una forma de
operar dia a dia.

Complementariamente, este estudio pretende aportar al campo del TQM en
PY MEs familiares, integrando enfoques modernos como la digitalizacion de procesos, la
trazabilidad inteligente y la adaptacion de estandares internacionales (ISO 9001:2015),
los cuales permiten a empresas de venta directa competir con marcas globales (Abdel-
Wahab y Rashed, 2023; Bouchetara et al., 2022). Esta integracion entre tradicion
artesanal y sistemas de calidad avanzados constituye un caso valioso para la investigacion

y la practica administrativa en México y América Latina.
2 MARCO TEORICO
2.1 Fundamentos del TQM
La Gestidn de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés) es un enfoque

integral y sistematico que tiene como propoésito principal la satisfaccion de las

necesidades y expectativas del cliente a través de la mejora continua de los procesos,
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productos y servicios de la organizacién (Evans y Lindsay, 2014). Este modelo se basa
en el principio de que la calidad no debe concentrarse en la inspeccion del producto final,
sino que debe incorporarse en cada etapa del proceso productivo y administrativo
(Deming, 1986; Juran, 1993).

El concepto de TQM tiene sus raices en el movimiento de control estadistico de
calidad desarrollado en Japon durante la posguerra, con los aportes de W. Edwards
Deming, Joseph Juran y Kaoru Ishikawa. Deming (1986) plante6 que la calidad debe ser
el resultado de un compromiso organizacional con la mejora continua y el aprendizaje
constante, y propuso el famoso ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) como metodologia
base. Juran (1993) enfatiz6 la necesidad de planificar la calidad y no solo controlarla,
destacando el papel de la direccién en el éxito de los programas de calidad. Por su parte,
Ishikawa (1994) promovio la participacion de todos los niveles de la empresa y el uso de
herramientas visuales para la solucién de problemas y la gestion de la calidad.

El TQM se sustenta en principios fundamentales que guian su implementacion en
cualquier tipo de organizacion (ISO, 2015; Oakland, 2014):

. Enfoque al cliente: La calidad se define por el cliente y sus expectativas.
. Participacion del personal: Todo el personal debe involucrarse en la mejora
continua.

. Liderazgo comprometido: Los lideres deben guiar, motivar y alinear los

esfuerzos hacia la calidad.

. Enfoque basado en procesos: La gestion debe centrarse en procesos

eficientes y efectivos.

. Mejora continua: La organizacion debe buscar la excelencia de forma

progresiva y sostenida.

. Toma de decisiones basada en evidencias: Las decisiones deben

sustentarse en datos objetivos.

. Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores: Se promueve la

cooperacion estratégica para garantizar la calidad de los insumos y servicios.

En el caso de las PYMEs familiares, la aplicacion del TQM enfrenta retos y
oportunidades particulares. Dahlgaard-Park (2017) sefiala que este tipo de organizaciones
suelen tener procesos menos formalizados, una cultura fuertemente arraigada y
estructuras de liderazgo tradicionales. Sin embargo, estas caracteristicas también pueden

facilitar la implementacion del TQM debido a su flexibilidad y capacidad de respuesta
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répida al cambio. El éxito del TQM depende de la capacidad de la organizacion para
integrar estos principios a su cultura y practicas cotidianas. Tal como se destaca en esta
investigacion el plan de calidad total debe sustentarse en la estandarizacion de procesos,
la capacitacidn del personal, la mejora de las relaciones con proveedores y el desarrollo

de indicadores de desempefio.
2.2 Modelos y normas aplicables al TQM

La Gestion de la Calidad Total (TQM) se apoya en una serie de modelos y normas
internacionales que proporcionan un marco metodolégico y practico para su
implementacion. Estos modelos sirven como guias para estructurar los procesos,
establecer estdndares, medir el desempefio y garantizar la mejora continua en las

