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INTRODUCCION

Hoy en dia vivimos en una época de grandes cambios que nos obligan a ser mas
competitivos y ser mas conscientes del entorno dinamico en el que se desenvuelven las
empresas no solo a nivel nacional sino a nivel internacional.

A diario surgen nuevos productos y servicios en el mercado, algunos de ellos
catalogados como innecesarios, pero que cuentan con una gran demanda, tales como las
frituras, celulares, etc., pero que satisfacen las necesidades de los consumidores.

Ante la gran apertura econémica del Libre Comercio en México, Estados Unidos y
Canada, se esta dando como origen una gran confrontacién competitiva, la interrogante que se
hacen nuestras empresas mexicanas es ¢ Como mantener la participacidn en el mercado ?
¢, Como ser altamente competitivos ? ; Como lograr que nuestros consumidores sean leales a
nuestros productos y servicios ?.

Nuestras organizaciones mexicanas sin importar el giro, tamafio o antigliedad, se
estan dando cuenta de una u otra manera que la nueva competencia a la cual tendran que
enfrentarse tarde o temprano, lleva como bandera a la "Calidad", no solo enfocada a los

productos o servicios, sino aplicada también a la vida misma.

La calidad es una nueva forma de vivir una filosofia, una nueva cultura para afrontar los
nuevos cambios que se nos presentan en estos tiempos.

Es necesario que los directivos y los empleados tomen conciencia, se rompa la barrera
de la comunicacion e ideologia tradicionalista, que impera en muchas empresas mexicanas
entre patrones y obreros, y se pregunten ¢, En donde estan ? y ; Hacia donde quieren llegar ?,

para avanzar hacia una nueva cultura organizacional.

Ahora bien retomando el sentido de nuestra investigacion, no pretendemos agregar una
teoria mas a las ya existentes, ni implantar todo un sistema de Control Total de Calidad,

porque se requieren varios afios y la experiencia necesaria para llevarlo a cabo, esta no es una
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INTRODUCCION

Hoy en dia vivimos en una época de grandes cambios que nos obligan a ser mas
competitivos y ser mas conscientes del entorno dinamico en el que se desenvuelven las

empresas no solo a nivel nacional sino a nivel internacional.

A diario surgen nuevos productos y servicios en el mercado, algunos de ellos
catalogados como innecesarios, pero que cuentan con una gran demanda, tales como las

frituras, celulares, etc., pero que satisfacen las necesidades de los consumidores.
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Canada, se esta dando como origen una Agran confrontacion competitivé, la interrogante que se
hacen nuestras empresas mexicanas es ¢ Como mantener la participacion en el mercado ?
¢, Como ser altamente competitivos ? ¢ Como lograr que nuestros consumidores sean leales a
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productos o servicios, sino aplicada también a la vida misma.

La calidad es una nueva forma de vivir una filosofia, una nueva cultura para afrontar los
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de la comunicacién e ideologia tradicionalista, que impera en muchas empresas mexicanas
entre patrones y obreros, y se pregunten ;, En donde estan ? y ¢, Hacia donde quieren llegar ?,

para avanzar hacia una nueva cultura organizacional.

Ahora bien retomando el sentido de nuestra investigacién, no pretendemos agregar una
teoria mas a las ya existentes, ni implantar todo un sistema de Control Total de Calidad,
porque se requieren varios afios y la experiencia necesaria para llevarlo a cabo, esta no es una



actitud simplista y de conformismo, al contrario, queremos aportar un grano de arena sobre un
hecho real, mostrar como una empresa puede cambiar sus expectativas de trabajo, al darle a
conocer el concepto de Control Total de Calidad y mostrarle las técnicas mas representativas,

a fin de que tenga mayores elementos de juicio que le ayuden a tomar una mejor decision.

