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PARTE 1

CALIDAD



INTRODUCCION

Los tiempos actuales nos llevan a reflexionar sobre la manera en
que estamos hactendo las cosas, si es 1a manera adecuada o hay que
llevar a cabo un nuevo sistema para realizarlas; tales cambios se ven
acentuados por la globalizacién econdmica que se ongine junto con ha
caida del muro de Berlin y la desapanicién de la Unién Sowvietica, esto
aunado 2 la mternacionalizacién de productos que de igual manera se esta
gestando a nivel mundial lo que representa para aquellos paises en vias de
desarrollo, como el nuestro, que esto sea un obstaculo para poder
competir al mismo nivel tanto en 1a comercializacién de productos como
en la formulacién de los procesos de produccion.

Si los sucesos anteriormente mencionados representan un
obstaculo que hace mas dificil el desarrollo de nuestro pais, un reto
mayor lo representa la firma del Tratado de Libre Comercio que se llevo a
cabo con los paises de Estados Unidos y Canada, los cuales son paises
que tienen un mayor grado de desarrollo econdmico lo que representa
para nosostros una desventaja como pais que cuenta con los recursos
suficientes para llevar a cabo una economia competitiva y que sin
embargo la falta de una solvencia financiera que impide el desarrollo de
nuestra propia tecnologia asi como 1a inversién en tecnologia extranjera
para llevar a cabo la transformacion de dichos recursos.

Todos estos cambios no deben ser tomados a la ligera; las
orgamizaciones hoy en dia, deben tener una visién mas ampha de lo que
esta aconteciendo a su alrededor y realizar una anahsis de si dichos

cambios afectan sus actividades para un mayor y mejor desarrollo.



Por otro lado la apertura econémica a la que accedid nuestro pais
propicio la entrada de un sinnumero de empresas extranjeras, empresas
que no sélo compiten con organizaciones nacionales, sno que a la vez se
hacen la competencia entre ellas mismas, lo que ongina una lucha
mterminable por ganar 1a preferencia de los consumidores.

Debemos estar al tanto de lo que acontece dia con dia,
actualizamos v s1 es posible ser vanguardistas no esperando que los
cambios sucedan en otras partes para nosotros empezar a cambiar.

La creacién de una nueva cultura organizacional es necesaria en
nuestras organizaciones, debemos de tener una gran capacidad de
innovacion para adoptar a la organizacion a los cambios que surgen dia a
dia, esto con el fin de ser competitivos.

Todo esto nos lleva a la necesidad de implementar un nuevo
sistema de trabajo, el cual cual implica realizar las cosas de una mejor
manera (con calidad), este nuevo sistema de trabajar debe abarcar a toda
1a organmizacion es decir se debe implantar un modelo de Calidad Total

La Calidad Total es una disciplina que requiere la compenetracion
de la compafiia en su conjunto y no sélo de unas cuantas areas, el
trabajar con Calidad Total no es nuevo en el ambito de las
Organizaciones, nos cerramos a los nuevos conceptos y pensamos que tal
vez no funcionen o que incurriremos en nuevos gastos, sin embargo
cuando vemos mermada nuestra chentela es cuando decidimos
reestructurar o hacer cambios a la organizacion y hacer las cossas de

Mejor manera.
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Tal vez sea necesano reestructurar completamente a la empresa o
mcurrir en altos costos, pero al observar que nuestras ventas ascienden y
que no solo nuestros chentes, sino también nuestros trabajadores se
sienten satisfechos con nuestra forma de trabajo, desempefio y productos
es cuando pensamos que debimos haber adoptado esta forma de trabajar
mucho antes.

El presente trabajo tiene 1a finalidad de anahizar el desempefio de la
compafita " ALCATEL INDETEL " al trabajar con Calidad Total.



HIPOTESIS:

La evaluacion de los cambios que se han presentado en el mundo
ha traido como consecuencia que Ia mayoria de las empresas se enfrenten
a nuevos retos para su sobrevivencia.

Nosotros suponemos que en estos tilempos modemos la
implementacién de un sistema de trabajo con Calidad Total es una
necesidad importante para la supervivencia de las empresas, asi como
para lograr una competitividad mas eficaz y pasar a ser parte de la
globalizacion gestada hace poco.

Ademas consideramos de vital importancia que el ejecutivo de
administracion conozca ésta técnica, ya que es la persona que va a dirigir
y conducir a la gente dentro de la empresa.



OBJETIVO

El presente trabajo tiene como objetivo analizar el desempefio de
las organizaciones al trabajar con Calidad Total, en este caso analizamos
1a compafiia " ALCATEL INDETEL".

A través de esta investigacion vamos a ver si el trabajar con Calidad
Total representa para 1a orgamzacion tener beneficios como son
utthdades vy ventajas en relacion con la competecia. Asi como también
analizar las desventajas (s1 es que las hay) al trabajar con éste sistema.
Pero siempre temendo en cuenta los problemas de tipo humano que se
pueden presentar para la implantaciéon de éste sistema de trabajo y el
saber como se manejan éstos s1 es que se llegan a presentar.



MARCO TEORICO

CALIDAD: Quiere decir trabajar mejor para el consurmidor, dentro de
ciertas condiciones, como son uso actual y precio de venta del producto.

CONTROL DE CALIDAD: Son las técnicas y actividades de caracter
operativo utthzados para satisfacer necesidades.

POLITICA DE CALIDAD: Son las doctrinas v objetivos generales de
una empresa, relativos a la calidad , expresados formalmente por la
direccién general.

ESTANDAR: Es el conjunto de caracteristicas que debe satisfacer un
producto o servicio.

COSTO DE CALIDAD: Es el costo en que se incurte en todas las
actividades de la compafiia por cumphr los requisitos y por no
cumphrlos( mspeccion, pruebas de laboratorio,desperdicios, reproceso,

quejas de los consurmdores, etc.)

COSTOS DE PREVENCION: Son el costo de todas las actividades
Hevadas acabo para prevenir defectos en disefio y desarrollo, compras |,
mano de obra y otros aspectos de mnicio v creacion de un producto o
servicio. También se incluyen aquellas actividades de prevencién y
medicion realizadas durante el ciclo de comerciabzacion.



COSTOS DE EVALUACION: Son aquellos que resultan de realizar
mspecciones, pruebas y otras evaluaciones planeadas que sirven para
determinar si las piezas producidas, los programas o los servicios

cumplen con los requsitos.

SISTEMA DE CALIDAD. TOTAL: Es el conjunto de la estructura de
12 organizacion de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y
de recursos que se establecen para llevar a cabo 1a gestion de la calidad.



1. CALIDAD

1.1 ANTECEDENTES DE CALIDAD

El cliente o consumidor fué 1a primer persona que empez6 a hablar
de calidad desde hace miles de afios, al adquinir de un fabricante un
producto v, yva pasado cierto tiempo alabé o lamento la adquisicion de
éste.

Para protegerse de imitaciones y falsificaciones los fabncantes
mventaron emblemas para sus productos. cosa que hoy conocemos
como " Marca Registrada ". Esto onginalemente era un signo de calidad.

Aqui es precisamente donde estniba la raiz del problema en la época
modermna respecto a los deseos de fabricar con cahdad; el artesano de
antafio se identificaba plenamente con su producto porque era una
creacion mientras que, el problema del obrero industrial actual es que
esta relacion con el producto se ha perdido y las cosas que manufactura
ya no son obra de su creacién y por lo tanto no les puede tener amor,
mdependientemente de otros factores, que merman su esmero en la
fabricacion.

S1 lo queremos motivar hacia 1a calidad necesitamos establecer otra
vez esta relaciéon con el producto, haciendolo participe en la creacién de
éste. Esta es 1a regla fundamental a observarse en la creacion de la
calidad en una empresa o fabnica.

Hace vanas décadas el gobierno japonés se dio cuenta de que no
era suficiente producir barato, ya que a pesar de tener precios ventajosos
sus productos no lograban una penetracion definitiva en los mercados
mternacionales v detecto que sin la imagen de la calidad no habria
PIogreso.



Los japoneses decidieron mnvitar 3 los expertos amerncanos en la
cuestion de cahidad para que los aconsejaran v formaran un programa
para remediar la situacién el cual se dividio en tres étapas.

La primera etapa (1946-1950) se denomina "El periodo de
estudio v busqueda”, La segunda étapa (1950-1954) se considera "El
periodo del control estadistico de 1a calidad”. Esta fue la introduccién,
asimilacion difusion v aplicacion. Y, por tltumo, la tercera (1955-1960)
"El periodo de Aphcacién Sistematica del Control de 1a Calidad”

Después de recorrer todas las jerarquias de 1a industria, con una
compafia a nivel nacional, por televisién en cuestiéon de calidad, los
obreros tomaron en sus manos el reto de mejorar sus productos. Aungue
esa no habia sido 1a meta o mtencion resulto ser la clave, porque se
produjo el establecimiento de la relacion del obrero con el producto y su
participacion da como resultado 1a CALIDAD.

1.2 CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas
necesidades expresas o implicitas. Por lo tanto, 1a calidad la define el
chiente.

La reputacion de la calidad, buena o mala, no es un acontecimiento
fortuito; es el resultado directo de la polifica intera de una compatiia.

* Monden, Yashiuko. El estilo japones de direcciden,(P.65). La calidad total como enfoque administrativo
maderno, surge en 1940 enE.U, pasa a Japdn 7 se extiende & todo el mundo convirtiendose en el modelo
sdministrativo por excelencisen organizaciones lideres contemporsness.



1.3 CALIDAD DE UN PRODUCTO

La calidad de un producto puede, por lo tanto, definirse como: 1a
resultante de una combinacién de caracteristicas y de fabncacion
determinantes del grado de satisfaccién que el producto proporcione al
consumidor, durante su uso.

Esto trae consigo otros témmnos, como confiable, servicial vy
durable. Estos términos son, en realidad, caracteristicas individuales, que
en conjunto constituyen la calidad del producto.

Es importante reconocer este hecho, porque la clave para establecer
lo que se entiende por "Cahdad", exige un equilibrio econémico entre
caracteristicas. Por ejemplo el producto debe desempefiar funciones
muchas veces, tantas veces como se le pida, a todo lo largo de su wida
estipulada, en las condiciones de ambiente y de servicio; en otras palabras
debe mostrar confiabilidad. El servicio y 1a duracion deben cumplirse
para que el producto pueda considerarse como servicial. El producto
debe tener un aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo.
cuando todas las otras caracteristicas del producto se encuentran
balanceadas, la  "verdadera" calidad resulta de ese conjunto que
proporciona la funcién deseada, con la mayor economia, temendo en

consideracion entre otras cosas el envejeciniento del producto.

1.4 EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL PRESENTE SIGLO
El proceso de calidad ha tenido una evolucion a través del tiempo.

La definicién de lo que es y lo que comprende la calidad no es la misma
en la actualidad que hace cuarenta afios. El enfasis ha ido cambiando, del
proceso al cliente y del chiente al proceso.
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Pueden distinguirse cinco generaciones de calidad:

PRIMERA GENERACION; El eje es la adecuacion estandar. Se
ongina en la década de los afios tremtas en los Estados Unidos con los
trabajadores de Shewar y es llevada en 1950 a japén por Deming. Se
encuentra en el proceso productivo, partiendo de una especificacion dada
de un producto.*

Las pnncipales herramientas desamrolladas fueron el proceso
estadistco del control de la calidad, la estandanzacién, los
procedimientos de inspeccion y el ciclo PDCA de Deming (Planear-
Hacer-Venficar-Corregir). Entre sus habilidades estan 1a actitud onentada

a la inspeccion vy 1a falta de conocimiento del mercado.

SEGUNDA GENERACION; El tema central es la adecuacion al
uso, esto es, la satisfaccion del cliente. Coincide con "la revolucion del
consumidor” que inicid en Japon en la década de los afios sesenta. El
enfasis se hace en Iz calidad del disefio y en el desarrollo de nuevos
productos.

La mejora del proceso abarca todas las divisiones de la empresa, las
cuales deben funcionar como umdad.

Entre las pnncipales herramientas wutihzadas estin  los
procedimientos para coordinar las actividades interfuncionales y Ia
mercadotecrna. La debilidad de este enfoque radica en el mcremento,
tanto del costo como del precio del producto.

* Walton, Mary. Comeo administrar con el método Deming, (P.64). En el Japon lo Llaman ciclo *derning”
porque fue Deming quien 1o hizo conocer.
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TERCERA GENERACION; El eje es la adecuacién del costo.
Surge en la decada de los afios setenta con 1a cnsis del petroleo v 1a
competencia de los patses astaticos. Aqui se retoma el proceso
productivo con el propésito de generar productos de alta calidad v a bajo
costo involucra a todas y cada una de las urmdades de 12 empresa v se
produce el desarrollo exponencial de los circulos de calidad. el control del
proceso se ampha hasta tener una retroahmentacion de cada étapa, con
un uso del control estadistico de 1a calidad y con procesos de mejora en
1a calidad de vida de los trabajadores.

