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P A R T E  I 

C A L I D A D  



INTRODUCCION 
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Por otro lado la apertura eccm6mica a la que accedib nuestro pais 

propicio la entrada de m sinnúmero de empresas extranjeras, empfesas 
que no sdlo compiten con orgayllzaclones nziondes, sino que a la vez se 

hacen la cmpetmcia entre ellas mismas, lo que or&a m lucha 
interminable por ganar la prefwmcia de los consumidores. 

Debernos estar al tanto de lo que acontece día con &a, 
actuahmos y s i  es posible ser vzngwdsb no esperando que los 
cambms sucedan en otras partes  para nosotros empezar a ~ak. 

La creacitm de una nueva  cultura c~guizacirnd es necesaria en 
nuestras orgayuzaciones, debemos de tener m a  gran capacidad de 
h o v & h  para adoptax a la organizaciim a los cambios que surgen &a a 

día, esto con el Ein dle ser competitivos. 
Todo esto nos lleva a la necesidad de jmplementar un nuevo 

sistema de abajo, el cud d implica realam las cosas de una mejor 
manera {can catidad), este nuevo sistema de trabajar  debe abarcar a toda 

la o-h es decir se debe implantar m modelo de Calidad Totali. 

La Calidad T h i  es una disciplina que requiere la compenetrcjn 
de la ccrmpafiía en su conjunto y no sblo & unas cuantas áreas, el 
trabajar con Calidad Total no es nuevo en el ambito de las 
organizaciones, nos cefiarnos a 1% nuevos conceptas y pensamos que tal 
vez no fi,ancimen o que m&em% en nuevos gastos, sin embargo 
cuando vernos mermada nuestra clientela es cuando decidimos 

reestructwar o hacer cambios a la cqmizaabn y hacer las cossas de 
mejor manera. 
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Tal vez sea necesario reestructurar completamente a la empresa: o 

mcurrir en a t o s  costos, pero al observar que n u e m  vwltas ascienden y 
que no sQlo nuestros clientes, sino también nuestros trabajadores se 

sienten satisfechos con nuestra forma de trabajo, desernpeiío y productos 
es CUilIlijto pensamos que debimos haber adoptado esta foma de trabajar 
mucho antes. 

El presente trabajo tiene la finalidad de ;maliz;Lt- el desmp&o de la 
compañia '' ALCATEL llYDETEL It a l  trabajar c m  Calidad Total. 
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HIPOTESIS: 
La evaluauim de los cambios que se han presentado en el mundo 

ha traido COMO consecuencia we la mayoxia de las empresas se enjFcenten 
a nuevos retos para su sobrevivencia. 

Nosotros sriponemos que en estos tiempos m o h o s  la 
UnplemWcjn de un sistema de trabajo con Cddad Total es una 

necesidad importante  para la s w v m &  de las empresas, así como 

para lograr una competitividad más eficaz y pasar a ser parte de la 
globallzaciim gestada hace pmo. 

A&m& consideramos de vital importancia que el ejecutivo de 
zuimims~6n conozca ésta técnica, ya que es l a  persona que va a drngrr 
y conducir a la gente dentro de la empresa. 
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El presente trabajo time como objetivo analizu el desempeño de 
las orgaruzaciones al trabajar con Cahdad T o a  e n .  este caso iinarlizatnos 
la compañía ALCATEL INDETEL". 

A través de esta invstigaac5n vamos a ver si el trabajar con Calidad 

Tota3 representa para la Organizacciim tener beneficios como son 

utildades y ventajas en rdacibn con la c q e t e c i a .  Así como tambitin 
anahzar las desventajas (si es que las hay) al trabajar con &te sistema. 

Pero siempre teniendo en cuenta los problemas de tipo humano que se 

pueden presentax para la irnplmtacibn de &te sistema de trabaja y el 
sabw como se manejan éstos si es que se llegan a presentar. 
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POLITICA DE CALIDAD: Son las dcxtrmas y objetivos g m r d e s  de 
uyla empresa, rehvos a la cajldad , expresados formalmente por la 
direccih general. 

COSTO DE CALIDAD: Es el costo en que se incunce en todas las 
actividades de la compañia por cumplir los requisitos y por no 
cumplirlos( impeccibn., pruebas de laboratorio,des~r&Üos, reproceso, 

quejas de los c t m s u ; r m ~ ~ ,  &c.> 



COSTOS DE EVALUACION: Son aquellos que resultan de realizar 
inspecciones, -bas y otras ev;isuaclones planeadas que sirvwz para 
determinar si  las pezas producidas, los prcc;zgranaas o los sE3Nicios 

m p l m  con los requisitos. 