Podemos decir que bibliografia hay mucha al respecto, incluso se imparten diplomados
sobre esta materia, sin embargo es conveniente resaltar que el Control Total de Calidad no es
la panacea, es decir la solucion a todos los problemas, maxime cuando no se consulta a la
persona adecuada para lograr dicho propésito, ya que el objetivo principal que se persigue, es
tratar de mejorar constantemente las cosas, en virtud de que no se puede llegar a la perfeccién

total.

Cuando iniciamos nuestra investigacién sobre el "Control Total de Calidad", teniamos la
idea al igual que muchos directivos de hoy en dia, que la aplicacion de un programa de esta
naturaleza, era aumentar mas la inspeccion, debia haber un solo responsable para dicha
funcién, asimismo, que dicho programa era unicamente para las grandes empresas.

Desgraciadamente los directivos en una gran proporciéon estan acostumbrados debido a
nuestra educacioén y cultura a obtener utilidades a corto plazo, a la no competencia, a la falta
de vision a largo plazo, debido a factores como el gran proteccionismo que nos favorecia en

décadas pasadas.

Existen directivos que creen conocer como se aplica un programa de Control Total de
Calidad, utilizando programas de otras empresas, como si fuera una receta de cocina, algunos
otros simplemente no lo consideran algo serio, se han concretado a pensar que es una moda
donde se crea un ambiente emocional intenso y lo (nico que cuenta son las frases bonitas.

Para ilustrar el desarrollo de la presente investigacion, comenzaremos por mostrar en
forma general el contenido del mismo en sus seis capitulos: en el primero se definen los
conceptos de Control asi como de Calidad, y se les relaciona para darle sentido al concepto de
Control Total de Calidad; en el segundo capitulo se da una breve semblanza sobre lo que
catalogamos como Pioneros de la Calidad, es decir los que dieron a conocer el concepto de



Calidad como tal, en términos que se pudieran aplicar a la practica; en el tercer capitulo se
muestran las técnicas mas representativas para implantar la Calidad en las empresas; en el
capitulo cuarto se da un panorama general sobre lo esfuerzos que se estan haciendo en las
empresas mexicanas, tanto en el sector oficial como en el privado para enfrentar la apertura
del Tratado de Libre Comercio; en el capitulo quinto se muestra el diagndstico de que es objeto
una empresa de Tornillos ubicada en la Ciudad de México, D.F., y de como el personal de
Directivos y empleados perciben a la calidad a través de cuestionarios y el andlisis que se
hacen a los mismos; y por Ultimo en el capitulo seis, se dan a conocer las conclusiones a las

que se llegaron sobre la presente investigacion.

Con el propésito de tratar de hacer mas fluida la lectura, se llegé al acuerdo de asentar
lo menos posible, notas a pie de pagiha, enumerandose y remitiéndose estas al final de la

investigacion, para aquellos que quieran consultar con mayor detalle la informacion.



CAPITULO |

¢ QUE ES CONTROL?

Por principio de cuentas conviene analizar el concepto de control, del que tanto se
habla, este tiene dos sentidos diferentes: 1) el sentido latino de "verificacion, examen", significa
que el control permite constatar la desviacién de lo previsto y lo realizado; 2) el sentido
anglosajon de "guia, impulso correctivo”, que lo conceptualiza como la idea de guiado y accién

correctora inmediata.

Consideramos que el término inglés de la palabra control, viene a expresar una idea
mas completa y activa, puesto que al igual que muchas otras palabras del habla inglesa, no
tienen el sentido literal que nosotros pretendemos darles con el idioma espafiol, el cual limita a

un solo término el concepto.

Ahora bien, analizando la historia del manejo de este concepto como funcién, desde
Henry Fayol en que la cual dicha funcién esta poco estructurada y de un orden mas cualitativo
que cuantitativo "en una empresa, el control ha consistido en comprobar que todo ocurra
conforme al programa adoptado, las 6rdenes dadas y a los principios admitidos", hasta Peter
F. Drucker "Direccion por objetivos”, con la secuencia "politica-objetivos-programas-
presupuestos-control”, en el que se institucionaliza un analisis permanente de desviaciones y
una adopcion de medidas correctoras, la funcién de control ha sufrido todo un largo proceso

evolutivo (1).