Las prnincipales herrammentas desarrolladas son: Los circulos de
cahdad, el ciclo Kanri y las técnicas de mejora continua.

Su debihidad se manifiesta ante los rapidos cambios y los deseos v
requenmientos de los chentes,

CUARTA GENERACION; El tema central es la adecuaciéon de
los requerimientos latentes de los clientes, esto es, la satisfaccién de sus
deseos reales o potenciales, al considerar que cuando estos se hacen
concientes, transforma sus requenmientos. El enfisis vuelve a ser el
chiente v el disefio de productos y servicios.

Esta generacion se presenta durante la década de los afios ochenta,
cuando se establecen "los ciclos rapidos de desarrollo de productos”.

Entre los instrumentos mas utihzados destacan las adnunistrativas,
1a organizacion funcional de cahdad, el "Kann”" y las que facilitan la
participacion total del personal

QUINTA GENERACION; El eje es 1a adecuacién de la cultura a
1a vision de 1a organizacién. se desarrolla a pnncipios de la decada de los

12



noventa. Abarca no sélo a los procesos productivos sino que también
considera 1a administracién vy 1a planeacion estratégica.

Entre las principales herramentas empleadas esta 1a administracién
"Hoshin™ que es un método para alinear a la gente, los trabajos v las
tareas hacia las metas clave y adaptarse ripida v efectivamente a cambios
en el ambiente. Este tipo de instrumentos se estan fortaleciendo y
amphando con enfoques estratégicos corno la "planeacion mteractiva”,
con la cual una empresa puede dar saltos de mayor magnitud que le
permitan alcanzar v superar la competencia.

En ambientes turbulentos, de cambios rapidos y de gran magnitud
es necesano el uso de enfoques de cuarta v quunta étapa de cahdad.

Un pais con decision se lanza a competir en el mercado mundial
requiere tanto de empresas que esten sustentadas en los mas sélidos
enfoques admimstrativos y de planeacion, como de una infraestructura
institucional que promueva y facilite la adopcién, transformacion,
desarrollo y difusion de mstrumentos.

1.5 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EMPRESAS
MEXICANAS

El mejoramiento de la calidad es estratégia fundamental para los
negocios en la decada de los noventa. Ninguna orgamzacion podra
sobrevivir sin avanzar en este sentido.

El conoctmiento de las herramientas fundamentales de 1a calidad v
de los procesos de mejoramiento, la aplicacidn de nuevas tecnologias, las
innovaciones en los procesos de prueba v la sincronizacién de los
aspectos fundamentales de la direccién efectiva son un imperativo en el
mundo actual de las empresas.



Ahora el nuevo orden mundial puede descnbirse en funcién tanto
de la economia como de la politica, realmente es posible afirmar que ha
llegado el momento del mercado internacional. La chentela ya no esta
limitada a los intereses nacionales, puesto que busca productos y
servicios de calidad en el mundo entero.

Para sobrevivir a este contexto, las organizaciones deben satisfacer
las necesidades de sus clientes, ofreciendo productos y servicios de
calidad que superen a sus competidores intemacionales. Por
consiguiente, este enfoque directivo de generar valor a través de la calidad
se convierte en el elemento clave de la estratégia de negocios para
cualquier organizacién.

En un mundo en el que los mejores productos y servicios se
traducen en supremacia en el mercado y en el que los nichos de
mercados tradicionales se desquebrajan, los fabricantes de bienes vy
prestadores de servicios ya no pueden depender del status para lograr sus
objetivos de mercado.

Para competir con éxito en el mercado es necesario segmentarlo a
fin de satisfacer las cambiantes necesidades, deseos, gustos y poderes
adquisitivos grupos especificos de compradores. Esto significa que tanto
fabricantes como prestadores de servicios mnecesitan modificar
constantemente el disefio de sus productos y servicios, su operacion, sus
procesos de comunicacion, sus sistema de distribucién, sus esquemas de
precios v los servicios que prestan después de la venta.

A partir de estos factores surge un nuevo paradigma de direccion en
el que el objetivo es desarrollar productos y servicios que satisfagan las
necesidades, las expectativas v los deseos del cliente en el punto de venta.
el hderazgo en el mercado se deriva del valor agregado por el desempefio
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del producto y el servicio. Ello a su vez, exige una atencion continua en la
direccion de los procesos de calidad.

1.6 FACTORES QUE AFECTAN LA CALIDAD

Durante los ultitos veinte afios , la industria ha expenimentado una
competencia en la cahdad de sus productos en una forma cada vez
mayor. Esta competencia trae consigo efectos de demandas de cambios
los cuales pueden ser revidsados considerando su accion en las "siete
Ms". Estas "siete Ms" son factores fundamentales que afectan la calidad.

Las siete "Ms" de las que hablamos son:

1. Mercadeos.

2. Men (hombres).

3. Money (capital).

4. Management (administracion).
S. Materiales.

6. Maquinas y Métodos.

7. Miscelaneas.

1.7 ; Cémo han afectado a la calidad las condiciones corrientes?

La industria se encuentra hoy sujeta a un mamero de condiciones
que actuan sobre la produccion en una forma nunca experimentada en
periodos antenores. Estas condiciones han afectado a cada uno de los
siete factores en la calidad del producto.

1. Mercados. El numero de productos nuevos o modificados ofrecidos

al mercado crece de una manera explosiva. Muchos de esos productos
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son el resultado de tecnologias nuevas que comprenden no solamente al
producto sino también a los mateniales v meétodos empleados en la
manufactura. Los negocios de hoy estan identificando cuidadosamente
los deseos vy necesidades de los consumidores como una base para el
desarrollo de nuevos productos. Los compradores estan exigiendo mis y
mejores productos para cubrir sus necesidades actuales.

Los mercados se ensanchan en capacidad v se especiahizan
funcionalmente, en efectos y servicios ofrecidos. Esto ha requenido que
las organizacionesse hagan mas flexibles v capaces de cambiar de
direccion rapidamente.

2. Money (Capital). La competencia en muchos campos de accién ha
reducido los margenes de ganancias. Al mismo tiempo que la
automatizacién v la mecamizaciéon han oblipado a desenbolsos de
consideracion para nuevos equipos v procesos modernos. El resultado de
aumento en las inversiones, que se deben amortizar aumentando la
productividad, han ocasionado pérdidas en la produccion, debidas a
desperdicios v a reproceso de consideracion. Los costos de 1a cahidad
conjuntamente con los de mantememiento y de mejoramiento se han
remontado a alturas sin precedente, igualando vy en algunos casos
superando el costo diwecto de la mano de obra, en muchas

Ofganizaciones.

3. Management (Administracién). La responsabilidad de la calidad se
ha distribuido entre grupos especializados. Otros tiempos el jefe de taller
era el unico responsable de la calidad del producto. Ahora la
mercadotecnua, a través de su funcion de planeacion de producto, debe

16



establecer los requisitos de este. Los mgenieros tienen la mision de
disefiar un productoque satisfaga las condiciones requenidas. El control
de cahidad, reglamentara las mediciones de la calidad durante el proceso
que aseguren que al final del producto se encuentre en conformidad con
los requisitos de calidad pedidos.

Aun la calidad de servicio, después de que el producto ha llegado a
manos del comprador, se ha constituudo en una parte importante del
paquete mismo del producto.

5. Materiales. Debido a que los costos de produccién y a las exigencias
en cuanto a calidad, los ingenieros estan usando los materiales dentro de
los limites mas estrechos que antes v empleando algunos metales
exoticos y ligas metalicas para aplicaciones especiales. El resultado ha
sido, especificaciones mas estrictas en los mateniales y una diversidad

mayor de éstos.

6. Maquinas y Métodos. La demanda dentro de las compafiias, de una
reduccion de costos y mayor voliimen de produccién para satisfacer al
consumidor, ha conducido al uso de equipo mas y mas complicado, que
depende en mucho de la calidad de los materiales empleados. Una calidad
buena ha llegado a ser un factor critico para el mantenimiento de una
maquina, trabajando sin interrupcion con la mejor utihzacion de las
herramientas. A medida que las compafiias transforman su trabajo
haciendolo mas automatico y mas mecamzado a fin de reducir sus
costos, se hace mas critica una buena calidad que efectivamente haga real
Ia reduccién de costos y eleve la utilizacién de hombres y maquinas a
valores satisfactorios.
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7. Miscelaneas. Los avances en los disefios ingenieriles que exigen un
control mas estrecho en los procesos de fabricacion han transformado las
"cosas insignificantes” ignoradas en otros tiempos, en cosas de gran
mportancia potencial

El aumento en la complepdad y los requennuentos de una
actuacién prominente de todo producto han servido para hacer mas
relevante la importancia de la confiabilidad. Debe ejercerse una atencién
constante para no permitir factores, conocidos, se introduzcan en el
proceso v disminuyan el grado de confiabilidad de los elementos
componentes o de todo el sistema.

Cada uno de los siete factores que efectan la calidad estin
expuestos a cambios continuamente, cambios que deben ser atendidos
con modificaciones en los programas del control de calidad.

1.8 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING PARA
TRABAJAR CON CALIDAD

PUNTO UNO: CREAR CONSTANCIA EN EL PROPOSITO DE MEJORAR EL
PRODUCTO Y EL SERVICIO.

La gerencia tiene dos clases de problemas, dice Deming: Los
problemas de hoy vy los de mafiana, para la compafiia que espera
continuar en el negocio.*

Los problemas de hoy tienen que ver con las necesidades
mmediatas de la compafiia: como atender la calidad, el empleo, las
utihdades, el servicio, las relaciones publicas, los pronosticos.

* Walton, Mary. Como administrar con el método Demin, (P:61). Pars Deming la compatifa tiene
forzosamente tn hoy y debe tener un mafisna ya que espers seguir =n el negocio.
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Es muy facil quedarse enredado en los enmarafiados nudos de los
problemas de hoy, observa el Dr. Deming. Pero ninguna compafiia que
carezca de un plan para el futuro, subraya, podra continuar en el negocio.

Los empleados que trabajan para una compafiia que estd
mvirtiendo para el futuro, se sienten mas seguros v a la vez estan menos
deseosos de buscar empleo en otras compafiias que parecen ser mis
prometedoras.

Ser constante en el proposito de mejorar significa: 1) Innovacion,
2) Investigacién e Instruccion, 3) Mejoramiento continuo del producto y
del servicio, 4) Mantenietmento de los equipos, de los muebles y de las
mstalaciones , y nuevas ayudas para la produccion tanto en la oficina
como en la planta.

El Dr. Deming dice: La gente se preocupa por el futuro, pero el
futuro solo abarca noventa dias, a lo mucho, o es inexistente. pero esta
no es la forma de progresar, de que una organizacion siga viviendo. Por lo
tanto hay que dedicar tempo al futuro *

PUNTO DOS: ADOPTAR LA NUEVA FILOSOSFIA: La cahdad debe
convertirse en la nueva religion. ya que segun Deming un servicio
confiable reduce los costos. Las demoras y los errores aumentan los
costos.

Las empresas rara vez aprenden de la msatisfacciéon de sus clientes.
Los chentes, dice Deming , no se quejan. Simplemente cambian de
proveedor.

* Walton, Mary. Como administrar con el método Deming, (P.64). Puede no haber un fuhure, esto es lo que
ocupa lamernte de la gente, pero estano e5 la forma de contirusr en el negocio.

19



El Dr. Deming sugiere que, asi como una vez creiamos en el

progreso, debemos creer ahora en el cliente y en la calidad.

PUNTO TRES: NO DEPENDER MAS DE LA INSPECCION MASIVA

"La cahdad no se produce por la inspeccidon sino por el
mejoramiento continuo del proceso”.*

La manera antigua, era eliminar la mala calidad mediante la
inspeccion. La nueva manera es incorporar la buena calidad en toda la
organizacion.

Como cuestidén practica, siempre Serd necesario ejercer cierto grado
de inspeccion, a fin de obtener datos para los graficos del control. La
mspeccion viene a ser una manera de averiguar lo que se esta haciendo.
Sin embargo, en todos los demas casos, el objetivo de toda compafiia
debe ser abolir 1a calidad por mspeccion.