SISTEMA DE CALIDAD. TOTAL: Es el  conjunto de la estructura de 
la a~cicjn de responsabilidades, de procecijrnimtos, de procesos y 
de recuIz'sos que se establecen para llevar a cabo la gestibn de la calidad. 



l. C A L I D A D  



1.2 CONCEPTO DE CALIDAD 
La calidad es un conjunto de propiedades y car;icteristicas de un 

producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer w ~ a s  

necesidades expresas o Unplicittas. Por lo tanto, la calidad la d e h e  el 
Clit.snte. 

La reputaciim de la calidad, buena o mala, no es un acontecimiento 
fortuito; es el rc?sultado directo de la politica intern de una canpañía. 
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1.3 CALIDAD DE UN PRODUCTO 
La calidad de un producto puede, por lo tanto, d e h s e  como: la 

resultante  de una combinacibn  de c x m s t i c a f  y de fkbricacibn 
detmminantes del grado de  satisfkcciizn  que el producto prqxmicme al 
c o m e & ,  durante su uso. 

Esto trae consigo otros t&mkos, como codable, servicid y 

durable. Estos t&xnkos son, en reahdad, c : a z a c t e r í s t i c a s  individuales, que 
en confunto constituyen la calidad &l producto. 

Es importante reconocer este hecho, porque la clave para establecer 
lo que se entiende por HC&dad",  exige un equilibrio ecmbmico entre 
caactefísticas. Por ejemplo el producto deb desempeñax funcirmes 
muchas veces, tantas veces COMO se le pida, a todo lo largo de su vida 
estipulada, en las condiciones de ambide y de servicio; en otras palabras 
debe mostrar confbbdidad. El serVTci0 y la d&bn deben cumplirse 
para que el producto pueda G C X W ~ & X S ~  como serw'.cir;ll. El producto 
debe tener un aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo. 
cuando todas las otxas caxactefisticas del producto  se encuentran 
balanceadas, la "verdadera" calidad resulta de ese conjunto que 
propordona la fimcih deseada, con la mayor ecmcrmia, teniendo en 
c o & b ¿ m  entre otras cosas el envejecimiento del producto. 

1.4 EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL PRESENTE SIGLO 
El proceso de ddad ha tenido m evolucibn a travth del tiempo. 

La defjnrcibn de lo que es y lo que cmprmde la calidad no es la misma 

en la actualidad que hace cuarenta años. El enfisis ha ido cambiando, del 
proceso al cliente y del cliente al proceso. 



SEGUNDA GENERACION; El tetrna central es la adecuacih al 
uso, esto es, la satis&ccidn del cliente. Coincide con "la  revoluciijn del 
ccmsumiw que inicicj en Japbn en la d4cad.a de los años sesenta. El 
e h i s  se hace m la calidad del diseño y en el desarrollo de nuevos 
productos. 

La mejora del proceso abarca todas las &visimes de la empresa, las 
cuales deben fiuzcimax como unidad. 

Entre las PrJnCipales herramientas utilizadas e m  los 
procedimientos  pafa c o o r h  las actividades kterfkciodes y la 
mercadotecnia. La &bilidad  de este enfolque radica en el mcrmento, 

tanto del costo como del precio del producto. 



TERCERA GENERACION; El eje es la adecuacibn del costo. 

Surge en la decada de los años setenta con la crisis del petx6leo y la 
coznpetenicia de ~ Q S  paises d t i c o s .  . A q ~  se retoma el proceso 
productivo con el prqbsito de generar productos de alta c&dad y a baja 
costo involucra a todas y cada una de las unidades de la empresa y se 

praduce el desaf~oh expanencid de los circdos de calidad. d control del 
proceso se amplia hasta tener una retroahmenakbn de cada &pa, con 
un uso del c o ~ d  estadistico de la cahdad y c m  procesos de mejora en 
la calidad de vi& de los trabajadores. 

Las principales h e e m  itesarxolladas son: Los círcdos de 
calidad, el  údo Kami y las tknicas de mejora continua. 