Partiendo de dicha explicacién, nos remitimos a la practica del control, mismo que
puede ser efectivo sin ser total, frecuentemente un proceso esta determinado por varios
factores, de los cuales algunos pueden ser manipulados por los responsables con acciones

correctivas de control, quedando los otros fuera de control.

El control ha sido eficaz para mantener el estado actual de las cosas y mejorarlo, y se

ha expresado a través de un ciclo.



Este ciclo ha sido derivacién de un método cientifico aplicado a procesos, este método
en sus inicios se denomind ciclo de Shewhart, en honor a su creador, Walter A. Shewhart en

1950, los japoneses lo llamaron ciclo o rueda de Deming.

El Dr. W. Edwards Deming propuso que el proceso de desarrollo de nuevos productos,
debia seguir cuatro etapas: disefio, produccion, ventas e investigacion de mercado y servicio.

Este ciclo tiene la cualidad de ser continuo aprovechandose la experiencia del anterior.
¢ QUE ES CALIDAD?

Muchas veces hemos oido decir a la gente que hay que hacer las cosas con calidad,
que los productos extranjeros son mejores porque son hechos con calidad, que es mejor

calidad que cantidad, etc.

Pero ¢ que significa el término calidad?, en términos etimolégicos esta palabra proviene
de latin, y significa un conjunto de cualidades en las que algo se representa como deseable

(2).

Al conocer este significado, nos lleva la necesidad de comparaciéon y por ende al

establecimiento de estandares.

Ahora bien, cualquier empresa que desee permanecer y ademas competir en el
mercado con éxito, debe producir bienes y servicios que satisfagan a los clientes, con calidad.

Lograr un cambio en la constitucién de la empresa y en la forma de pensar de la gente
es bueno, pero lo ideal es mantener constante el deseo de ser mas competitivos cada dia, lo
que implica disefiar un sistema que permita asegurar que todos los empleados hagan lo que

tienen que hacer.

La organizaciéon que se adopte dependera de la decisién que tome la direccién por la
calidad, para mejorar el servicio al cliente.




Las formas de asegurar la satisfaccion del cliente han sufrido un cambio notable durante
el presente siglo, auxiliados por las innovaciones tecnolégicas, por lo cual las exigencias de los
clientes son mayores y las empresas a su vez tienen que competir entre si para lograr la
preferencia del cliente. Es por esto que el término calidad se esta afianzando con mas impetu

en todos los sectores productivos como una forma de adquirir su permanencia en el mercado.
¢, QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD ?

Como hemos visto si analizamos los conceptos control y calidad por separado, tal vez
no encontremos ninguln sentido de relacién, sin embargo al fusionarlos se convierten en una

herramienta que se esta considerando vital para las empresas.

La mezcla de dichos conceptos dan surgimiento a una filosofia de pensar y de actuar,

que se denomina "Control Total de Calidad".

Es una manera de controlar todos los procesos contenidos en una empresa a través de
las personas, es ejercer el control durante el proceso y no al final de#l, como tradicionalmente

se hacia.

Pero diriamos algunos, ;como dejar la responsabilidad de la empresa a las personas?.
Para lograr un control total de calidad, para obtener un producto que satisfaga al cliente, existe

una manera de hacerlo y esta es el autocontrol.

Para comprender lo que es el autocontrol podemos relacionarlo como la teoria de "X" y
"Y", en la cual la "X" aboga por una mayor libertad del ser humano, catalogandolo como un ser
responsable y trabajador y consciente del papel que desempefia en la empresa.