PUNTO CUATRO: ACABAR CON LA PRACTICA DE ADJUDICAR CONTRATOS
DE COMPRA BASANDOSE UNICAMENTE EN EL PRECJO.
"El precio, subraya el Dr. Deming , "no tiene significado alguno sin
una medida de la calidad que se esta comprando”.**
La mejor forma de servirle un comprador a su compafiia es
desarrollando una relacion a largo plazo de lealtad v confianza con un
solo proveedor, en colaboracion con el departarnento de ingenteria y de
otros departamentos, para reducir los costos v mejorar la calidad.

* Walton, Mary. Como administrar con el método Deming,(P.67). La inspeccitn que se hace can el animo
de descubrir los productos malos y desecharlos s demasiada tardada y costosa,ademas no siempre
contribuye 3 la calidad

** Walton, Mary. Camo administrar con el Método Deming, (P.70). Calidad y Precio.
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PUNTO CINCO: MEJORAR CONTINUAMENTE Y POR SIEMPRE EL SISTEMA
DE PRODUCCION DE SERVICIOS.

El mejoramiento no se logra de buenas a pnimeras. La gerencia esta
obligada a mejorar continuamente. Dice Deming: "Hay que incorporar la
cahdad durante la étapa de disefio, el trabajo en equipeo es escencial” *

Todo el mundo y todos los departamnetos de 1a compafiia deben
converir en implantar el mejoramiento continuo: Esto no debe limitarse a
los sistemas de produccién y servicios, sino que deben tomarse en cuenta

todos los departamentos._ ya que todos tienen un papel que desempefiar.

PUNTO SEIS: INSTITUIR LA CAPACITACION EN EL TRABAJO.

El Dr. Deming pone énfasis en que la capacitacion es fundamental
para la calidad, la capacitacion no debe finahzar mientras el desempefio
no haya alcanzado el control estadistico y mientras haya posibilidad de
progreso.

La capacitacién nos dice Deming: "debe darse por una persona
experta en el ramo y que sepa transmitir sus conocimientos”.

PUNTO SIETE: INSTITUIR EL LIDERAZGO.

Ejercer el liderazgo es tarea de la gerencia. Es responsabilidad de 1a
gerencia descubrir las barreras que les impide a los trabajadores
enorgullecerse de su trabajo, estas barreras pueden ser: énfasis en la
cantidad y no en la calidad; fabricar el producto rapidamente, en lugar de
apropiadamente; herramientas deficientes, etc.

* Walton, Mary. Como administrar con el método Deming, (P.74). La gerencis debe tomar la iniciativa,
solarmente la gerencia puede iniciar el mejaramierto de la calided y productividad
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La tarea del gerente es guiar, ayudarle a los empleados a realizar
mejor su trabajo.

El Dr. Deming sostiene que la mayor parte de las personas que no
realizan bien su trabajo no son holgazanes o que finjan estar enfermos,
sino que simplemente han sido mal colocados. El gerente tiene la
obligacion de encontrar el lugar adecuado para las personas.*

PUNTO OCHO: DESTERRAR EL. TEMOR.

"El miedo tiene un precio terniblemente alto. El miedo esta en todas
partes privando a toda la gente de una oportumidad de contribuir con Ia
compafiia”. La gente tiene miedo de sefialar los problemas por temor de
que se mnicie una discusion, o peor aun, de que la culpen del problema.

Para lograr mejor calidad y productividad, Deming nos habla de
que es preciso que la gente se sienta segura no temendo miedo de
expresar ideas o preguntas. El miedo desaparecera a medida que mejore
12 gerencia y los empleados adquieran confianza en ella.

PUNTO DIEZ: ELIMINAR LOS ESLOGANS, LAS EXORTACIONES YLAS METAS
NUMERICAS PARA LA FUERZA LABORAL.
Los eslogans, nos dice Deming con insistencia, nunca le sttvieron a
nadie para hacer un buen trabajo. "Generan frustraciones y
resentumnientos” **

* Walton, Mary. Como administrar con el método Deming, (P.79). Si alguien tiene una incapacidad o no
gl:ede realizar algun trabajo el gerente tiene la obligacién de encortrar un lugar pars esa persong.

Walton, Mary. Como sdministrar can el método Deming, (P.£4). Los "Slogans® llevan implicita 1a
supasicidn de que los empleados podrisn si lo intentaran desempeflarse mejor, a ellos ésta sugerencia les
oferde no los inspira,
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Deming situa los objetivos niimericos en la misma categona. Una
meta sin un Método para alcanzarla es mutil. Pero fijar metas sin descrbir
como han de lograrse es una practica que debe desecharse por completo.

PUNTO ONCE: ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS.

Deming habla de que las cuotas u otros estandares, obstruyen
quizas la calidad mas que cualquier condicion de trabajo. En realidad, tal
como generalmente se estan usando, los estandares de trabajo garantizan
1a ineficiencia y el alto costo.

Por otra parte, nos dice, que cuando los trabajadores han cumphdo
con sus cuotas impuestas en el dia, dejan de trabajar v andan por ahi sin
hacer mayor cosa hasta el final del turo. Por lo tanto el considera que se
deben eliminar.

PUNTO DOCE: DERRIBAR LA BARRERAS QUE IMPIDEN EL ORGULLO DE
HACER BIEN FL TRABAJO.

Deming ha observado que los gerentes para afrontar los "problemas
de la gente", suelen establecer programas que "comprometan la
participacion de los empleados”. Deming considera tales soluciones
aceleradas e nnadecuadas "algo Instantaneo”. Son, dice, un medio al que
recurre el gerente para aparentar que esta haciendo algo respecto al
problema, lo cual no trae mngin beneficio y debe concientizar al gerente

a preocuparse en una forma real por su gente.
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PUNTO TRECE: INSTITUIR UN PROGRAMA VIGOROZO DE EDUCACIONY
REENTRENAMIENTO.

El hecho de que haya gente buena en una organizacion no es
sufictente. Ella debe de estar adquinendo continuamente los nuevos
conocimientos y habilidades que se necesitan para manejar nuevos
materiales y métodos. La educacién vy el reentrenamiento son necesanos
para la planificacién a largo plazo. la educacién y el reentrenarmento
deben preparar a la gente para asumir nuevos cargos y responsabilidades.

Deming dice que a la gente le da miedo tornar un curso. Podria no
ser el indicado. Su consejo es que lo tome, v busque el mdicado mas
tarde; estudie, aprenda, mejore. "Uno nunca sabe lo que puede emplearse
o necesitarse” .’

Ayude siempre a los demas a mejorar. Muchas compafiias gastan
grandes cantidades de dinero para ayudar a su gente en una forma u otra.

PUNTO CATORCE: TOMAR MEDIDAS PARA LOGRAR LA
TRANSFORMACION.

La gerencia tendra que organizarse como equipo para poner en
marcha los trece puntos anteniores. Se necesitari un asesor estadistico
todos los empleados de l1a compafiia, incluyendo a los gerentes, deben
tener una idea precisa de como mejorar continuamente la cahdad. La
miciativa debe venir de la gerencia. Deming recomienda el ciclo Shewart.
Algunos lo deneominan el ciclo "PVHA" (Plamifique-Haga-Venfique-
Actue), este ciclo hoy en dia constituye el elemento escencial de
planificaciéon.

* Walton, Mary. Como gdministrar con el método Deming, (P.92). Hay un temor generalizado hacia 1a
instruccidn. A la gente le da miedo tomar un curso.
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Ademas el uso del ciclo Shewart, dice Deming, para lograr la
transformacion es vital que todos empiecen a pensar que el trabajo que
cada cual debe proporcionarle satisfaccion a un cliente, ya sea interno o

externo.
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2. CALIDAD TOTAL

2.1 VIGENCIA DE LA CALIDAD

El concepto de calidad se puede plantear como el cumplimiento
total de las normas vy estandares fijados por 1a organizacién o el sistema,
asi como la realizacion de las expectativas del individuo; logrando con
ello una integral calidad de vida de la persona en particular y de 1a
sociedad en general Sin embargo, es el chiente quien decide si un
producto es de calidad.

Con el disefio de procesos productivos sociales y educativos
planeados para exceder las expectativas de los chentes, 1a organizacion se
esta preparando para ofrecer calidad a los consummdores vy a la vez
generar productos y/o servicios que satisfagan dichas expectativas.

Tal concepto ha estado desde hace tiempo en nuestras mentes, y
por lo tanto no es algo novedoso o fuera de sene;, sin embargo ha ido
tomando fuerza a raiz del tnunfo comercial de Japon.*

Es necesario que la empresa sin saber el veredicto del consumidor
pero si sus expectativas, tenga elemento que le permitan establecer una
valoracién sobre la calidad de su producto o servicio.

Es decir, establecer una mensurabilidad, fijar un nivel de medicion

basado principalmente en lo que se espera del producto o servicio.

2.2 CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL
El concepto de Calidad Total se extiende hoy no como un valor

afiadido al costo, stno como una ayuda para obtener mejores costos vy

*Harrington, James. Como implementer 18 calidad v productividad en su empresa,(P.75). LAS NORMAS
INDUSTRIALES JAPONESAS (NL7) Definen la calidad como un sistema de métedos de produccién que
econdrmicamente genera bienes o servicios de calidad Acorde a los requisitos de los consumidores.
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productividad por la via de unos mejores servicios y una aceptacion
mayor de los mismos por parte de los clientes. Es decir, cambiar la
filosofia empresanal en el sentido de que lo que de verdad cuesta dinero a
1a empresa, no es la calidad sino 1a falta de ella.

La atencion al chiente de una manera rapida, eficaz v personalizada
y la implicacion de todos y cada uno de los trabajadores de 1a empresa en
lograr una mejor calidad del producto y/o servicio, son los dos principales
aspectos que integran la filosofia de la Calidad Total.

Aplicar 1a Calidad Total comporta una reconversion intema y en
profundidadd que muchas empresas estin adoptando para ganar una de
las batallas mas importantes en el ambito comercial como es el de la
competitividad.

Historicamente, 1a calidad se ha visto como una responsabihidad
exclusiva del departamento de produccién; se suponia que los que
fabnicacaban el producto tenian el control 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 produccion dependen de muchas otras personas y
departamentos para obtener buena informacién, capacitacion,
matenimiento de los equipos v matenias pnimas de calidad.

El departamento de produccién no podria elaborar un producto de
cahdad sin que las otras areas de la orgamizacion hicieran también lo suyo
apropiadamente. De tal manera que la cahdad total se refiera a una actitud
de perfeccionamiento y disciplina en toda la organizacién, enfocado
completamentea satisfacer las necesidades del chiente.

La cahdad total es una disciphna que consta de una sene de
componentes todos ellos enfocados a lograr 1a satisfaccion del cliente; es
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por ello que debemos enfocarnos a lograr 1a satisfaccion del cliente en
cada cosa que hagamos.

La satisfaccién del cliente junto con el mejoramiento continuo de
los procesos de la compaiiia, el compromiso visisble del hderazgo, las
medidas claves de desempefio, la solucion de problemas, la capacitacion
y educacion continuas, una comunicacion abierta permanente, el trabajo
en equipc v la umoén con los proveedores son toda la serie de
componentes que entran en la disciplina de 1a calidad total

2.3 MEDIDAS CLAVES DE DESEMPENO

Hemos visto que no se puede mejorar lo que no se puede medir, es
por ello que se deben establecer o fijar medidas para observar el
desempefio de nuestro tranbajo. Esto mimplica la identificacién de medidas
clave de desempefio que reflejen la satisfaccidon de los chientes intemos y
externos, y también el desempefio de la compafiia en las areas mas
mmportantes para los clientes. Estas podrian ser medidas de retencion
contra pérdida de chentes, puntuahdad en las entregas, quejas de los
chentes, devoluciones de los chientes, etc.

Tales medidas se pueden establecer con la colaboracion de cuadros
de mando y 1a medicion de ellas mediante 1a utihzacion de diagramas de
Pareto, el cual estable la regla 80/20, en la cual nos dice que s1 nos
enfocamos en mejorar sdlo el 20% de las medidas potenciales,
deberemos recoger los frutos del 80% de los beneficios.

Sin embargo, antes de que se puede mejorar algo se debe de
establecer una linea de base del desempefio actual; también se deben
identificar las medidas intemas que contribuyen o que son el eslabon para
el éuto de las medidas externas: por ejemplo, tlempos muertos y



repeticiones de trabajo podrian afectar seniamente el desempefio de las
areas mencionadas anteriormente.

Se necesitan significativos caminos a seguir v evaluar esas medidas
para poder identificar, reducir v eliminar las razones de la falta de
mejoramiento, permitiendo, por ende, las medidas claves, internas vy
extemas, el desempefio de 1a compafiia para continuar el mejoramiento.