Su &biSidad se rnamfiesta ante 10s rkpidos cambios y los deseos y 

re€pfimimtos de los &entes, 
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1.5 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EMPRESAS 
MEXICANAS 

El mejoramiento de la cahdad es estratxigia h h m d  para los 
negocios en la decada de los noventa. Nulguna orga,njzacibn podra 
sobrevivir sin av;ulzar en este sentido. 

El conochnierlto de las haramientas fundamentales de la calidad y 

de los procesos de mejoramiento, la aplicxicin de nuevas tecnologias, las 
hov&ones en 1- procesos de prueba y la sincronizacirsn de 10s 
aspectos h d a m e n t a e s  de la direccih efectiva m un imperativo en el 
mundo actual de las empresas. 
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Ahora el nuevo orden mundial puede desc3ikw m hGi6n tanto 
de la ecmomía corno de la politics, realmente es posible afirmar que ha 
bgado el momento del mercado intemacid. La clientela ya no esta 

ktada a los intereses nacionales, puesto que busca productos y 

servicios de c&dad WL el mundo entero. 
Para sobrevivir a este contexto, las mgamzauones deben satisfker 

las necesidades de sus clientes, ofkecierndo productos y servicios de 
calidad que superen a sus competidores jntemciondes. Por 
coils1&uiwlfe, este d o q u e  directivo de geraef;cr valor a través de la ddad 
se ccmviate en el  elemento  clave de la estratégia de negocios para 

cualquzer organizacicin. 

En un mundo en el que los  mejores producbs y servicios se 

traducen en supremacía en el macado y en el que los nichos de 
mercados tradicionaes se desquebrajan, los fibricantes de bienes y 
prestadaes de servicios ya no pueden depender del status para lograr sus 

objetivos de mercado. 
Para competir  GO^ &cito en el mercado es necesario segmentado a 

fin de satisfacer las camhantes necesidades, desea, gustos y poderes 

+ x i q ~ v o s  grupos específicos de compradores. Esto sqyíica p tanto 

fkbficantes como prestadores de servicios necesitan moddcar 
ccmstarttemente el diseño de sus p r o d u c t o s ;  y servicios, su operacih, sus 
procesos de cmunicacibn, SUE sistema, de dss.tyibucibn, sus esquemas de 
precias y los servicios que prestan después de la venta. 

A paatif de estos fktores swge un nuevo  paradtgma de direccih en 
el que el objetivo es desanollar productos y servicios que satisfigan las 
necesiclades, las expectativas y los deseos &el cliente en el punto de venta. 
el l idwqo en el mercado se deriva del valor agregado por el desempeño 
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Las siete nMs" de las que hablamos son: 

l. Mercados. 
2. Men (hombres). 
3. Money (capÍtal). 
4. Management (aaminislracihn). 
5. Iuatwíaies. 

6. Maquinas y Mkhdos. 
7. Miscelaneas. 

IS  



2. M o w  (Capital). La competencia en muchos campos de acci6r1 ha 
re$ucicto los márgenes de gamnuas. Al mismo timpo que la 
autmatizacilim y la mecanizacicjn han oblqpdo a desenbolsos de 
c h d e b  pafa nuevos equipos y procesos mdmos. El resultado de 
aumento en las inversime, que se deben amortizar aumentando la 

productividad, han o c a s i d o  p&didas en la producciim, debidas a 

despwdiuos y a reproceso de considerach. Los costos de la calidad 
c m . e n t e  c m  los de manteniemienta p de mejoramiento se han 
remontado a alturas sin prec-, qgualanb y en a l g w l o s  casos 

superando el costo directo de la mano de obra, en muchas 
a~cmes .  

3. Management (Ad.mmlstra ci¿in). La responsadad de la calidad se 

ha distribuido entre grupos e s p e c a o s .  Otros tiernps el jefe de taller 
era el ímico responsable  de la c&dad del producto. Ahora la 
mercadotecnia, a través de su hciim de planeacibn de producto, &be 

. .  



establecer los requisittos de este. Los irgenieros timm la misi6n de 
diseñar un productoque s;bEisfsga las cm&uones requeridas. El control 
de calidad, reglamentará las mediciones de la calidad durante el proceso 

que aseguren que al final del producto se encuentre en cwLfofnaidad con 

los requisitos de calidad pedidos. 
Aun la calidad de senricio, después de que el producto ha llegado a 

manos del comprador, se ha constituido en una parte importante del 
paquete mismo del producto. 