El sentido de autocontrol es la fuerza que motiva la calidad, las personas cualquiera que
sea su condicién o clase, desean alcanzar y mantener un nivel de autocontrol sobre si mismos,
sobre su trabajo y sus expectativas, esto les da confianza para asumir los resultados de su

trabajo, que se manifiesta en calidad y en una alta satisfaccién personal.



Al manejarse los valores de las personas, consideramos que se esta retomando el
problema de la calidad, hacer las cosas bien, en virtud de que tal actividad reafirma su
autoestima, y la hace bien porque sabe que la gente requiere un buen producto o servicio,

tanto como a el le gustaria que se lo ofrecieran.

- - !
Entender este concepto y facilitar las condiciones para que se de el autocontrol en la
realidad, como son la capacitacion y la educaciéon, es como se lograra el control total de
calidad, de lo contrario ai aumentar Unicamente la supervision sobre las personas, aumentara

su inseguridad, sus frustraciones, su pasividad y su alienacion.

Es importante saber hacia donde dirigiremos todo este nuevo conocimiento y todos
nuestros esfuerzos, solo es atendiendo a los problemas vitalés“y‘no a los triviales, ha base de
hechos y datos, es decir hacer una discriminacién objetiva de cuales son los principales
problemas que afectan un area, y que se deben atender con urgencia.

Otro factor importante para lograr el control total de calidad es hacer comprender a los
empleados que cada uno de ellos son clientes internos, es decir al no tener contacto directo
con el cliente final, que es el que obtiene el bien o servicio, les es dificil comprender la
importancia de satisfacer esa necesidad, por lo que el producto que ellos entregan como fruto
de su trabajo, debe satisfacer los requerimientos del siguiente trabajador en la linea o proceso

de produccién. .




CAPITULO Il
PIONEROS DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

Antiglamente cuando la produccion pertenecia a los artesanos cada uno llevaba su
propio control de calidad y se hacia responsable de la elaboracion de su producto, asi como de
su prestigio y reputacion. Conforme ha evolucionado el mercado y con ello, los sistemas de
produccién, el consumidor exige cada vez mas, productos bien elaborados, por lo que se hace
necesario apoyarse en el control total de calidad, como un estrategia para conquistar el

mercado y permanecer en el negocio.

Uno de los primeros en aplicar un curso de control de calidad es Walter Z. Shewhart, en
los laboratorios de la Bell Telephone, aplicé primero un diagrama de control estadistico para
productos manufacturados y posteriormente sugirid los refinamientos estadisticos para el
control del proceso. La esencia de la técnica de Shewhart reside en la capacidad para

distinguir las causas atribuibles a la variacién de calidad.

Otros dos empleados del sistema Bell, H.F. Dodge y H.G. Roming, continuaron con el
desarrollo de la teoria del muestreo estadistico para el control de proceso. Desarrollaron las
tablas de inspeccién por muestreo. Esta teoria tuvo poca aplicacion en la industria durante la
década de los 30'. Sin embargo con el estallido de la segunda guerra mundial, desperté el

interés en las técnicas estadisticas para el control de la calidad.

Imaginemos los problemas que tuvo que enfrentar el gobierno de los Estados Unidos de
Norteamérica por ejemplo, para ordenar millones de botas de combate, rifles, equipos militares,
etc.; esto como consecuencia provocéd que los proveedores adoptaran programas estadisticos
de control de calidad, con el fin de que sus productos no fueran rechazados; dando origen a
que esta técnica se extendiera a toda la industria.

En 1946, después de la guerra, se form¢ la Sociedad Americana de Control de Calidad
(American Society of Quality Control (ASQC); tratando problemas de confiabilidad,
responsabilidad por el producto, cero defectos y contro! total de calidad.



Como hemos visto el termino "calidad" ha tenido diferentes significados a través de los
afios. En un principio el enfoque de calidad estaba orientado a la inspeccion; es decir, los

productos ya terminados se inspeccionaban y se corregian los defectos encontrados.