Una vez desarrolladas las medidas de desempefio de 1a compafiia,
basadas en la clave de 1a satisfaccion del chente, estas medidas pueden
ser implantadas en cascada hacia abajo en la compafiia.

Las medidas deben ser consistentes en todos los departamentos y
no pueden estar en conflicto, cada departamento y persona debe saber
como su rendimiento contribuye al desarrollo total de 1a compafiia. Dicho
desarrollo debe ser verificado semanalmente o mensualmente y las
mconsistencias con ese desamrollo deben ser identificadas vy también
solucionadas.

Puesto que éste asunto requiere a menudo de un esfuerzo adicional
hasta que se convierta en una forma natural de trabajar, no funcionara sin
el empuje permanente, compromiso y decision de los lideres de la
comparfiia.

2.4 APTITUDES DE LOS DIRECTIVOS

El éxato de una organizacion depende de que tan compenetrados se
encuentren todos v cada uno de los que conforman dicah organizacién;
Sin embargo, el papel de los directivos como lideres de 1a compaiiia es
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muy importante para lograr una identificaciéon de los trabajadores con la
organizacién y conformar asi un perfil organizacional *

Debido a que la participaciéon de los directivos es mmportante,
encontramos que ellos deben poseer ciertas caracteristicas que les

permitan asumir el mando de l1a organizacion, algunas de estas son:

Conocimiento especializados. De entrada, un director necesita
conocimientos basicos sobre el conocimiento de produccién y cuanto
mas alto en la piramide de la empresa esté, mas conocitmientos debe
tener.

Conocimientos Generales. No importa lo bueno que sea en su
campo, sin conocimientos generales un director puede ser considerado
como "un loco de su propia especializacion”.

Entusiasmo. Esta caracteristica permitira al director a dinigir a sus
subordinados ayudado de sus conocimientos generales y especializados.

Sentido Comnin. El poseer sabiduria y sentido comun permiten al
director tener un mejor control sobre sus subordinados.

Trabajo en Equipo. El saber trabajar en equipo le permitira a un
director tener un mejor control sobre sus subordinados.

Imparcialidad. El tratar equitativamente a los subordinados por
parte del subdirector, permite establecer un ambiente agradable de trabajo

en la orgamzacion.

® Kaoru Ishikswa. ;Qué es el Control Total de la Calidad?, La modalidad igponesa (P.82). En Japén , el
control de calidad siempre ha significado la total participacidn de las trabajadores de la fébrica No obstante

no debemos olvidar 1a otra cara de la moneda que es 14 sctiva participacidn de los altos directivos en el
control de la calidad. Esto es de la mayor importancia para el control total de la calidad
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Comprension. El saber entender y apreciar la aportacion de los
trabajadores hara estos estén dispuestos a prestar ayuda en los momentos
dificiles en la medida en que sientan que lo que ellos ofrecen es
comprendido y apreciado.

Poder de persuacion. La motivacion o el ser capaz de persuadir
permite al director llevar a cabo la direccién de la organizacion de una
manera mas facil.

Intrepider. La direccidon siempre conlleva a algunos nesgos; la
intrepidez v el coraje son escenciales para hacerles frente, ademas de que
puede elevar Ia moral de los trabajadores.

Buena salud. Un directivo debe gozar de buena salud y dar
ejemplo a sus subordinados.

Responsabilidad. Un director debe asumir la responsabilidad de
los errores y reconocer el éxito.

Sensibilidad. La sensibihdad ante los sentimientos permite que se
lleven a cabo buenas relaciones humanas en la orgamzacion.

Estas son algunas de las cuahdades que se consideran debe tener un
directivo para suministrar una orgamizacion de forma efectiva; sin
embargo, es muy dificil encontrar a una persona que posea todas. Ante
esto, se deben considerar estas aptitudes como objetivos, ya que el
directivo de una orgarmizacion tiene a su cargo el destino de cada uno de
los empleados; es una persona que carga con una responsabilidad v debe
procurar desarrollar tantas de estas aptitudes o cualidades como le sea
posible.
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3. CREAR UNA CULTURA DE CALIDAD TOTAL EN MEXICO
3.1 FACTORES EN QUE SE APOYA EL. MOVIMIENTO PARA

CREAR UNA CULTURA DE CALIDAD TOTAL EN

MEXICO.

- Existe un creciente convencimiento en la mayoria de los
mexicanos de que la superaciéon personal v orgamzacional es el camino
en este momento de nuestra histonia. La crisis nos estd dando una
profunda leccién.

- El Tratado de Libre Comercio con Canada y los Estados Unidos
de Norteamérica, asi como la politica de apertura comercial, estimulan a
las organizaciones mexicanas a volverse mas competitivas en forma
acelerada.

" El mercado nacional como el intemacional ya no solo demandan
buenos productos, sino también buenos servicios, es decir; entrega
oportuna, ampha informacion, apoyo postventa, etc. En una palabra, los
chientes y usuanios de empresas nacionales, dentro vy fuera del pais, estan
exigiendo lo mismo que a empresas de cualquier parte del mundo: exigen
Calidad Total. La economia trata a todos por igual” *

- El premio Nactonal de Cahdad se esta volviendo cada dia mas el
modelo a seguir. Es el concepto mexicano de calidad total que sirve como
faro o guia ante el cual se reflejan y miden las organizaciones mexicanas.
Es un parametro complejo y nguroso, hay que admitirlo; pero ofrece una
vision amplia, actual v clara de lo que debe hacer cualquier organismo
que se tome en serio la necesidad de mejora continua.

Mas que una idea el Premio Nacional de Calidad es un 1deal al que
deben aspirar todas las orgamzaciones que operan en México, ya sean

* Publicacién,Premic Nacional de Calidad 1991,
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privadas o publicas, industnales, comerciales o de servicios; pequefias,
medianas o grandes.

- Por ultimo, la necesidad de llevar a cabo una "Revolucion de la
Calidad" como 1a mejor forma para enfrentarnos a las nuevas realidades,
va que se nos indica un camino, una visiOn y unas metas ambiciosas.
Tenemos que lograr en unos afios lo que a otros paises les ha tomado
vanas décadas. Se tiene que avanzar con pasos agigantados hacia a ser un
pais que produce con calidad v que ofrece una mejor cahdad de wvida a
sus habitantes.

3.2 ;Como ha sido tomado el sistema de Calidad Total por las
empresas que operan en México?

Este sistema ha stdo muy bien recibido por las empresas y muchas
de ellas han decidido adoptatlo para poder ser mas competitivas como
podemos ver a continuacion:

- Cada vez mas se obsevan marcas y productos mexicanos con
ampha aceptacion en diversos mercados, empieza a generarse una imagen
en el extranjero de que en alpunos segmentos México es capaz de
producir con clase mundial.

- Sepuin datos pubhcados por el Banco de México, se observa una
fuerte mejora en las exportaciones a partir de 1991 de aparatos eléctricos,
de motores, de electrodomésticos, de autopartes y de automéviles.

Otros subsectores crecieron de un 50% a un 370% real en el poimer
semestre de ese afio; por ejemplo: hbros, polietileno, manufacturas
plasticas, abonos quimicos, aparatos de fotografia, alhajas y productos de
aluminio. Hay que reconocer que en algunos casos, el bajo costo debido

a la ventaja de los bajos salarios explica este logro.
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- Diversas revistas de prestigio internacional han publicado
recientemente casos de empresas transnacionales que operan en México
v cuyas actividades de mayor calidad en el mundo se ubican
precisamente en 1a Republica Mexicana; Plantas Industriales que cuentan
con niveles menores de automatizacion que las similares en otros paises,
pero que gracias a la capacidad de los trabajadores y gerentes mexicanos
se esta logrando una mejor calidad en nuestro pais que en cualquier otra
parte del mundo. Esto segun datos publicados por la Confederacion de
Camaras Industnales (CONCAMIN).

33 OTRAS MANIFESTACIONES INDIRECTAS DEL
MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD TOTAL EN MEXICO SON:

- Existe un interés creciente por la calidad en diversas secretarias de
Estado, notablemente en SECOFI, en la Contraloria, en SECTUR, en 1a
Secretaria del Trabajo, en el sector Salud, asi como en los gobiernos
estatales de Chihuahua, Cohahmla, Nuevo Leén, Sonora vy
Aguascalientes. Las Leyes y Reglamentos para la modernizacion de 1a
empresa publica incluyen critenios de Calidad Total que ya son aplicados.

- Exasten ya 17 centros locales o regionales no lucrativos para la
promocién de 1a Calidad en Saltillo, Monterrey (3), Irapuato, Querétaro,
Chihuahua (2), Ménda (2), Ciudad Juarez, Moreha, Distrito Federal (3) v
Aguascalientes.

- Ademias, CONCAMIN y CANACINTRA cuentan con sus
propios centros de calidad; adicionalmente, existen cinco asociaciones
profesionales de especialistas en Calidad.

- De 1991 a la fecha se han celebrado un sinnumero de congresos vy

conferencias mayores sobre calidad en todo Meéxico, la mayoria con
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nutrida asistencia a los cursos, diplomados v maestrias organizados por
diversas mstituciones de educacion superior a los que asisten mas de 4
mil profesionistas. Ademas existen 7 publicaciones perddicas sobre
Calidad en Méxaco.

- La particapacion de las organizaciones de las diferentes entidades
del pais en el premuo Nacional de Cahdad se acrecenta afio con afio, asi
como el nimero de empresas que pasan a ser finalistas.

- En Congresos de especialistas sobre Calidad celebrados en
Detroit, Michigan, El Paso Texas, en Toronto, Canada y en la ciudad de
Los Angeles ha tenido gran aceptacién el esquema y proceso del Premio
Nacional de Calidad de México. Ademas, Ecuador, Argentina, Colombia,
Venezuela y Espafia han mostrado interés en inutar el disefio del premio

mexicano.

3.4 ALGUNAS DE LAS CONTRARIEDADES CON QUE SE HA
ENCONTRADO EL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD
TOTAL EN MEXICO.

- La productividad promedio atn es sumamente baja; tan sélo una
quinta parte de la de nuestros socios comerciales, Canada y Estados
Unidos.

- En matenia de calidad se nota un rezago en las organizaciones de
servicios y en las comerciales respecto a las industriales.

- Pese a sus muy loables esfuerzos miciales, 1a mayoria de las
mstituciones del sector publico aun tienen que recorrer un largo camino
para satisfacer las demandas v expectativas de una ciudadania cada vez
mas exigente en la prontitud y calidad de los servicios que recibe el
Gobierno Federal.

15



- El sindicalismo mexacano, salve contadas excepoiones, todavia no
se compromete con 13 vision v los ideales de la calidad total Sena muy
deseable que los dingentes sindicales aprecien mas los enonmes
beneficios que les pudiera redundar este compromisor un desarrollc
mayor para sus agrermiados v 1a reduccion de las tasas de desemnpleo, tal
como ha ocurndo en las economias que estin mas avanzadas en estos
procesos.

- Finalmente, es indispensable sefialar que todavia dista de exasuir
una clara vision para establecer procesos mtegrales que mejoren la
calidad de la educacion en México v que eduquen sobre calidad a todos

los mexicanos.

-
pe
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4. MODELO DE MEJORA CONTINUA
(PREMIO NACIONAL DE CALIDAD)

"Desde su creacion este modelo se ha basado en reconocinuentos
semejantes que actualmente se utiizan en Amenca, Europa v Asia,
haciendo un seric v cuidadoso esfuerzo por adoptar los conceptos
universalmente aceptados sobre la Cahdad Total al entorne mexacano

(econdmico, soctal v cultural).”

VALORES
4.1 Calidad centrada en dar valor superior a ios clientes.

El cliente define v juzga la calidad, todas las caracteristicas de los
productos v servicios que dan valor creciente o supenor a los chentes v
que conducen a su satisfaccidn v permanencia, forman parte del procese
de Calidad Total de 1a orgamzacion, mcluyendo el precio o costo final.

La expenencia global de los cliente en su relacion con la
organizacion determinan la percepcion que tienen del valor, de su propia
satisfaccion v permanencia. Esta expenencia mcluye la relacion entre a
compafiia y los chentes, la confianza en los productos v servicios que
conducen a la preferencia v la lealtad de los chentes v usuarios. Este
concepto de calidad va mas alla de los enfoques tradicionales de normmas
que sélo dan importancia al cumplinento de ciertas caracteristicas de los
productos y servicios v que, s6lo se refleren a cumphr los requsitos

basicos.

. : P, : . P ' Y . [
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" La calidad concentrada a dar valor superior a los chentes es un
concepto estratégico, se orienta a ganar participacion en el mercado v en
la retencién del cliente " Exige una responsabihidad constante de los
requisitos de los clientes v una comunicacién contina en el mercado, asi
como la medicion rigurosa v sistematica de los fatores cue guian la
satisfaccion del chente.