5. Materiales Debido a que los costos de produccih y a las eqencias 

en manto a calid;ad, los iflsenieroos están usando los matedes dentro de 
los htes m& estrechos que antes y empleando algunos medes 

exbticos y 4p.s metáhcas para ap€ictOnes espeaales. El resultado ha 
sido, espedicaümes mis estrictas en los matedes y una diversidad 
mayor de éstos. 



7, Míscehineias. Los avances en los &&os ingemdm que exigen m 
control más estrecho en los procesos de fabricacilim han transfoxmado Las 
"cosas nsigmficantes" ignoradas en otros tiempos, en cosas de &ran 

importancia p o t e n d  
El aumwzfo en la complejdad y los r e w e n t a s  de una 

actuacicjn prcminmte de todo producto han semida para hacer m& 
relevante la importan& de la cmfiabdad. Debe ejercerse una atencibn 
constante para no permitir factores, cmoci&s, se mtxh en el 
proceso y disminum el grado de confiabilidad de los elementos 
c m m ~  o de todo  el sistema. 

Cada uno de los siete fktores que efectan  la cabdad están 

expuestos a camhos continuamente, cambios que deben ser atendidos 
c m  mo&caciones en los programas del control& cabdad. 

1 3  I D S  CATORCE PUNTOS DE DEMING PARA 
TRABAJAR CON CALIDAD 

puNTOuNo:cxu?IARCONsTAN~IENELpRoP~~ODEMEJogAgEL 

PRODUCTU Y EL SEgMCIo. 
La gerencia tiene dos clases de problemas, dice Deming: Los 

problemas de hoy y los de mañana, para la compaiiia que espera 

ccmhuar en el negocio.* 
Los problemas de hoy timen que ver con las necesidades 

iinme- de la compaiiía: como atender la calidad, el empleo, las 
u t i l i ~ s ,  el servicio, las relaclones públicas, los p r ~ n ~ ~ t i ~ o s .  

* Waltm, Mer3. Como amnirustrar ton el m&odc! Demin, (P:61). P~KR Deming la cmp&fa tiene 
fonosmente m hoy y debe tener un meilma ya que espera segur m el negocio. 

18 



Es muy f"acil q&se enredado en los entnx*hs nudos de los 
problemas de hoy, observa el D r .  Deming. Pero rungum compañía que 
c a m x a  de un plan para el fbtmo, subraya, pdra continuar en el negocio. 

Los empleados que trabajan para  una compaa que está 

invirtiendo para el fbturo, se si- m& seguros y a la vez están menos 

deseosos de buscax empleo en otras compafiías que parecen ser más 
prometedoras. 

Ser constante en el propodto de mejorar  sigmfica: 1) hovacib- 

2) Investqpudm e Insimccibn, 3) Mejoramiento continuo del producto y 
del servicio, 4) Ma.nteníemimto de los equipos, de los muebles y de las 
instalaciones , y nuevas ayudas para la prduccih tanto en la oficina 
comoenlaplanta. 

El Dr. Daring dice: La gente se preocupa  por el futuro, pero el 
futuro sblo abarca novata días, a lo mucho, o es inexistente. pero esta 

no es la fibrma de progresary de que m o ~ c i b n  siga viviendo. Por lo 
tanto hay que dedi= tiempo al fWtLK0: 

PUNTO DOS: ADOPTAR LA NUEVA ZXLOSOSFIA: La caldad &be 
cmvertirse m la nueva religbn. ya que se@ Demug un servicio 

conjFiable reduce los costos. Las demoras y los enmes aumentan los 
costos. 

Las empresas fara vez aprenden de la ylsatiskcibn de sus clientes. 
Los clientes, dice De- y no se quejan. Simplemente cambian de 
proYwdcll. 



PUNTO CUATRO: A W A R  CON LB PRACTICA DE AIMUDICAR CONTRATOS 
DE COMPJlA EASANI3OSE IJNI- EN EL PRECIO. 

"El precio, subraya el Dr. Demvlg , "no tiene S@- alguno sin 

una medida de la calidad que se está comprando'? 
La mejor forma de d e  un comprador a su compaiiia es 

desarrohda una relacíbn a largo plazo de lealtad y eo- con un 
solo poveedtx, en colaboraeibn con el departamento de ulgeruerzia y de 
otros departamm-. para reducir los costos y mejora la cahdad. 
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PUNTO SIETE: nusTITuIRELm" 
Ejercer el l i m o  es tarea de la gerencia- Es responsabilidad de la 

gerencia &scubfir las bareras que les impide  a los trabajadores 
enOrgigecerSe de su trabajo, estas barreras pueden ser: énbsis en la  

cantidad y no en la calidad; fabricar el producto rapihente, en lugar de 
apropiadamente; herramientas deficímtes, etc. 