En la década de los afos 40, la palabra “calidad" tomd enfoques estadisticos. Los
pioneros del control total de calidad estadistico, como Shewhart, Dodge, Roming y Nelson
concordaban que el proceso de produccidn se encontraba sujeto a un cierto nivel de variacién

natural.

Uno de los consultores contemporaneo y asesor reconocido internacionalmente es el
Dr. W. Edwards Deming, quien junto con Juran han implantado sus trabajos de control de

calidad en la industria japonesa, logrando con ello muy buenos resultados ( 3 ).

Deming define a la calidad como un proceso de mejora continua de un sistema estable

(4 ), recalcando dos puntos importantes en esta definicion:

1. Todos los sistemas (administrativos, disefo, produccidn, ventas, etc.), deben ser
estables en un sentido estadistico. El sistema es estable cuando las mediciones de los
atributos de la calidad tomadas en toda la empresa; al ser vigilados todo el tiempo

presentan una variacién constante, alrededor de un promedio constante.

A

2. Proceso de mejora.- Reduciendo la variacion y satisfaciendo cada vez mejor las

necesidades de los clientes.

La filosofia acerca de el control de la calidad se encuentra representada en los famosos

catorce puntos de Deming (5 ).

Por otra parte subraya la importancia de planear y administrar a largo plazo con el fin de
mejorar la calidad y no buscar utilidades a corto plazo sacrificando la calidad y poniendo en
riesgo el prestigio de la empresa. Asimismo, recalca la importancia de la comunicacion entre
todos los departamentos con el fin de que la gente trabaje en grupo y enfocandose a una
mejora en el producto y servicio.
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Deming argumenta que la gerencia debe dejar de depender de la inspeccion, y

enfocarse mas en la prevencién de los defectos si quiere lograr una buena calidad.

Por lo anterior Deming es un fuerte partidario del control estadistico de proceso.
Dandose cuenta que si los gerentes y trabajadores carecen de la herramienta apropiada para

identificar las causas de variacion y controlarlas, no podran lograr la calidad.

Otra de las maximas autoridades del control de calidad es el ingeniero Ishikawa quien
gracias a sus 30 afos de experiencia en el ramo del control de calidad, ha servido para la
recuperacion econémica del Japén. El menciona que el primer paso para llevar a cabo un
control de calidad es conocer los requisitos de los consumidores; el control de calidad es saber
que compraran los consumidores; por lo que no se puede definir la calidad sin saber el costo;
por otro lado, hay que prever los posibles defectos y reclamos; pensar siempre en tomar las -
medidas apropiadas; y que el control de la calidad llega a su estado ideal cuando ya no

requiere vigilancia (inspeccioén).

Por otro lado Ishikawa introduce una herramienta de gran ayuda para el control de
calidad llamado "Diagrama de Causa y Efecto" (ver capitulo 1ll). También resalta un punto muy
importante dentro del control de calidad; es el de las normas de calidad (NOM. en el caso de
México) ya que no hay normas perfectas, sean internacionales, nacionales o de la empresa, ya
que contienen algunos defectos inherentes.-Ishikawa hace mencién de cuales son las ventajas
o beneficios que se obtienen al aplicar un sistema de control de calidad:

*  Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.

*  Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos.
*  Establecer sistemas de garantia de calidad.

*  Combinar los esfuerzos de todos los empleados.

*  Mostrar respeto por la humanidad.

Asimismo, recalca la importancia que tiene la comunicaciéon entre proveedores y
compradores; mencionando estos principios:
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*  Son responsables tanto proveedor como comprador del proceso de calidad. Asi como

intercambiar informacién necesaria para elaborar nuevos productos.

*  Ambos son totalmente independientes y respetar esa libertad; mostrar interés hacia el

consumidor.