Ademas es necesana la proteccidon v conocimientos de los
desarrollos tecnologicos mundiales dando una respuesta pronta v flexuble
a las necesidades siempre cambiantes de los diversos tipos de chientes, las
que convierten en las ultimas especificaciones del mercado. Esto
requerinmientos van mas alla de lo que marcan las normas oficiales o de la
reduccion de defectos o emores, del sumple cumplimento de
especificaciones genéncas o inclusive, de la disminucidn de queras. Sin
embargo, la reduccion de defectos y errores y la elimimacion de las causas
de msatisfaccién son componentes unmportantes de la calidad centrada en

dar valor superior a los chentes.

4.2 Liderazgo.

Los Directivos son los principales responsables del reforzarmiento
de los valores v objetivos de cahdad. por eso se requiere de un
considerable compromiso personal v de participacion, ys que son los
formadores v creadores de las estrategias, sistemas v métodos para lograr
dichos objetivos de calidad.

* : . Ry oy - . - S
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" Los lideres de la orgamizacion deben crear valores de cabdad
claros v wisibles, asi como establecer retos v objetivos ambiciosos o
elevados de calidad.™

Los sistemas v métodos que establecen v mejoran, normalmente
guian todas las actividades v decisiones de la organizacion v fomentan fa
participacion v creatividad de todos los empleados. Mediante su
participacion regular en actividades wisibles tales como la planeacion,
evaluacién del desempefio v otorgar reconocumentos a los empleados
por logros en calidad, refuerzan los valores priontanios v estunulan el

liderazgo de todos los niveles admimstrativas.

4.3 Mejora Continua.

Para lograr los mas altos niveles de cabda y compeuttidad se
necesita de un planteamiento bien definido v bien ejecutado de mejora
continua. Dicha mejora necesita formar parte de todas las operaciones v
de todas las actividades de las umdades de trabajo. Las mejoras pueden
ser de diferentes fipos: dando una respuesta rapida v ehclente v,
proporcicnando un valor supenor a los clientes o usuanos, ambas
caracteristicas confieren ventajas adicionales en el mercado.

Para lograr estos objetivos, el proceso de mejora continua, debe
incluir ciclos regulares de planeacion, ejecucion v evaluacion. Esto
necesita de una base, preferentemente cuantitativa, para evaluar el avance

v obtener informacion para los ciclos futuros de mejora.

* Furen J. M Liderazgo para la Calidad; IMéxico, 1090,
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4.4 Participacién inteligente e informada de todo el personal.

Para lograr los objetivos de calidad v desempefio de la organizacion
se requiere de un personal totalmente comprometdo, conocedor, bien
mformado, creativo, eficaz v educado. Para respaldar su participacion en
los objetivos de calidad es fundamental la creacion v establecinuento de
un sistema de reconocimento, de medicion v evaluacion del desempefio

bajo un enfoque de mejora continua hacia la calidad total.

Los factores relacionados con la calidad de wida en el trabajo
forman parte esencial de los objetivos de mejoramiento continuo v de las
actividades de 1a orgamzacion relacionadas con el desarrollo del personal
con enfoque de calidad.

Los empleados necesitan educacién v entrenamiento continuo en
las filosofias v en las técnicas de calidad relacionadas con el desernpefio
de su trabajo para entender y resolver problemas relacionados con su area
funcional, asi como para participar en Ia toma de decisiones que afecten a
los chientes, de manera que les puedan dar un mejor servicio en forma

consistente y no burocratizada.

4.5 Respuesta rapida.

El éxato en los mercados esta exigiendo cada vez mas que los ciclos
de introduccion de productos y servicios vayan siendo mas cortos v que
haya una respuesta mas rapida a los clientes. En efecto, una respuesta

rapida, por si sola, es con frecuencia un atibuto de calidad.



"La reduccion de los ciclos v la pronta respuesta a los chentes
pueden darse cuando los procesos de trabajo estan disefiados para
satisfacer tanto los objetivos de calida como los de respuesta.™

En consecuencia, las mejoras a los tiempos de respuesta deben
incluirse como centro de atencion en todos los procesos de mejoramiento
de la calidad en las unidades de trabajo.

Esto necesita que todos los disefics, objetivos v acttvidades de las
unidades de trabajo incluvan la medicion de los tiempos v 1a habididad del

sistemna para dar una respuesta oporfuna.

4.6 Diseiio v prevencion de calidad.

Se debe hacer gran énfasis en el disefio de cahdad, en prevenu
problemas mediante la elaboracion de productos v servicios cuyos
procesos sean igualmente de calidad, esto puede repercutit en
reducciones mmportantes de desperdicios, problemas v costos a lo largo
del proceso. El disefio en calidad mncluye la creacion de procesos

robustos, es decir, tolerantes a las fallas.

4.7 Otros valores v creencias primordiales.

La filosofia contemporanea de Cahidad Total considera como parte
esencial v estrategica para avanzar en forma consistente v veloz a una
competitividad de clase mundial los siguentes factores:

- Vistén a largo plazo. Todo cambio profundo e wreversible lleva
tlempo; aungque es mndispensable retroalimentar todo proceso de

mejoramiento continuo con resultade a corto plazo.

* Modele de Mejors Cortinua, Bl Premio MNaciora] de Calidad, Mexico, 1991




El salto cualitattvo o romprmento es mdispensable para alcanzar a
queénes realizan las practicas. De esta fornma los pequefios v grandes
avances se dan en forma causal v en un honzonte estratégico de medio a
largo plazo.

- Admunstracion por hechos v datos, por anahsis npureso de
causas v por medicion de avances conforme al famoso ciclo Shewhart:
planea, ejecuta, estudia o revisa, mejora, planea.

- Desarrollo de alilanzas con los proveedores (v ocasionalmente con
chentes v competidores). La Cahidad Total debe fortalecerse con otras
actividades de caracter estratégico como el intercambo sistematico de
mformacion comparativa referencial de las mejores practicas con los
proveedores, chentes, competidores.

Ademis, cuando se pueda, con las empresas gque havan
demostrado ser "de clase mundial” en el desempefio de alguna funcion o
en la realizacion de alguna actividad productiva.

- Calidad con responsabilidad social {lo que incluyve el respeto al
medio ambiente). Cada vez mas la ética social implica que el proceso v el
desarrollo se den sin un mavor deterioro de los ecosisternas v, de ser

posible, con un mejoramiento sistematico de los nusmos.
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ALCATEL INDETEL
UN EJEMPLO DE CALIDAD TOTAL

5.1 ANTECEDENTES

En el afio de 1946 se fundo esta empresa bajo la razon social de
Construcciones v Canalizaciones, 5.A (CYCSA), dedicada a ia
reconstruccion de equipo telefomco. La compafia micio actividades con
la colocaciéon de ductos para lineas telefémceas v con la instalacion de
centrales publicas sermautomaticas.

Postenormente, en el afio de 1957, =ze unen en sociedad Ia
International Telegraph and Telephone Corp. (ITT) de origen
norteamencano y la L. M. Encsson de ongen sueco v adquieren CYCSA
par crear una nueva compafiia en Meéxico: "INDETEL™ {Industna de
Telecomunicaciones, S A de CV) contnuando con las funciones
originales.

Dos afios mas tarde, en enero de 1939 mucian, por primera vez en
Meéxico, la fabncacion de aparatos telefémcos v junto con esa actrvidad,
comienza una gran trayvectona de progreso v crecimiento que permite que
para 1965 va estén fabricando; ademas de los aparatos de mesa, los de
pared, mmifones v el secretarial Indetel.

Entre 1966 v 1967 se dieron cambios tecnologicos v se empezo a
mmplementar el sisterna de mmcroondas, sustituvendo los sistemas de
lineas fisicas.

En estas nusmas fechas. la ITT deride concentrar sus actividad en
aspectos de alta tecnologia, por lo que vuelve a crear una empresa

Hamada CYCSA. enfocada a Iz actividad de construcadn de redes



telefénicas. En el mismo afio se separa Indetel para formar parte de
Teléfonos de Mexico (TELMEX).

En 1968, la ITT decide adquirtr el 50% de acciones de Indetel en
poder de la L. M. Ericsson; Indetel empieza a tener mayor crecumniento en
el mercado, toma mas fuerza la produccién del Sistema Pentaconta que
Hepa a ser el producto lider a mvel mundial

En 1974, la empresa cotiza en la bolsa, convirtiendose Indetel en
una empresa con capital mexicano en su mavotia ¥ cof una participacion
estatal minoritaria.

Con el paso de los afios, Ia participacion estatal se redujo de tal
forma que para 1980 el 60% de su capital estaba en manos de
mversionistas mexicanos; el porcentaje restante continuaba en manos de
la ITT. Mas tarde, en 1987, ITT v la CGE (Compagme Générale
d’Electricité) de Francia, se umeron para conformar el Consorcio
Industrial de Telecomunicaciones mas tmportante del sigle XY
quedando como nombre oficial del grupo el de la CGE. Este contaba con
210 mil empleados en todo el munde v competia en el area de las
telecomunicaciones con productos de tecnologia de punta v alta calidad,
y establecieron la filial Alcatel N.V_ en Paris, Francia, para concentrar
estas actividades.

En este mismo afio v como consecuencia de esa union, Indetel
(México) paso a formar parte de este Consorcio v cambia su nombre por
el de "ALCATEL INDETEL, S.A. DE C.V."

En 1989, el grupo CGE mmcio la absorcion de sus subsidianas
principales que conducen el 80% de las actividades del Consorcio: La
Compagnie Financiére Alcatel ¥ Alsthom, importante empresa europea

dedicada a la energia v transporte.
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Este hecho motivé la necesidad de cambiar a partir del 1° de enero
de 1991, el nombre oficial de la CGE por el de ALCATEL ALSTHOM
COMPAGNIE GENERALE D'ELECTRICITE. Por brevedad se
decidié adoptar la razon social de ALCATEL ALSTHOM como nuevo
nombre de este tnmenso consorco. Cabe destacar que como resultado de
esta absorcion Alcatel Alsthom tiene un campo de accion, ademas de
actividad de telecomunicaciones, en otras areas como: {a de energia, el
transporte v servicios de pubhcidad v medios.

En 1990 Alcate]l Indetel se expande, por lo que crea nuevas
empresas: Ingenieria v Construcciom  de  Redes (Canalizacion,
Construccion v Fibra Optica), Comunicaciones de  Empresa
(Manufactura v Comercializacion  de  Aparatos  Teleforucos v
Conmutadores), Telecomurnicaciones Publicas {Centrales Teleforucas
Publicas, Equipos de Transmision), Indecortel (que era el corporativo de
todas las anteniores) las cuales, cada una en su rame, tenian como
objetive cumplir con las demandas de la nueva tecnologia a traves de Ia
mgernteria v 1a construccion de sistemas de Telecomunicaciones.

Durante este mismeo afio hubo transferencia de tecnologia hacia la
compafiia: la de los aparatos telefomcos (Francia). 1a de los convertidores
(Bélgica) v 1a de las bobinas (Estados Unidos).

El establecimiento de estas tres lineas de produccién dio origen a su
complejo industnal ubicado en Toluca, Edo. de México.

Alcatel N.V. adquino entre el mes de septiembre de 1990 v junio de
1991 dos de las compafiias lideres en el campo de la transmision:

a) Rockwell Network, Inc. de los E. U. A (Equipo de

Transmision).



b) Telettra de Itaha a ruvel mundial, por lo que a partir de esa fecha
se miciaron [a fusiones en todos los paises en donde operaba (a
partir de 1992 se fusions Telettra México con el area de
transmision de Alcatel Indetel en una sola umdad de negocio).

Por estas fechas, Alcatel N.V. adquiere el 90% del capital social de
Alcatel Indetel, lo que permite una stergia mas completa en la toma de
decisiones de 1a compariia.

Actualmente, Alcatel Indetel con mas de tremta v cinco afios de
mtensa actividad en México, se prepara para abordar los ultimos afios de
este siglo v los prnimeros del verudero que tenen come comun
denomimador una altisima competencia. Para lograr esto, v con el objeto
de suministrar soluciones plobales en telecomunicaciones. en 1991
concentrd sus fecursos humanos, técmcos v financieros en  una sola
empresa operativa denominada ALCATEL INDETEL
TELECOMUNICAIONES PUBLICAS S.A. DE CV. misma que
agrupa las sipuientes unidades de negocios: Conmutacién Publica,
Comumnicaciones Privadas, Manufactura, Transmisién e Integracion de
Redes. Todas ellas recibiendo el apovo de una linea de staff que contiene
las funciones corporativas: Fmanzas v Admimstracion, Juridico,
Planeacion Estrategica, Recursos Humanos v Relaciones Corporativas v
Pubhcidad.