La tarea del gefmte es guiar7 ayudarle a los empleados a realizar 
mejor su -ajo. 

El Dr. Demu?g sostiene que la mayor paxte de las personas que 21.0 
realizan bien su trabajo no son holgazanes o que finjan estar d e m o s ,  

sino que simplemente han sido mal colocados. El gerente tiene la 
obhgacih de encmtrax el 1- adecuado para las personas." 

PUNTO OCHO: DESTERRAR EL TEMOR 

"El miedo tiene un precio terriblemente alto. El miedo esta en todas 

paes  pmdo a toda la gente de una op0rtWrid;rd de contribuir con la 
compañiai'. La gente t ime m i d o  de díalar los problemas por temor de 
que se inicie una drscusilim, o peor aún, de que la culpen del problema. 

Para l o p  mejor ddad y producti~u Dwnvrg nos habla de 
que es preciso que la gente se sienta segura no teniendo miedo de 
expresar ideas o preguntas. El miedo desaparecerá a medida que mejore 

la gerencia y los empleados adquieran confianza en ella- 
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D e  situa los objetivos nhericos en la misma catepzia. Una 
meta sin wr M 4 W  para dcawada es mud. Pero fijar metas sin describir 
como han de lqprse es una práctica que debe desecharse por completo. 
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PUNTO TRECE: INS'ITIZTOR UN PROGRAUQ VIGOR020 DE EDUCAUON Y 
"O. 

El hecho de que haya gente buena en una qpnizxi6n no es 
suficimte. Ella  debe de estar adquiriendo cont.inwmente los nuevos 
cmoc i rn im~ y habhdades que se necesitan  para  manejar  nuevos 
materiales y métodos. La educacih y el reentrerumiento son necesarios 
paxa la pladicacih a lago plazo. la educacih y el reentrenamiento 
deben prepafar a la gente  para asumir nuevos carps y responsabfidades. 

Demylg dice que a la gente le da miedo tomar un curso. Podria no 
ser el  in&&. Su  consejo es que lo tome, y busque el indicado más 

tarde; estudie,  aprenda,  mejore. "Uno nunca sabe lo que puede  emplearse 
o necwit.arse".* 

Ayude siempre a íos deynks a mejorar. Muchas compafíias gastan 

grandes cantidades de duzwo para ayudar a su gente en una foma u otra. 
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2. CALIDAD TOTAL 

2.1 VIGENCIA DE LA CALIDAD 
El concepto de didad  se puede  plantear G O ~ O  el cumpkmb 

total de las normas y estándares fijados por la o r d d n  o el sistema, 

asi como la realizaciim de las expectativas  del individuo; logrando  GO^ 

ello una integral c&dad de vida de la persona en parti& y de la 
sociedad en gwlwal Sin embargo, es el clitmte quien deci& si un 
producto es de d i d a d .  

Con el diseño de procesos gmxiuctivos socdes y educativos 

planeados paca exceder las e x p d v a s  de los clientes, la arganizackjn se 

est3 preparando para ofkecer &dad a h s  consumidores y a la vez 
generar productos y10 servicios que satisfigan dichas expectatins. 

Tal ccmcepto ha estado desde hace tiempo en nuestras  mentes, y 

por lo tanto no es algo novedoso o f k a  de serie; sin embargo ha ido 
toman& fixxza a raíz del triunfb comercial de Japjn.' 

Es necesario que la empresa sin saber el veredicto del cmumidcx 
pero si sus expectativas, tenga elemento que le pesmitan establecer una 
val&h sobre la ddad de su producto o servicio. 

Es decir, establecer una mensurabihdad, fijar un nivel de mdcibn 
basado pnncrpalmente en lo que se espera del  producto o servicio. 



productivi&d por la via de unos mejores semicios y una aceptaci6n 
mayor de los mismos por parte de los clientes. Es decir, camba la 
flowfia empres.rmial en el sentido de que lo que de verdad cuesta dinero a 

la empresa, no es la calidad sino la f k b  de ella.  