*  Por ultimo menciona que los productos defectuosos no solo perjudican al consumidor,
sino que reducen las ventas; si la empresa manufactura productos defectuosos no
solo esta perdiendo demanda en el mercado, sino que a su vez esta desperdicia materias

primas y energia; y esto también sera pérdida para la sociedad ( 6 ).

Otro gran con consultor de gran fama internacional es Crosby, sus aportaciones al
control de calidad ha servido,de-mucho a las grandes empresas norteamericanas. Crosby  al
igual que el Doctor Deming define un programa de cero defectos en 14 pasos ( 17).

Los ingredientes principales para este programa son: compromiso general, participacion
del trabajador, medicién de la calidad, mejora de la calidad y reduccion de costos.

Paso 1: Compromiso general. Asegurar que la gerencia media entienda como la
prevencion de errores puede mejorar la calidad en tanto que se reducen los
costos. Esta de acuerdo que al mejorar la calidad, se mejoran las utilidades.

v

Paso 2: Equipo para mejoramiento de la calidad, formado por un miembro de cada
departamento de la compania. El propdsito del equipo es llevar a cabo un
programa de calidad en toda la empresa.

Paso 3: Medicién de la calidad. Utilizar mediciones para determinar donde se requiere
una accién correctiva. Estas mediciones se establecen no Unicamente al
producto, sino a operaciones en las areas de servicios y de oficinas, asi como

proveedores.

Paso 4: Evaluacion del costo de la calidad. Es responsabilidad de los contadores la
medicién del costo de la calidad, ya que hay muchos costos ocultos.



Paso 5:

Paso 6:

Paso 7:

Paso 8:

Paso 9:

Paso 10:;:

Paso 11:

Paso 12:

Paso 13:

12

Conocimiento de la calidad. Este es uno de los pasos mas importantes, los
supervisores tienen la responsabilidad de difundir el programa de calidad a todos
los empleados, ya que capacita a los empleados para acciones correctivas y asi
eliminar la causa fundamental; involucrando a gentes de oficina, de fabrica, de

servicio, proveedores y vendedores.

Accién correctiva. seran sugeridas por trabajadores y supervisores. En este paso

se pueden incorporar los circulos de calidad.

Comités ad-hoc para el programa de cero defectos. Formado por 3 0 4 miembros
del comité de mejoramiento de calidad (paso 2) para investigar el concepto de

cero defectos y promover el programa a todos los empleados.

Capacitacién del supervisor. Establecer un programa formal para capacitar a
cada gerente en cada nivel acerca del programa de “cero defectos". Ya que es

un compromiso general en todos los niveles.

El dia de cero defectos. Establecer un dia aparte para explicar el concepto de
"cero defectos" a todos los empleados. Sehalar este dia por medio de
festividades como son recomendaciones al personal, comidas especiales, etc.

N

Establecimiento de metas. Cada empleado fijara sus objetivos de calidad a 30,

60 y 90 dias guiados por el supervisor.

Eliminacién de la causa del error. Cada empleado describira los problemas que
evitan que se realice, bien el trabajo a la primera vez.

Reconocimiento. Necesaria para proporcionar un esfuerzo positivo. Por medio de
dinero, anillos, mercancias, etc.

Consejos de calidad. Los grupos de calidad provenientes de las diferentes areas
de la compaiiia deberan reunirse periédicamente con el fin de compartir idear y

asi mejorar la calidad.
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Paso 14: Hacerlo de nuevo. El programa normal dura de 1 afio a 18 meses. Este
programa debe continuarse en forma continua e indefinida de tal forma que se

logre una "cultura” en la compaidia. Una forma de vida.
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CAPITULO 1lI
TECNICAS Y HERRAMIENTAS MAS REPRESENTATIVAS DEL

CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

Hoy en dia el control total de calidad es tan importante en la vida diaria de cualquier
empresa; ya que, como hemos visto, el cliente es el que da el visto bueno a los productos y

servicios que a diario utiliza.