A partir de abril de 1994, l1a empresa cambio de razédn social v se
denominé ALCATEL INDETEL DE TELECOMUNICACIONES
5.A DE C.V., lo que ha permutido posicionar indiscutiblemente a Alcatel

Indetel como lider en el mercado de Telecomunicaciones en Meéxice



Asi mismo cabe destacar que la acttvidad de manufactura de
aparatos telefomcos es sin duda uno de los mayores orgullos de la
empresa, va que ademas de ser el proveedor nimero uno de su chente
principal Telmex, en 1993 reahzo una importante labor de exportacion
hacia treinta paises de los distintos continentes.

ALCATEL INDETEL busca ante todo satisfacer a:

a) Los clientes, ofreciéndoles soluciones de vanguardia para sus

necesidades.
b) Los empleados, proporcionandoles oportunudades de desarrollo
v reconocimiento a su desempenio.

¢) La comunidad mundial, contribuvendo al desarrollo economico
de cada uno de los paises en los que operan sus sisternas de
comunicacion. Su meta es llegar a ser lider mundial en las
finanzas, en el mercado bursatid, en la vanguardia tecnolodgica v
en el servicio, asi como sus empleados se sientan, a la vez,
plenamente identificados con ella (en otras palabras, el éxifo a
rivel mundial), para lo cual la casa matnz en Panis (Alcatel NV )
desarrollé un programa "EL ALCATEL WAY".



5.2 FILOSOFIA ALCATEL WAY

" EL. ALCATEL WAY " en el que se dan a conocer los
principios de la corporacion, su manera de ser v de actuar. Estos
principtos fueron establecidos como grandes rubros, para que cada
empresa del grupo en todo el mundo las adopte de acuerdo 3 su propia
cultura.

" EL ALCATEL WAY " ha sido defitndo como un proceso que
consiste en crear una red de personas que trabajan juntas en un chma de
confianza para alcanzar el éxito a traves de los sipmentes prncipios:

1.- Onentacion hacia el pragmatsmo v 1 acaon.

2.- Respeto por parte de la Corporacion hacia las empresas locales de

cada pais v sus caracteristicas especificas.
3.- Ehminacion del burocratismo.
4.- Sencillez.
5.- Estar abtertos 2 la comumcacion.
6.- Onentacion hacia la obitencién de utthdades.
7.- Profesionalismo.

Estos pnncipios son globales, por lo que a continuacién, se

mencionan las acciones que conforman dichos postulados:

1.- Mantener la Descentralizacion. Se busca esumular fa
participacién, incrementar la motviacion, aumentar 1z flexibilidad e
mdependencia de todas las empresas que la conforman.

Z2- Mantener la Esbeltex Reducir la burocracia, facilitar Ia

comumcacion intermpersonal v mas que nada, buscar gue nuestia



organmizacién sea lo mas esbelta posible tanto en el sentido vertical {de
niveles) como honzontal (de funciones), desarrodlando cada vez mas las
responsabihdades de los individuos de 1a orgamzacion,

3- Mantener la Sencillez Alcatel Indetel prefiere un estido
admimistrativo-gerencial flexable, accestble v sencillo. Esto facitara Ia
comumcacion v 1a toma de decisiones.

4 - Mantener el Profesionalismo. Alcatel Indetsl es un consorcio
que maneja v desarrolla la alta tecnologia (que hay que mantener v
ennguecer).

5- Mantener el Compromise La practica adnumstrativa de
Alcatel Indetel se basa en el ponapio de delegar v compartr tareas. De
ahi que debe existir un compromso personal de todos para cumphr con
los objetivos v 1a satisfaccion del cliente tanto mterno como externo.

6.- Desarrollar un Espiritu Internmaciomal Los ejecutivos de
Alcatel Indetel deben ser gente accesible, sencilla v de amplio enteno,
que tengan la capacidad de desenvolverse en diferentes medios culturales
v adaptarse a las distintas ideosincracias de los paises en donde hava
empresas que pertenezcan al grupo. El exito de Alcatel Indetel depende,
en gran parte, de la capacidad de sus ejecutivos para trishajar con sus
colegas de diversas nacionahdades v de conducir equipos mternacionales
de trabajo.

7.- Desarrollar una Actitud Corporativa. Todos los empleados de
Alcatel Indetel deberan estar conscientes de que las decisiones que se
tomen a nivel empresa seran en beneficio del grupo, sin perder de vista
que los objetivos personales comcidan con los obyetivos de 1a empresa,

aungue quizas no stemnpre satisfagan sus interéses personales mmediatos.

b
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8 .- Desarrollar Flexibilidad. Alcatel fomenta la flesabibdad dentro
de la orgamizacion con el objeto de adaptarse a los diferentes v
cambiantes mercados, asi como de reductr el tiempo de entrada en el
mercado de algin producto nuevo.

9 - Desarrollar una Orientacion hacia el Mercado. Debido 3 que
los chentes de Alcatel siempre exigen productos v servictos de la mas alta
calidad, el grupo debe anticiparse a las necesidades del mercado v
satisfaceerlas, bnndando Cahidad Total

10 - Desarrollar el Dialogo v la confianza Esto significa que debe
haber cooperacion a través de la comurucacion personal v 1a confianza
mutua, tanto en las empresas a mvel mundial v entre los grupos de
producto, como dentro de cada una de aquellas v cad uno de estos. El
éxito de Alcatel depende de la habiidad de cada uno de los que
conforman el grupo, para lograr una respuesta global, a3 13 vez local,
mediante la comunicacion aberta v el apoyo mutuo.

Con "EL ALCATEL WAY"_ la Corporacion se propone lograr un
ambiente que estimule v aliente el desarrollo v el crecimento del personal

para llegar a ser un lugar de reto que motive a trabajar.
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6. PROCESO DE CALIDAD TOTAL

6.1 MODELO DE CALIDAD TOTAL.

En Alcatel Indetel se busca hderazgo en el mercado de las
comumicaciones, asi como un ambiente de trabajo que se distinga por la
Atencion al Chente (actitud de servicio) v por una actitud de Mejora
Continua v una de las herramientas que permite obtener un avance
definitivo en este sentido es la aplicacion del concepto active de
"CALIDAD TOTAL".

6.2 CALIDAD TOTAL EN ALCATEL INDETEL.

La Cahdad Total en Alcatel Indetel no sigrafica la total ausencia de
fallas o defectos, smo la mejora permanente en el trabajo, buscando la
excelencia que requiere de una actitud positivista v de prevencion de
errores en todas v cada una de las actitudes v hakatos, tanto individuales
como de grupo, en las relaciones con los clientes, proveedores v
compafieros para lograr la satisfaccion en el trabajo bien reslizado. Es por
ello que la "Mision" de ALCATEL-INDETEL es:

Lograr el reconocimiento Nacional e Internacional como
empresa modelo, sinonimo de excelencia, a fraveés de los valores que
comparten.

1) Satisfacer las necesidades reales v potenciales de nuestros

chentes mternos v extermos. Alcatel considera como chentes a toda

aquella persona, departamento, area o compariia que requiere de nuestro

trabajo para cumplir su objettvo.



2} Mejorar consistentemente su posicion competitiva. Alcatel trata

de identificar sus fuerzas internas v evaluar el ambiente externoc
(tendencia econdmica del pais, del mercado, reglas de la industria, efe )
para ser mas competitivos, reconocer las debihdades internas para
convertirlas en oportunidades de mejora.

3) Oftecer constaniemente un  rendimuento economico i sus

accionistas. Al ser una empresa econonucamente suficiente ofrece 3 sus
acciomustas confianza v mavores espectativas de rentabibidad.

4) Considerar a todo su personal cormo el prmcpal active de Ia

empresa. Integrando sus objettvos ndividuales con log de 1a compariia, a
través del reconoctmiento e unpulso de su desamrollo profesional dentro
de ella, asi como propiciando constantemente 1a mejora en su cabdad de
vida.

5) Alcatel se reponsabihiza con las exspencias sociales del enforno.

1

Desarrollando los negocis dentro de un marco Etico v Legal

Ahora veremos de una manera ampla o que es al proceso de

"Cahdad Total” Alcatel Indetel.

6.3 CALIDAD CENTRADA EN CLIENTES.

El esquema de modelo de Cahidad Total de Alratel Indetel muestra
que todos los esfuerzos v estrategias estan dingidos a satisfacer a los
chientes (que es la rmision de Alcatel).

Stendo el factor principal la retroshmentacion de elios para ia
elaboracion de la Planeacion Estratégica v Estrategnas Operativas.

La retroalimentacion de los chentes directos v finales e5 recibida 3
través de vanas formas:

- Encuestas sobre el producto terminado Hamadas:



- Estudios de Calidad de Productos Nuevos WVQ (New Vehicle
Quality Study).

- Estudios de Comparacion de Calidad de Nuevos Productos con
otras marcas CNVQ (Competitive New Velacle Quahty).

- Encuestas a Chentes directos: cada tres meses Alcatel envia a
todos sus chientes inmediatos un cuestionano donde necesita ser
evaluado en los siguientes aspectos:

- Calidad del Producto.

- Cahdad del Servicio.

- Calidad de Respuesta.

- Efectrvidad de todas las Acciones Correctivas.

También la organizacion cuenta con sistemas v/o procedunientos
que ufilizan para resolver de una manera efectiva v a tilempo las
desviaciones/preocupaciones de calidad de sus clientes mtediatos v
finales. Ademas son parte integral de los sistemas que promueven la
mejora continua la llevar la "Voz del Cliente” a sus procesos. Estos
sistemas son:

I) Sistemas de Calidad QR2 (Quality Reject V.2) Este sistema
de comumicacion electronica de niveles de calidad en lag Plantas de
Ensamble, incorpora técnicas de base de datos para la resolucion de
problemas de calidad, incorporando un rastreo automatico de la respuesta
y el analisis de un reporte de solucion de problemas generando una
notificacion.

II) Sistemas de Rechazo Reportados en Plantas de Ensamble.
Es un sistema electrénico de acceso mnmediato que pernute conocer los
indicadores de calidad en Plantas de Ensamble v en el campo (garantia)

en tiempo real



IIT) Retroalimentacion Directa por medio de los Ingenieros de
Enlace. Los Ingemeros de Enlace estan ubicados en las Plantas de
Ensamble, siendo un canal efectivo de comumcacion, con los clientes
mmediatos. La comumcacion con la planta es por medio del correo
electréonico, la mformacion es recihida  simultaneamente por  los
departamentos de Ingenieria de Procesos, Produccion v Cahdad.

El trato directo con los clientes es fundamental para ofrecerles un
mMejor ServiCld v COnOCer a viva VOZ Sus preocupaciones paia o cual
Alcatel desarrollé los sigutentes programas:

- Visitas por parte del personal de alcatel a las Plantas

Ensambladoras para atender preocupaciones e mformar la
efectividad de las acciones tomadas.

- Visita de l1a Alta Gerencia a las Plantas Ensambladoras para

obtener retroalimentacion directa.

- Apovo en el lanzamiento de nuevos modelos.

- Presencia continua de los Ingerneros de Enlace.

A través de las tecrucas de Despliegue de la Funcon Cahdad
(QFD), Investigaciones de mercado, Analisis de productos de los
competidores y Clinicas de mercado, se introducen en el disefio de los
nuevos productos v servicios las necesidades y espectativas de los
chentes.

Estas actividades son realizadas en el Departamento de Ingenseria
de Producto. La participacion de Alcatel es a través de un programa de
Ingenieria Sumultinea, donde el personal es transfendo a la oficna de
ingenteria del Producto para que se integren a los equipos que disefian los

productos que seran fabricados por Alcatel De aste modo, los maenieros



Hevan la "voz de la Planta”, al grupo de disefiadores. Se deternunan
mejoras y establecen las guias de fabricacion.

Alcatel cuenta con un departamento de Ingemieria Avanzada,
encargado de los distintos aspectos de planeacion para la fabncacion de

nuevos productos.

6.4 LIDERAZGO.

La Alta Gerencia tiene la vision de hacer de Alcatel una empresa
lider en todas las funciones que realiza para promover los mejores
productos, siempre pensando en terminos de Calidad, Servicio al chente
mterno, inmediato v final Tomando en cuenta los aspectos de finanzas,
ambiente de trabajo, personal de entrenamento, tecnologia, etc; la Alta
Admimstracion da un apovo real a los planes de mejoramients continuo,
aportando 1deas, conoctmientos, dando seguumiento, revisando el avance
v proporcionando  los  recursos  que sean necesarios para fa
mmplementacion de éstos.