La atencidn al cliente de una manera r&pi& eficaz y pmo- 
y la implicacib de todos y cada uno de los trabajadores  de la empresa en 
lograr una mejor didad del producto y h  servicio, s a n  los dos principales 
aspectos que integratz la filosofia de la Cahdad Total. 

Aplicar la Calidad Total eornportra una reeonversicln interna y en 
prohhdadd que muchas empresas esa adoptando  para ganar una de 
las batajlas más impwtantes en el hbib connerd como es el de la 
competiedad. 

Hist.&icamente, la calidad se ha visto como una respcmsabilidad 
exclusiva del departamento de producudn; se supnía que los que 
fábri-ban el producto Wan el confro1 de su calidad. Sin embargo, 
hoy en dia la mayoria de las empresas se dan cuenta que ese no es el 
caso; las personas de produccibn deph de m+ otras personas y 
departamentos paza obtener buena informn&b% capacitacih, 
matenimiento de los equipos y materias primas de caJidad. 

El depaxtamm~ de p r h c ~ c j n  no podria elaborar un producto de 
calidad sin que las otyas Qreas de la ox-gmkxidn hicieran tambi6n lo suyo 

apr-mte. De tal manera que la calidad total se refiera a una actitud 

de perfecu&mb y büpl ina en toda la orgasltzacicin, enfocado 
completamentea &fxer las necesidades del cliente. 

La cabdad t o a  es una disciplina que consta de u;na serie de 
comP0ner;Ltes todos ellos enfocados a lqpc la satrsfi~cccicjn del &ate; es 
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2.3 MEDIDAS CLAVES DE DESEMPEÑQ 
Hemos visto que no se puede mejorar lo que no se puede me&, es 

pior ello que se deben establecer o fijax me&& para observar el 
desemp&o de nuestro -bajo. Esto implica la icientdicdm de  medidas 
clave de dsempeño que reflejen la Satisku6n de los &entes internos y 
externos, y tambih el &sempeño de la  compañia en las keas mis 

Unportantes paxa los clientes. Estas podrían ser medidas de retencicj.n 
contra p&d.ida de dientes, pwLtualidacf en las entregas, quejas de los 

clientes, devolucicmes de los clientes, etc. 
Tdes me&& se pueden establecer con la cohbracih de d o s  

de mando y la meclicibn de ellas medmnte la udizaeih de diagramas de 
Pareto, el cual estable la regla 80120, en la cual nos &ce que si nos 
ertfocamos m mejom s6lo el 2Ph de las medidas potmdes, 

debermos recoger los h t o s  del 80% de los beneficios. 

Sin embargo, antes de que se pue& mejorar algo se &be de 
establecer una linea de base del desmqxño act;ua, tamblén se deben 
ihtificcar las medidas internas que contribuyen o que son el edabon para 

el éxito de las medidas externas: por ejemplo, tiempos muertos y 
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Debdo a que la paxtiüpa.ciém de los directivos es jsnpcntante, 

encontramos que ellos deben poseer ciertas caxactaisticas que les 
permittan asumir el mando & la organiz;lcl,bn; algunas de estas son: 

Kawu &ut! es el C~ntrol Total de Is Calidad?. La n u d a d  imnesaJT.82.n). En Jwbn , el 
control de calidad siempre ha sigrufic.a& la totd participacidn de los trabajadores de la fhbrica No obstante 
no debemos oiM& la otra c m  de la moneda que es la a c t i v a  p,articipaCibn de las altos direaim en el 
clmtrol de la calidad Ego es de lamayor importancia para el c ~ o l  total de la calidad 
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P A R T E  III 

CREAR UNA CULTURA DE 

CALIDAD TOTAL EN MEXICO 



3. CREAR UNA CULTURA DE CALIIlAD TOTAL EN MEXICO 

3.1 FACTORES EN QUE SE APOYA EL MOVIMIENTO PARA 
CREAR UNA CULTURA DE CAlADAll TOTAL EN 
MEXICO. 
- Existe un creciente convencimiento en la mayoria de los 

mexicanos de que la superacin p m o d l  y organizational es el  camino 
en este momento de nuestra histaria. ]La crisis nos esti dando una 

profunda 1ecUh. 
- El Tratadc, de Libre Comercio con Canadá y los Estados Unidos 

de Norteamérica, asi como la política de apertura cmerual, estimulan a 
las  Orgaruzaccmes mexicanas a volverse más wmpetitivas en forma 

acelerada. 