En el curso de la historia hasta antes de la era de la Industrializacién, la actividad de
control de calidad no se consideraba necesaria, amen de que no se conceptualizaba como tal,
puesto que ya mencionamos en el capitulo anterior que los productoé eran fabricados por
artesanos y eran ellos mismos quienes se jugaban su propia reputacion.

Ademas hay que agregar, que en ese tiempo no existia una sobrepoblacion de
productos y servicios como los que tenemos hoy en dia. Por lo que el consumidor de
aquella época tenia que conformarse con los productos que se le ofrecian y que se en-

contraban a su alcance.

La produccién en masa, la divisioén del trabajo, la revolucion industrial; asi como el estallido
de la segunda guerra mundial, dieron como origen la creacion de técnicas y herramientas que
han permitido lograr un control de calidad. A lo largo del presente capitulo mostraremos las
citadas técnicas y herramientas que se consideraron.
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DIAGRAMA CAUSA EFECTO

"PRACTICAR EL CONTROL DE CALIDAD ES DESARROLLAR, DISENAR,
MANUFACTURAR Y MANTENER UN PRODUCTO DE CALIDAD QUE SEA EL
MAS ECONOMICO, EL MAS UTIL Y SIEMPRE SATISFACTORIO PARA EL
. CONSUMIDOR" ( 8).

KAORU ISHAKAWA.

El diagrama de causa y efecto es también conocido por el nombre de "espina de pescado”

porque se asemeja al esqueleto de un pez.

Este concepto, fue disefiado por el ingeniero japonés Kaoru Ishikawa, el cual ilustra el

control de un procedimiento.

Su forma general se representa en la fig. 1. El efecto indeseable es causado por
uno, varios o todos los factores siguientes: mano de obra, maquinaria, método y
material. Estos factores son los que forman las principales costillas del diagrama, por otro lado
las causas subordinadas o contribuyentes son los que forman los huesos mas pequeﬁc;s.
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Para la creacion de un diagrama de causa-efecto, el ingeniero Ishikawa enumer6 ocho
pasos a seguir los cuales no es imperativo seguirlos rigidamente, sin embargo, para todos
aquellos que quieran iniciarse en el control de calidad pueden aprovechar los pasos como

una guia util hasta adquirir una mayor experiencia .

Los pasos a seguir recomendados son:
a)- Identificar el resultado insatisfactorio que se desea eliminar (el efecto).

b)- Escribir este efecto en un recuadro ubicado al extremo derecho del grafico. Una aclaracion
muy importante, las anotaciones deben ser legibles con el fin de que todos los miembros
participen en el disefio de la grafica, para que puedan leerlas y entenderlas

claramente y asi evitar confusiones.

C)- Hacer una lista de todos los factores que puedan contribuir al efecto indeseable, con
la participacion de todos los miembros, utilizando la famosa lluvia de ideas de acuerdo a
los cuatro factores principales: Mano de obra, maquinaria, método y material.

d)- Segmentar esos factores.

»

e)- ldentificar el factor o factores que posean el mayor nimero de causas contribuyentes

(subcausas).

f)- Escribir estas subcausas en el lugar correspondiente a los "huesos" en el diagrama.

g)- Analizar nuevamente el diagrama y someterlo a todos los cambios y las adiciones que se

sugieran.

h)- Anotar en el diagrama la fecha, la identificacion del control de calidad, asi como el
problema considerado. Por ofra parte sera necesario asegurarse de que no sea

alterado guardandose para su futuro ( 9).
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Confeccién del Diagrama Causa-Efecto:

A continuacién, los miembros participantes deben estudiar el diagrama terminado y
comenzar a determinar los factores significativos. Una vez que se hayan familiarizado
con este diagrama, serd apropiado visitar el lugar en que ocurre el efecto indeseable y

evaluar la situacion por ellos mismos.