organizaciones (Hoyle, 2017).
2.2.1 Ciclo PDCA

Uno de los modelos méas conocidos y utilizados dentro del TQM es el ciclo PDCA
(Planificar-Hacer- Verificar-Actuar), desarrollado por Deming (1986). Este ciclo propone
una metodologia iterativa de mejora continua que busca planear los procesos y objetivos,
implementarlos, verificarlos mediante mediciones y controles, y actuar para introducir
ajustes y perfeccionamientos. Segun Claver, Llopis y Tari (1999), el PDCA es un pilar
esencial del TQM porque permite institucionalizar la mejora como parte de la cultura
organizacional. En una empresa de venta directa, el ciclo PDCA facilita el analisis
sistematico de los procesos de disefio, produccion y comercializacion, permitiendo ajustar

los estandares de calidad a las expectativas del cliente y las demandas del mercado.
2.2.21S0O 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 es uno de los estandares mas ampliamente reconocidos
a nivel internacional para sistemas de gestion de calidad. Esta norma ofrece un marco de
referencia que, aunque independiente del TQM, es altamente compatible con sus
principios. La ISO 9001:2015 enfatiza el enfoque por procesos, la gestion de riesgos, el

liderazgo, la planificacion y la mejora continua (ISO, 2015). Su adopcién permite a
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empresas de venta directa fortalecer la confianza de sus clientes y partes interesadas, al
asegurar el cumplimiento de estandares consistentes de calidad a lo largo de toda la

cadena de valor (Hoyle, 2017).
2.2.3 Six sigma

Six Sigma es un modelo de gestion que se centra en la reduccion de defectos y la
variacion de los procesos mediante el uso de herramientas estadisticas avanzadas. Su
metodologia (Definir-Medir- Analizar-Mejorar-Controlar, DMAIC) complementa los
objetivos del TQM al proporcionar un enfoque cuantitativo para la mejora de la calidad
(Pyzdek y Keller, 2021). En las empresas de venta directa, la integracién de préacticas de
Six Sigma podria contribuir a la estandarizacién de los procesos de produccién y a la
reduccion de defectos, sin perder el valor agregado de su esencia artesanal.

2.2.4 Kaizen

Kaizen, término japonés que significa "mejora continua”, es una filosofia y
modelo operativo que fomenta pequefios cambios constantes en los procesos,
promoviendo la participacion de todos los empleados. Este modelo es particularmente
efectivo en las PYMESs porque no requiere grandes inversiones iniciales y se basa en el
compromiso colectivo y en la observacion diaria de las oportunidades de mejora (Imai,
2012). La cadena de valor es un espacio ideal para aplicar el Kaizen, debido a su

flexibilidad y al dinamismo de sus procesos productivos y comerciales.
2.3 TQM en pymes familiares

El sector de las pequefias y medianas empresas (PYMEs) familiares presenta
particularidades que influyen en la implementacion de sistemas de Gestion de la Calidad
Total (TQM). Este tipo de organizaciones suelen caracterizarse por estructuras
jerarquicas menos formales, procesos productivos con alta dependencia del conocimiento
tacito y una cultura organizacional fuertemente marcada por los valores de la familia
propietaria (Dahlgaard-Park, 2017). Estas caracteristicas, si bien representan desafios en

términos de formalizacion y estandarizacion, también ofrecen oportunidades: la
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flexibilidad, el compromiso directo de la direccién y la cercania con los clientes pueden
ser aliados estratégicos para la implantacion de un modelo de calidad total (Bouchetara,
Dib y Boutellaa, 2022).

En la empresa de venta directa, actualmente la produccion se lleva a cabo de
manera tradicional y artesanal, lo que ha permitido que la calidad de sus productos sea
alta. Sin embargo, esto también ha generado ciertos desafios como la variabilidad en la
calidad final, tiempos de produccién extensos y dificultades para responder de manera
agil a la demanda del mercado.