La realizacion del desphiegue de los objetrvos se hace a través de
juntas en forma verbal v escnta El Gerente General en conjunto con
alpunos miembros de la Alta Direccion explican a todos los supervisores
de persosnal administrativo v operativo, cada unco de los objetivos
especificos v del objetivo principal de la empresa, para que estos a su vez,
transmitan esta informacion a su personal

Toda la filosofia de opercion de Alcatel esta basada en su musion
"ser proveedor de productos de buena calidad v costo mundial puiado
por el chente” Y para hacer de esta nusion una reahdad, se desarrollan los
sigutentes valores v pnncipios guias, los cuales son parte de 1z vida diana

de Alcatel



VALORES:
- "La gente es 1a fuente de nuestra fuerza”.
- "Los proveedores somn una extension de niosotros mismos v vitales
para nuestra existencia”
- "Nos esforzamos por ser una fuerza social responsable en la
comuridad v con su gobierno”.
ALGUNOS PRINCIPIOS Y GUIAS:
- "Utiizamos el trabajo de equipo para obtener nuestra mision
comun”.
- "Damos v recibimos miormacion objetiva v oportuna”
- "La cooperacion v el servicio acrecientan nuestro valor"”.
- "Reconocemos los logros alcanzados”:
- "Todos compartinos Ia responsabilidad, el nesgo v el exito”
- "Estumulamos v promovemos la oporturudad para que nuestro

personal logre su meta profesional, téctuca v de orgamzacion”.

6.5 DESARROLLO DEL PERSONAL.

Alcatel fue disefiada en base a un concepto sociotécruco; tomando
en cuenta las necesidades técnicas de la empresa v combmandolas con
las habilidades técnicas v necesidades sociales de su gente para lograr la
maxima productividad v satisfaccion de la vida en ol trabajo.

En Alcatel se considera que una buena capacitacion es el pricipro de
todo proceso de mejora continua, para lo que se da especial relieve a esta
actividad. Se cuenta con los siguientes programas que Conbienen Cursos
del area social v técrica:

- Entrenamiento al personal de nuevo ingresao.

- Entrenamiento segun las necesidades del puesto.



- Educaciéon continua.

- Entrenamiento por puestos especificos.

Con el concepto socio-técmco v 1a necesidad de aumentar la
competitividad, se forman las condiciones para el nejoramiento
continuo, las cuales se basan en una comumcacon efectiva. Para lo cual
se han eliminado las barreras jerarquicas artificiales; creando un ambiente
de puertas abiertas donde no existen areas preferenciales para nadie.

Se puede decir que en Alcatel se vive un ambiente de cordiahidad en
donde el recurso humano es visto como Ia fuente de la fuerza,
reconociendo sus logros, compartiendo la responsabilidad, el resgo v el
éxito; donde la cooperacion v el servicio acrecientan el valor de cada
actividad.

La orgamzacion cuenta con un poderoso medio maswvo de
comumicacion diana de sistemas de comunicacion mierna; el cual tiene a
facilidad de reproducir, editar v transmitr mformacion por video.

Para motivar a todos los empleados a participar activamente en el
proceso de mejora continua se implementaros dos programias’

IDEALCATEL: Un sistema de sugerencias, a traves del cual todos
los empleados pueden participar con sdeas de mejora. El sistema de
reconoctmiento de IDEALCATEL esta basado en una tabla de puntos,
que se daran dependiendo del beneficio que cada idea aporte a la
orgamzacion. IDEALCATEL como todos los sistemas dentro de la
compafiia también cuentan con indicadores de desempefio que permiten
evaluar la efectividad de su implementacion v grade de madurez.

GRUPOS AUTODIRIGIDOS: Grupos de trabajo formados por el
personal operativo v departamentos de soporte, que participan

activamente en la solucion de problemas de calidad, proceso o cualquier



otro que afectase los productos Cada uno de estos grupos ha identificado
su miston v sus indicadores de desempefio los cuales son analizados
constantemente.

Alcatel considera que es de wvital smportancia reconocer los
esfuerzos de cada uno de sus empleados, para lo cual se establecto una
revisién de desempefio pendadica tanto para el personal operattve como
para el admimstrativo. Adicional a esto se cuenta com reconociriientos
por antigitedad v asistencia pertecta.

Para mantener un buen ambiente de trabajo dentro de la empresa,
cada seis meses se realiza una encuesta sobre el clima organizacional, los
resultados dan la pauta para reforzar aguellos aspectos gue son

Necesarios.

6.6 INFORMACION Y ANALISIS.

Ningtun proceso de mejoramiento continuo seria posible sin un
adecuado uso v analisis de la informacidn, por lo que para poder
admmstrar de una manera objetiva es necesanc contar con informaciim
veridica v oportuna de cada una de las etapas de la planeacion,
administracidn v evaluacion de los procesos productives, momtoreando
aspectos de calidad, tiempo, costos, mveles de produccion, ste. Alactel
cuenta con bases de datos para la planeacion, admimstracion v
evaluacion de los procesos productivos, permutiendo asi la admimstracion
por hechos.

Las tendencias de cada uno de los indicadores de desempefio clave
se concentran en el Sisterna Operativo de Calidad {QOS), agrupadas haso
seis iniciativas estrategicas: Satisfaccion al Chentfe, Gente, Cabdad,

Tiempo, Tecnologia v Resultados con Crecomento. Esta mformacion es



revisada continuamente por la alta admirustracion v demas mvelacrados,
Este sisterna proveé una forma sistematica de dar sepuinuento al
desempefio de la Cahdad Total en la organszacién, orgaruzados de tal
manera que pueden ser revisados facil v rapidamente, adermnas se tiene ur
método de evaluacion del desempefio total de la orgaruzacion con los
objetivos preestablecidos.

La mformacion del Sistema Operative es difundade a traves de
todos los mveles organizacionales con 1a finahidad de que el personal este

continuamente mformado del estado de la organszacion.

6.7 PLANEACION.

La Planeacion de Cahdad uucia con el compromuso de la
orgamizacion de establecer sistemas de prevencion v mejora continua,
enfatizando el entrenamuento en el uso efective de los métodos
estadisticos, técrucas de solucién de problemas. herramientas de cabdad.
Esta planeacion suve para immtegrar el desarrollo, manterumuiento v
esfuerzos de mejora para varios departamentos (Produccion, Ingenteria
de pocesos, Ingenteria de disefio, Manterurmuento, Calidad, etc))

La Planeacion es el paso wucial para lograr el exito dentso de un
marco competitive. Alcate] se apova en las se1s buciattvas Estratégicas
como punto de partida para la Planeacion v Admurustracion de la Cahidad
Total, mntegrando un contexto global de la compariia (contemplado en o]
Modelo de Calidad Total de Alcatel) con la finahdad de que todos sus
proyectos estén en congruencia con su Planescion Estrategmca. Los
objetivos anuales de la planta, de cada departamento, grupe de trabajo.

mclusive objetivos individuales son fizados en base a las Imiciativas
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Estratégicas, de igual forma cuando se wucta un provecto o se lanza un
programa de trabajo.
INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

1 - Satisfaccion del cliente.

2.- Cahdad.

3.- Gente.

4. - Tiempo.

5.- Tecnologia.

6.- Crecimiento financiero.

Dentro de los planes estratépicos que se desarrollan en Alcatel
destacan :
* Plan de negocios - Este plan es desarrollado en las oficinas
centrales con la mformacion de cada una de las orgamzaciones v
contiene las proyecciones para diez afios de productos,
mnversiones, expansiones, eic.
* Plan de manufactura a cincoe afios - Este plan hasta 1994
contenia los siguientes puntos, con 200 programas
- Disefio de procesos v productos
- Tecnologia de manufactura.
- Sistemas de trabajo.
- Clientes.
- Medio Ambiente v seguridad.
- Relacion con proveedores.
- Gente/Organizacion.
* Plan secial a cinco afios:

- Asepura el adecuado desarrollo del personal



- Incrementa el ruvel de comunicacidn e mvolacramiento de
los empleados.

- Mantener ol sistema de valores claro v consistente.

- Salud total.

- Flexabihidad y versatihdad laboral suficiente v efectiva.

Dentro de la Planeacion Operativa Alcatel cuenta con Proceso de
Destrollo de Productos (PDP) con las sipinentes fases:

- Inovacion.

- Defimcion.

- Dusefio del proceso manufactura v detalle del producto.

- Campo disponible de constraccion y evaluacion.

- Lanzamiento.

* Planeacion Avanzada de la Calidad- Es la utiizacion de
herramientas de planeacion de la cabdad dentro del Proceso de Desarrollo

del Producto (PDP) v en cada una de sus fases.

6.8 MEJORA DE PROCESOS.

En Alcatel es de wital importancia el poder contar con herramientas
de planeacion de lanzamientos de nuevos modelos vi'o productos veconla
mfraestructura necesana, va que esto evitard gastos MIeCesanos por
reparaciones, desperdicios, retrabajos, etc, en el momento de muciar
produccion normal. Desde el disefio inicial del producto, se empeza a
venficar su manufacturabilidad. Para el desarrollo de nuevos productos
existen: El Departamento de Ingemeria del Producto, Ingerseria
Avanzada e Ingenteria de Procesos; ademas, se cuenta cotnt una linea de

produccion en la que se fabrican los productos v partes protofipo, suiar



a las lineas de produccion normal, operadores v tecrucos de producadn.
Todo este equipo v departamentos evaloan los nuevos disefios durante
las etapas de validacion v propone e identifica mejoras utihzando
documentos como:- Analisis de modo de falla v efecto; - Estudio de
factibiidad; - Estudios preliminares de las habilidades del proceso v el
producto.

El uso de estas herrarmentas trae consigo los siguienites beneficios:

- Enfocar los recursos a satisfacer la "Voz del cliente”.

- Evitar el desperdicio.

- Identificar como oportumdad los cambios de mngerueria necesanos

que contnbuiran a reducy el tempo v costo del desarrollo del
producto.

- Lograr productos de 1a mas alta calidad en el menor ttempo v al

tas bajo costo.

- Identificacion de procesos claves.

Los procesos de manufactura en Alcatel, han sido desarrollados de
tal forma que cualquer desviacion pueda ser conteruda dentro de los
mismos procesos de manufactura evitando que los clientes reciban
productos no satisfactonos.

Todas las areas tienen juntas penodicas en donde rewvisan sus
mdicadores de desempefio a través del reporte de produccion diario que
contiene:

- Eficiencia compuesta.

- Niveles de calidad con los chientes unediatos.

- Volumenes de produccion.

- Tiempo de utihzacion del equupo.

- Ausentismo.



- Tiempo de ciclo de manufactura (MCT).

- Control estadistico.

Los departamentos de servicio (nomunas, sisternas. almacen, etc,}
cuentan con sus indicadores de desemperfio que los enfocan al proceso de

Cahdad Total en Alcatel.

6.9 IMPACTO SOCIAL.

Uno de los valores de Alcatel es "Nos esforzamos por ser uma
fuerza social responsable de la comumdad v su goblerno”, por o que se
han desarrollado programas que smpactan a la sociedad posimvaments;
alpunos de estos son: Creacion de una planta de tratanmento de aguas (la
cual es de uso samtano; va que en los procesos de produccion no se
utihiza agua), cursos deportivos a los hijos de los empleados, forestacion,
cursos con temas familiares. elumnacion de sustancias toxicas, entre
ofros.

Alcatel promueve en la comunidad los valores de cahidad, a traves
del patrociio v promocién de conferencias de calidad; este es un nuevo
programa mmplementado este afio con la planeacion de un ccle de
conferencias anual durante el pnmer semestre.

Se han desarrollado planes de entrenamiento con  algunas
mstituciones de estudio con el fin de mtroducir al personal en aspectos de
calidad v a la vez que las mstituciones participantes adecuen sus planes
de estudio a las necesidades latentes de 1a industria. Tambien se tiene un

programa de practicas profesionales.



6.10 RESULTADOS DE CALIDAD.

Los resultados del esfuerzo de los empleados de Alcatel son
evidentes, no sélo en el ambito financiero, sino en un gran numerc de
mdicadores de desempefio Al mismo ttempo que las ventas de la
compafiia han aumentado a razén de un 25% a un 30% anual, las
utihdades de la compafiia han crecdo proporcionabmente Ademas tanto

los empleados como los chientes se sienten mucho mas satisfechos.
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7. ANALISIS

Es a partir de 1988 cuando la empress transnacional "Alcatel
Indetel" (con participacion de capital frances, canadiense v mesxicanoy),
en la cual laboran 1600 trabajadores v cuve dwector general es de
nacionalidad francesa, ve en los cambios evolutivos del medic ambiente
Ia necesidad de implementar un sitema de trabajo con Calidad Tetal con
el cual se busca un cambio hacia 1a consecucion de una nueva cultura
organizacional. Esto se veia como una necesidad de vital smportancia va
que la empresa tiene una participacion del 55% en el mercado nacional v
del 12% en el mercado mundial en el area de la telefonia
{aproximadamente}.