” El mercado lziLcional como el intamacional ya no st510 demmh 

buenos productos, sino tambien buenas servicios, es decir; entrega 

oportuna, amplia ulform&w apoyo pc~s~tventa, etc. En una palabra, los 
dentes y usuarios de empresas naciondes,  dentro y fkra del pais, e s t h  

exigiendo lo mismo que a empresas de cu;alquim parte del mundo: exigen 

Calid;rd Total. La ecmornía trata a todos gm Igwl”.’ 

- El premio N;lclon;3;1 de Cahdad se está volvimdo cada &a más  el 
modelo a s e g u i r .  Es el concepto  mexicano de calidad total que sinre como 
fire o guia ante el cual se reflejan y midm las rwganizaclanes mexicanas. 

Es un pafámetro  complejo y qprw, hay que admitirlo; pero ofiece m a  
ViSibn amplia, actad y chit de lo que debe hacer d q & r  organisno 
que se tome en sefio la necesidad de mejara continua. 

h4is que una idea el Premio Nacional de Cahdad es un ideal al que 

deben aspifar todas las organizaciones que operan en México, ya sean 
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privadas o púbicas; industxides, comercides o de servicios; pequeñas, 
medianas o grandes. 

- Por último, la necesidad de  llevar a cabo una "Revolucicsn de la 
Cddad" como la mejor fixma para e&ant;~nos a las nuevas re&dades, 

ya que se nus indica un camino, una visibn y unas metas ambiciosas. 
Tenemos que lograr en unos &os lo qu(! a otros países les ha tomado 
varias &&. Se time que av;ulzar con pasos agigmtacios hacia a ser un 
pais que produce con c&dad y que ofkece una mejor c&dad de vida a 

sus haldazlhs. 
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3.3 OTRAS MANWESTACIONIES INDIRECTAS DEL 
MOVINIIENTO HAGIA LA CALIDAD TOTAL EN MEXICO SON: 

- Existe un interés meciente por la didad en diversas secrelarias de 
Estado, notablemente en SECOFI, en la Cbntraloria, en SECTUR, en la 
Secretaría del Trabajo, en el sector Salud, asi como en los gobiernos 
estatales de Chihuahua, Cohahda, NWVQ Leiin, Smw y 

Agu;lsc&entes. Las Leyes y Reglamentcrs para la m-bn & la 
ernpresa pública incluyen &os de Caldad Total que ya son aplicados. 

- Existen ya 17 centros locales o r e g i d e s  no lucrativos para la 
pramocibn de la C&dad en ?&dtdlo, Monterrey (3), hpuato, @&taro, 

Chihuahua (21, M6rid.a (21, Ciudad Jdez,  M o r a  Distrrto F e W  (3) y 

qguascatientes. 

- Además, CONCAMIN y CANACINTRA cuentan c m  sus 

propios CWIIKS de calidad; dcionafmente, existen Wzco asociaciones 
profesionales de especialdas en Cdidad. 

- De 199 1 a la fecha se han celebrado un sinnúmero de congresos y 
conferencias mayores sobre c&dad en todo México, la mayoria con 
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3.4 ALGUNAS DE LAS CONTRARIIIDADES CON QUE SE HA 
ENCONTRADO EL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD 
TOTAL EN MEXICO, 

- La productividad promedio aím es sumamente baja; tan sdo una 

quinta parte de la de nuestros socios comerdes, Canadá y Estados 
Unidos. 

- En r n k a  de cahdad se nota un rezago en las o w c m e s  de 
servicios y en las c m e r c i a l a  respecto a las industriales. 

- Pese a sus muy loables esfbmczs iniciales, la mayoria de las 
jns&wiones del sector público aún tienat que recomer un largo camino 

paxa satisfxer las demandas y expectativas de una ciuddania cada vez 

mis exigente en la prontitud y calidad (de los seNLicios que recibe el 
Gobierno Federal. 
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P A R T E  IV 

MODELO DE MEJORA CONTINUA 

( PREMIO NACIONAL DE CALIDAD ) 















P A R T E  V 

ALCATEL-INDETEL UN EJEMPLO 

DE 

"CALIDAD TOTAL" 



















P A R T E  VI 

PROCESO DE CALIDAD TOTAL EN 

"ALCATEL - INDETEL'' 
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