La implementacion de un plan de calidad total permitird a la empresa establecer
procesos mas estandarizados y eficientes, sin perder la esencia artesanal que caracteriza
a la marca, asegurando que la calidad de sus productos se mantenga o incluso se eleve.
Ademas, permitird a la empresa adaptarse mejor a los cambios del mercado y a las
exigencias de los clientes, fomentando una cultura de mejora continua y compromiso con
la excelencia.

En el contexto de las PYMEs familiares, el TQM permite integrar técnicas de
gestion modernas con la tradicion y el valor agregado de lo artesanal. De acuerdo con
Abdel- Wahab y Rashed (2023), para que el TQM sea efectivo en estas organizaciones es
indispensable desarrollar un liderazgo transformador que impulse la calidad como un
valor compartido, y establecer sistemas de comunicacion interna que faciliten la
participacion de todos los niveles de la empresa. Asimismo, la implementacion del TQM
en este tipo de empresas debe considerar la relacién estrecha con proveedores y
distribuidores, quienes forman parte esencial de la cadena de valor y sobre los cuales es
posible aplicar principios de calidad extendida (ISO, 2015). Esto es especialmente
relevante en este caso, dado que su modelo de negocio se basa en la venta directa y en el
trabajo con una red amplia de empresarias independientes. La experiencia internacional
sugiere que el éxito de la calidad total en PYMEs familiares depende de la capacidad de
la organizacion para adaptar los modelos generales de TQM a sus particularidades,
evitando la aplicacion de soluciones estdndar y priorizando aquellas estrategias que

respeten su identidad y cultura organizacional (Hoyle, 2017).
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2.4 Herramientas y Técnicas Asociadas al TQM

El TQM se apoya en un conjunto de herramientas y técnicas que permiten a las
organizaciones planificar, controlar, analizar y mejorar sus procesos de manera
sistematica. Estas herramientas facilitan la toma de decisiones basada en datos y la

identificacion de oportunidades de mejora continua (Claver, Llopis y Tari, 1999).

2.4.1 SIETE herramientas clasicas de la calidad

Las denominadas siete herramientas clasicas son técnicas de analisis estadistico y
visualizacion de informacion que pueden ser utilizadas en cualquier etapa de un proceso
de calidad. Segun Ishikawa (1994) y Galgano (1995), estas herramientas permiten
resolver la mayoria de los problemas operativos relacionados con la calidad y son

aplicables en cualquier area de la organizacion. Estas son:

. Hoja de recogida de datos: Permite recolectar informacion objetiva para el
analisis.

. Histograma: Representa la distribucion de frecuencias de una variable.

. Diagrama de Pareto: Ayuda a identificar las causas principales de un

problema siguiendo el principio 80/20.
. Diagrama de Ishikawa o causa-efecto: Relaciona de forma grafica un

problema con sus posibles causas.

. Estratificacion: Agrupa los datos para analizar patrones o tendencias.

. Diagrama de correlacion: Verifica la relacién entre dos variables.

. Graficos de control: Supervisan la estabilidad de los procesos a lo largo
del tiempo.

2.4.2 Siete nuevas herramientas de la calidad

Las siete nuevas herramientas estan orientadas a la planificacion, gestion y toma
de decisiones. Son de caracter no estadistico y fomentan el trabajo en equipo y la
creatividad (Galgano, 1995). Estas herramientas son:

. Diagrama de afinidad: Organiza ideas en funcidn de su relacion natural.
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. Diagrama de relaciones: Representa las relaciones de causa y efecto entre

distintas variables.

. Diagrama de &rbol: Descompone un objetivo general en objetivos y tareas
especificas.
. Matriz de priorizacion: Permite valorar y ordenar alternativas segun

criterios definidos.

. Diagrama matricial: Relaciona dos o méas conjuntos de elementos para
evaluar sus interacciones.

. Diagrama del proceso de decision: Estructura los pasos y las opciones en
una decisién compleja.