La implementacién de este nuevo sisterna de trabajo represento
para los directivos de la compafia realizar modificactones en cuarnto a la
manera en que estaban realizando sus actividades prnncipalmente en el
aspecto de calidad.

Primero se considero el contar con una norma de calidad con Ia que
se llegd a 1a certificacion de ISO 9004, la cual paso por una metodologia v
un sistema de trabajo, su adaptacion consto por un lado de la
mformacion clara sobre los conceptos de Calidad Total en todas las areas
de la organizacion v por otro lado el cumplimiento de alguncs requisitos
para llegar a su certificaciéon. Para esto se llevaron procedimientos,
esquemmnas v métodos ante un burd para su aplicacion.

Asi también, mas recientemente. se ha considerado el concepto de
"Remgenieria” en el cual se ha estado trabajando aproxumadamente

desde hace un afio.



Esto propicio que los dwectivos realizaran modificaciones en
cuanto a la estructura de la organizacion, por lo cual se cred un
organismo encargado de la cuestion de calidad | dicho orgamsmo reahza
anditorias infternas para venficar que todo el sistema en gneral este
trabajando de acuerdo con lo que es necestaba para cubmr los
requenrmentos de calidad.

En términos generales la implantacion del sisterna de trabajo con
Cahdad Total propicid que surgieran vanantes en la estrucnura de la
orgamizacion; pero sttt que estas afectaran de una manera negativa dicha
estructura.

Parte del proceso de implementacion de un nuevo sistema de
trabajo con Calidad Total también mmplicé para la empresa el que se
realizaran actividades de informacion para dar a conocer 3 los
trabajadores los concepto de calidad, asi como induculos a ellos.

Tales actividades avudaron para que dicha implementacion tuviera
una respuesta positiva por parte de los trabajadores, aunque no se puede
hablar de que todos ellos tengan una mentalidad de Cahdad Total al
100%, pero si se observa participacion en los procesos de mejora
continua por parte de estos.

De 1gual manera no se puede decir que la aceptacion hava sido de
forma tacita, pues el proceso ha temudo una ardua labor de
implementacion que ha llevado bastante tiempo, va que desde hace seis
afios que se llevo a cabo 1a primera fase para implementar este sistema de
trabajo (la cual consistio en capacitar e informar a los trabajadores) hasta
hace poco menos de dos afios se tuve que hbrar el obsticulo de
concientizar tanto a sindicato (la empresa se encuentra afihada 2 Ia

C.TM.} como a trabajadores que esta nueva forma de trabajo era una
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necesidad para que la empresa pudiera sobrevivir en estos HNempos
modernos vy ellos pudieran conservar su empleo. Ademas se han llevado
a cabo labores para que los trabajadores se adecuen facilimente a este
sistema de trabajo v con ello adopten una nueva cultura, la de trabaio
con calidad total.

Es por ello que hoy en dia tanto los trabajadores como la
orgamzacion sidical han aceptado v colaboran con 1a empresa en ésta
nueva forma de trabajo.

La manera en que se lleve a cabo el involucramuento de los
trabajadores en éste nuevo sistema de trabajo fue a través de una difusion
ampha de log conceptos de calidad, mediante platicas v alpunos
elementos de difusidon como tnpticos, folleteria v lo mas importante el
empezar a trahajar en equipo (trabajo al gque no se esta muv
acostumbrado en las empresas mexicanas) en donde los hideres de los
distintos departamentos tuvieron un papel muv importante, va que
estuvieron observando que se realizara el trabajo con calidad.

El proceso de umplantacion fue por partes, se fue piloteando en
algpunas areas v situaciones de la empresa v conforme iba teruendo
aceptacion se tomaba como modelo para implementarlo en otras areas.

En la actuabidad se estan replanteando los conceptos de calidad
para toda la orgamzacion, ya que el concepto de la cahidad no puede ser
estatico tiene que ser dinamico lo que depende de las condiciones de Ia
compania y del mercado donde compite, es decir, se tiene gue adaptar 2
los cambios del medioc ambiente.

Como concepto, la calidad seguwra, pero Ia manera en que se va 2
manejar, transmitir al personal v levar a I3 practica en las diversas labores

es dinamica.



La implementacion de un nuevo sisterna de trabajo de 1pual manera
mmplico la capacitacion del personal. sin embargo para ALCATEL-
INDETEL mas que una capacitacion represento una ampiia difusion de
los conceptos de Calidad Total 1a cual se hizo a todos los mveles:
empezando por los niveles directivos v descendiendo a los mandos
mfenores. Dicha difusion se llevd a cabo por personal especiaizado que
se contrato para dicha labor

ALCATEL-INDETEL no se basa especificamente en alpuna
teoria de Cahdad Total, sino que reahza una combinacion de los
conceptos manejados prncipalmente por autores como Deming e
Ishikawa. Cabe recalcar que esta Compafiia pone un gran enfasts en ol
“"trabajo en equipo".

A lo largo de estos sets afios el realizar el trabajo con el sistema de
cahidad total ha fructificado en diferentes bensficios para ALCATEL-
INDETEL, entre algunos de los cuales podemos mencionar:

- Incremento de ventas.

- Incremento en los ingresos.

- Mejor presencia en el mercado.

- Mayor preferencia de los consumidores.

- Mayor sincronizidad.

- Motivacién de los trahajadores para realizar su trabajo.

S1 bien antes de mmplementar el nuevo sistema de trabajo con
calidad total, ALCATEL-INDETEL vya se encontraba a ruvel de grandes
empresas, el implantarmento de ésta forma de trabajo favorecio a la
compafiia para que esta no se volviera obsoleta delndo a los constantes
cambios que se estan dando en el pais, ademas le ayudo mantener su

nivel de campetitividad e mcluso éste se eleve.



"CONCLUSIONES™"



CONCLUSIONES

Es un hecho que con el transcurso del tiempo todas las cosas
cambian v mas en estos momentos, los sistemas  economicos
evolucionan y junto con ellos toda 1a gama de retos a los que se enfrentan
las organizaciones, es por ello que a lo wual que los tiempos cambian ia
manera de hacer le frente a los nuevos retos debe cambiar.

No podemos quedamos mmoviles ante la evolucion de las cosas,
las orgamizaciones de igual manera tienen que evolucionar; los sistemas
productivos también cambian, el sistema tecnologico ha creado
maquinana mas avanzada (se ha llegado a la automatizacidn), es por ello
que junto con éstas transformaciones se esta dando en Meéxco, un
cambio de mentahdad un cambio que permite un mejor desarrollo de las
organizaciones para beneficio del pais, de los trabajadores v
principalmente de ellas roismas.

Como pudimos damos cuenta por medio de este trabajo las
premusas de la filosofia de Calidad Total, no gravitan en el hallazgo de
meras herramientas para hacer mejor lo musmo, sino en rnodificar a
tondo valores, pensamientos, actitudes v procesos de trabajo v enfocarios
hacia una nueva direccion "el trabajo en equipo™, cuva expresion vital
redunde en el compromiso da hacer mejor las cosas bien, siempre a
tlempo v a la pnimera.

Calidad total implica una vision radicabmente distinta de afrontar los
retos de la wida, transformando los obstaculos en oporturudades; es el
compromiso de resolver de una manera mas eficiente v productiva:

capacifarnos para awmentar la auteestima v trabajar con una clara
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orientacion de progreso, elevar la cabidad de vida dentro v fuera del
trabajo. es en suma un camino practico para fortalecer las potencialidades
de México, asumiendo tuestra responsabibdad Histonca de disefiar
nuestro propio destino v alcanzar eéxstosamente las metas que como
nacion modema nos hemos trazado.

Por lo tanto la cultura de Calidad Total demanda su plena msercion
en la vida misma de la sociedad mexicana toda vez gue solo mediante el
proceso de apropiamos de dicha filosofia, integrarla e mstrumentarla en
todas las actividades productivas es como podremos arnibar a hechos
tangibles v concretos que respondan a las aspuaciones de nuestto pais v
hagan posible el acceso a mejores estados de desarrollo v compettrvidad
mtegral

Podemos decir que exaste un sero v pijante movamento haca la
Cahdad Total en Meéxico, mspuado en los conceptos del Premuso Nacional
de Calidad v fortalecido por el hderazgo Activo. Poco a poce, la Calidad
Total se empieza a volver una necesidad de las empresas que operan en
nuestro pais para (ue éstas sean cormpetitvas v puedan sohrevivir.

Aungue éste concepto es muy joven &n nuestto pais, se esta
enraizando rapidamente no sole en el aparato productive sino en los
diferentes ambitos v expresiones de la vida nacional

Encontramos que algunas empresas va han adoptado los metados
y procesos de Cahdad Total en sus orgamzaciones v realmente han
encontrado ventajas, tal es el caso de la compafiia ALCATEL-
INDETEL, que apesar de operar en un pais en vias de Desarrollo, el
trabajar con un sistema de Calidad Total le ha permitido competr v
mantenerse en mercados extrangeros de alio nuvel en el ramoe de I

telefonia.



Sin embargo el unplantar un sistema de trabajo con Cahdad Total
no es un trabajo facil en las organizaciones mexicanas va que se tienen
que superar varios obstaculos entre los que se encuentran principalmente:
- La poca capacidad economica de las empresas, la cual se ha agravado
en estos momentos, s embargo para ALCATEL-INDETEL mas que
una inversion o un gasto, la implantacion de un sistema de trabajo de este
tipo se veia como una necesidad para poderse mantener en sl mercado
debido a las condiciones imperantes tanto en el pais como en el mundo.

- Otro obstaculo vendria siendo el arduo trabajo que se debe realizar para
cocientizar a los trabajadores del beneficio que se obtene al trabajar con
cahdad total.

- El rechazo al cambio por parte de los trabajadores mesxcanos vendria
stendo un obstaculo mas.

- Pero tal vez el mavor obstaculo de todos sea que ias empresas
mexicanas no estan acostumbradas a trabajar en egqupo v por
consiguiente no tienen una clara

vis16on de la importancia que esto tiene para un trabajo con Cahidad Total.

A pesar de esto, ALCATEL-INDETEL es una empresa que ha
sabido manejar todos los obstacules v ejemple de que en Mexico 51 se
puede trabajar con este sisterna obternendo como resultado grandes
beneficios.

Son multiples los factores que mfluyen durante el proceso de
cambio de una organizacion, primeramente, los directivos de la nusma
deben de realizar un analisis detallado para detenmmar que aspecto esta

obstaculizando dicho procese de cambio.



De esta manera se puede deterrminar cual o cuales son los puntos
clave que la orgamizacion debe atacar para tener éxito v crecer en &l
mercado en que se desenvuelve.

Asi 1a empresa puede llevar a cabo cambios que esta requiera; en
cuanto a su estructura; tecnologicos, en la manera de afroniar las
perspectivas de los consumidores, ast como en la manera de affontar la
politica mundial que nige a la economia. Todos estos son factores que la
empresa debe planear adecuadamente para manejarlos v convertirlos en
ventajas con respecto a sus competdores.

Sin embargo, la CULTURA es el principal factor por el cual en las
empresas mexicanas los trabajadores suelen oponer resistencaa al cambio,
lo que immde el desamrollo de las otgarmzaciones, para ALCATEL
INDETEL representd un ieto el lograr que sus empleados se
comprometieran con su trabajo v con la orgamzacion v por otro lado
lograr también el apoyo por parte del sindicato que en este pais son otra
fuerza que se opone al cambio.

Los prncipales logros que obtuvo la empresa en esta area v que
representaron una ardua labor de capacitacion, mformacon v
adiestramento fueron:

- Incrementar la participacién por parte de sus trabajadores.

- Crear una estructura FLEXIBLE.

- Reducir 1a burocratizacion.

- Incrementar la comuricacion mterpersomnal.

- Desarrollar un estilo adnunistrativo gerencial flexable v sencillo,

- Delegacion v comparticién de tareas.

- Desarrollar una actitud cosporativa.

- Desarrollar el dialogo v 1a confianza.



Todos estos logros representaron el poder llevar a cabo una cambao
de mentalidad no solo en sus trabajadores sino incluyendo también a sus
directivos. Hov en dia el éxito de Alcatel Indetel depende mucho de que
exista un compromso personal de todos para cumplir con los obyetivos

de la compafiia v lograr la satisfaccion del chente.
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