. Diagrama de flechas: Ordena actividades en funcion de secuencias y

tiempos.
2.4.3 Indicadores de desempefio (KPI)

Los indicadores clave de desempefio (Key Performance Indicators, KPI) son
métricas utilizadas para evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos respecto a los
objetivos planteados. En un sistema TQM, los KPI permiten monitorizar la calidad de los
productos y servicios, la satisfaccion del cliente, la productividad y la eficacia de la
mejora continua (ISO, 2015; Pyzdek y Keller, 2021). En el caso de organizaciones de
venta directa, la seleccion de indicadores debe reflejar los aspectos criticos del negocio,
tales como el porcentaje de devoluciones, los tiempos de entrega, la satisfaccion de las

empresarias vendedoras y la retencion de clientes.
2.5 Relacion del TQM con la cadena de valor

La implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad Total (TQM) en una
organizacion de venta directa debe alinearse con su cadena de valor, de manera que todos
los procesos, desde el disefio del producto hasta la atencién postventa, contribuyan a
generar valor para el cliente final (Porter, 1985). EI TQM permite integrar los principios
de mejora continua, enfoque al cliente y gestién por procesos en cada eslabon de la
cadena, asegurando asi un desempefio homogéeneo y competitivo (1ISO, 2015). En la etapa

de disefio de producto, el TQM fomenta el uso de técnicas como el despliegue de la
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funcion de calidad (QFD) para asegurar que los requisitos del cliente se traduzcan en
caracteristicas del producto (Hoyle, 2017). En produccion, las herramientas de control
estadistico de procesos y los gréaficos de control permiten estandarizar operaciones,
reducir defectos y optimizar los recursos (Pyzdek y Keller, 2021).

En el area de distribucion y comercializacién, el TQM impulsa la estandarizacion
de procesos logisticos y comerciales, el seguimiento de indicadores de cumplimiento de
entrega y la mejora de la comunicacion con los intermediarios y clientes (ISO, 2015).
Finalmente, en la atencion postventa, el TQM enfatiza la importancia de la
retroalimentacion del cliente, las encuestas de satisfaccion y el analisis de devoluciones
como oportunidades de mejora (Bouchetara, Dib y Boutellaa, 2022). La correcta
aplicacién del TQM a lo largo de la cadena de valor permite preservar la calidad inherente
al caracter artesanal de sus productos, al tiempo que se adoptan estandares que garantizan
eficiencia, consistencia y satisfaccion del cliente.

3 METODOLOGIA

La investigacion se desarrollé con un enfoque mixto, integrando técnicas
cualitativas y cuantitativas para obtener una vision integral de la gestién de calidad. El
estudio es descriptivo y aplicado, pues caracteriza la situacion actual de la empresa y
propone un plan estratégico de Gestidn de la Calidad Total (TQM); ademas, incorpora un
componente exploratorio al considerar herramientas modernas como la digitalizacion de
procesos y la I1ISO 9001:2015. Se adoptd un disefio de estudio de caso Unico en una
empresa mexicana de venta directa, con un enfoque longitudinal de corto plazo, al
contemplar mediciones antes y después de la implementacion del plan. La poblacién
incluye a directivos, personal operativo, fuerza de ventas y proveedores, seleccionando
una muestra intencional de actores clave para el diagnéstico y la evaluacion.

Las técnicas de recoleccion de datos comprenden cuestionarios estructurados,
entrevistas semiestructuradas, observacion directa y revision documental. El
procedimiento metodoldgico se organizo en cuatro etapas: diagnostico inicial, disefio del
plan de calidad, implementacidn piloto y evaluacion de resultados. El analisis de datos se
efectu6 de manera cualitativa, mediante analisis de contenido de entrevistas y

observacion, y cuantitativa, mediante estadistica descriptiva e inferencial aplicada a
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cuestionarios e indicadores de desempefio. Esto permitié medir el impacto del plan en la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa.

4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

La implementacion del Plan de Calidad Total en la empresa de venta directa
requiere la definicion clara de los procesos y procedimientos que sustentan su sistema de
gestion de calidad. De acuerdo con el enfoque por procesos de la norma 1ISO 9001:2015,
es fundamental identificar las actividades criticas que inciden directamente en la calidad
de los productos y servicios, asi como establecer los procedimientos que aseguren su
control y mejora continua (ISO, 2015). En la gestion de proveedores, la empresa debe
realizar una evaluacion exhaustiva para asegurar que los materiales y servicios adquiridos
cumplen con los estandares de calidad requeridos. Esta evaluacion considera la capacidad
del proveedor, el cumplimiento de especificaciones, la trazabilidad de los insumos y el

compromiso con précticas responsables.

4.1 Disefio del plan de calidad total

Este reporte contiene resultados simulados y cronogramas ilustrativos que
muestran como se espera que las herramientas impacten en la mejora de procesos. Los
resultados se muestran en las siguientes figuras.

Figura 1
Gréfica comparativa del proyecto de calidad total

Comparativo de reduccion de errores por drea
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Se observa una mejora significativa en todos los departamentos. Las areas criticas
al inicio fueron Produccién y Logistica, ambas con los volumenes mas altos de no
conformidades. La intervencion mediante herramientas de calidad generd reducciones de

entre el 50% y el 70% en cada area.

Figura 2

Impacto de Mejora por Herramienta de Calidad

Impacto de Mejora por Herramienta de Calidad
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Fuente: Elaboracion Propia.

El Diagrama de Pareto y el Diagrama de Ishikawa fueron las herramientas con
mayor impacto, permitiendo identificar y atacar las causas principales de fallos
recurrentes. Las herramientas estadisticas como el Histograma y la Grafica de Control

estabilizaron el proceso.

Figura 3
Cronograma de Implementacién de Herramientas de Calidad
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Se disefi6 un plan secuencial 16gico: primero se mejoraron los flujos, después se
atacaron las causas raiz, luego se estandarizé la variabilidad y finalmente se implantaron

controles estadisticos para estabilizar el sistema.

Figura 4
Indicador Global de Mejora Total

Mejora Acumulada Global

Capacitacion
Control Calidad

Servicio Cliente

Logistica

Mejora Absoluta M Errores Finales (post mejora) M Errores Iniciales

Fuente: Elaboracién Propia.

En este grafico podemos observar como cada una de las areas criticas de la
empresa logro reducir de manera significativa el namero de errores a través de la
aplicacion de las 7 herramientas de calidad. Las areas con mayores mejoras absolutas
fueron Control de Calidad (reduccién de 18 errores), Logistica (17 errores menos), y
Produccion (16 errores eliminados), lo que refleja la efectividad de las acciones
focalizadas por area. Las barras apiladas muestran primero el total inicial de errores vy,
encima, la porcion de errores reducidos (mejora). Las areas que lograron mayor mejora
absoluta fueron Control de Calidad y Logistica, seguidas de Produccién y Servicio al
Cliente.

Este analisis grafico muestra claramente el impacto positivo del uso sistematico
de las siete herramientas de calidad, aplicadas en forma programada y coordinada en cada
area operativa de la empresa de venta directa. La implementacion permitio a) Disminuir
errores criticos, b) Optimizar los procesos logisticos y de manufactura, c) Mejorar la
experiencia de servicio al cliente y d) Fortalecer la capacitacion y profesionalizacién

interna.
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5 CONCLUSION

La implementacion de un sistema de calidad total en una empresa de venta directa
en México representa mucho mas que una mejora técnica o un cumplimiento normativo;
se trata de una transformacion profunda en la forma de concebir, producir y entregar valor
al cliente. A través del presente plan, se ha identificado que la empresa cuenta con un
importante capital humano, una trayectoria consolidada y un producto de alta demanda,
factores que la colocan en una posicion estratégica para adoptar con éxito los principios
de la calidad total. Sin embargo, también se han detectado areas de oportunidad
relacionadas con la estandarizacion de procesos, la capacitacion sistematica y la gestién
del conocimiento organizacional, aspectos clave para mantener su liderazgo en el
mercado.

Uno de los principales aportes de este proyecto radica en demostrar que la
aplicacion de las herramientas basicas de la calidad —como el Diagrama de Ishikawa, la
Hoja de Verificacion, la Gréafica de Pareto o los diagramas de flujo— puede traducirse en
mejoras tangibles en la eficiencia operativa, la reduccion de errores y la mejora en la
experiencia del cliente. Estas herramientas, propuestas inicialmente por autores como
Ishikawa (1985), contindan siendo vigentes debido a su simplicidad, efectividad y
adaptabilidad a distintos contextos industriales. En el caso de la empresa de venta directa,
su aplicacion permitird no solo corregir fallas actuales, sino también prevenir errores
futuros, lo cual es esencial en un sector en el que la reputacion se construye pieza a pieza.

Asimismo, esta investigacion evidencia que la calidad total debe ser entendida
como una filosofia organizacional, y no como una serie de acciones aisladas. La cultura
de calidad implica que todos los colaboradores, desde la alta direccién hasta el personal
operativo, asuman la responsabilidad compartida de mejorar cada dia. Como lo afirmo
Juran (1993), “la calidad comienza desde la gerencia” y debe permear cada nivel de la
estructura empresarial. La implementacion del ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-
Actuar) permitira estructurar este proceso de transformacion bajo un enfoque de mejora
continua, asegurando que las acciones no queden solo en propuestas teoricas, sino que se
traduzcan en resultados concretos y medibles.

La incorporacion de indicadores clave de desempefio (KPIs), tales como el
porcentaje de devoluciones, el indice de satisfaccion del cliente o el cumplimiento de los

estandares de inspeccion, servird para monitorear de manera objetiva el avance del

Veredas do Direito, v.22 n.2, €3310 — 2025 —



Giselle Guillermo Chuc & Romén Alberto Quijano Garcia & Fidel Ramén Alcocer Martinez & Roger Manuel Patrén Cortés

sistema de calidad y tomar decisiones basadas en evidencia, tal como lo recomiendan
Evans y Lindsay (2017).

La empresa de venta directa se encuentra en una posicion ideal para adoptar un
enfoque integral de calidad total. La calidad, mas que un atributo técnico, es un
compromiso ético y profesional con el cliente y con la excelencia. Este plan no solo
buscaba resolver problematicas operativas actuales, sino también construir las bases de
una organizacion mas sélida, coherente y preparada para enfrentar los desafios del futuro.
Apostar por la calidad es, en ultima instancia, apostar por el valor, la reputacion y la
sostenibilidad del negocio en el largo plazo. El Plan de Calidad Total propuesto no solo
tiene impacto en la mejora de los procesos y productos, sino que también contribuye a la
construccién de una cultura organizacional orientada a la excelencia. La integracion de
modelos de referencia como 1SO 9001:2015, Six Sigma y Kaizen, junto con herramientas
de control estadistico y metodologias de gestion de calidad, refuerza el compromiso de la
empresa con la satisfaccion del cliente y la mejora continua (1SO, 2015; Pyzdek y Keller,
2021).

Asimismo, la propuesta tiene el potencial de convertirse en un modelo replicable
para otras PYMEs familiares de venta directa, al demostrar que es posible equilibrar la
tradicion artesanal con los estandares de calidad que exige el mercado global. La correcta
implementacion de este plan permitira a las empresas de venta directa a consolidar su
liderazgo en el sector, incrementar su competitividad y contribuir al desarrollo sostenible
de la industria. El éxito del Plan de Calidad Total dependera de la capacidad de la
organizacion para mantener el compromiso de la alta direccion, fomentar la participacion
de todos los colaboradores y asegurar la alineacién de los procesos con los objetivos
estratégicos de calidad. La calidad no debe verse como un destino, sino como un camino

continuo de aprendizaje, mejora y creacion de valor para todas las partes interesadas.
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