Cada miembro debera examinar el procedimiento y llegar a sus propias conclusiones.
La comunicacién y ayuda entre jefes y empleados debe ser muy considerable debido a los
conocimientos del procedimiento y del problema que cada uno posee. Por lo que cada

miembro debera anotar su opinién con el fin de presentarla en la reunién siguiente.

Al evaluar el procedimiento, los miembros deben tener acceso a las instrucciones que
lo rigen, para poder determinar si estas son obedecidas y si son lo mas adecuado posible. Si
les toca observar su propio trabajo, quizas descubran que ellos son los que forman parte del

problema que intentan solucionar.

Al estudiar el problema en el lugar en donde este ocurre, es aconsejable en cada reunién,
crear otro diagrama de causa y efecto con el fin de seleccionar uno o dos de los factores
principales (o los que sean necesarios) para analizarlos en forma mas detallada.

»

Ejemplo de ello, seria que DESPUES de analizar el procedimiento, los miembros
llegaran a la conclusién de que el material defectuoso y el entrenamiento insuficiente
contribuyan en gran medida al efecto principal. Por lo que crearan un nuevo modelo similar el
presentado en la fig. 2.

El diagrama de Causa-Efecto constituye un elemento auxiliar eficaz, porque separa
las causas en categorias interrelacionadas y unifica el modo de pensar de cada miembro.

Por otro lado contribuye a la participacion activo de cada uno de los miembros y

enfoca la energia de todo el grupo sobre el problema.
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Como una advertencia al aplicar estos diagramas es evitar que los miembros
participantes se vean obligados a concordar con ciertas conclusiones, porque un miembro

dominante insiste en una posicion determinada, o se vean limitados a presentar idea u

opiniones.

Debe recordarse que el objetivo es que el grupo participe interactivamente en la

solucion del problema presentado.
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EL ANALISIS ILIMITADO (BRAINSTORMING)

Esta técnica tiene diferentes nombres, el mas conocido es el de "lluvia de ideas"
desarrollada por Alex. F. Osborn. A continuacion damos una de las tantas definiciones de esta
técnica: Es un enfoque colectivo franco y sincero de todos los participantes sin ninguna
limitacion de libertad de expresion. El objetivo de este enfoque es mejorar la solucion del

problema al encontrar nuevas soluciones; lo que se busca es una liuvia, tormenta de ideas.

Existen ciertas reglas que se deben tomar en cuenta:

* _ No se permite la critica de ideas. Cada miembro dara su opinidn-sobre la solucion del
problema. En las etapas iniciales no se sometera su opinién a analisis alguno.

* La norma de ¢ quién ? ¢ como ? 4 cuando ? ; dénde ? ;porque ?, con el fin de
activar el intercambio de ideas, cuanto mas radicales sean las ideas sera mucho mejor.

* A medida que se vaya progresando, saldran a la luz ideas mas concretas que puedan
ofrecer una posible solucién al problema estudiado. Esta idea debera destacarse y
anotarse en una tabla o pizarra, para tenerla a la vista de todos los presentes.

.

* Enumerar en una tabla las ideas mas importantes, en la cual los miembros
seleccionaran las de mayor peso, para ser investigadas a fondo. Para posteriormente
ser sometidas a prueba,; aclarando que la lista de ideas se guarda para uso futuro.

Este tipo de analisis es por lo general una de las actividades mas interesantes de un
circulo y la que goza de mayor popularidad, ya que su base es el pensamiento grupal,

generando nuevas ideas ( 10).
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COSTO DE CALIDAD

Es una herramienta que nos va a permitir orientar y planificar los programas de la

calidad con el fin de mejorar el nivel de esta o reducir sus costos.

El costo de la calidad se basa en cuatro puntos:

- Prevencion.
- Evaluacion.
- Fallas internas.

- Fallas externas.

Las inversiones de la empresa en términos de la realizacion de un producto que
satisfaga las necesidades del consumidor, va a estar representada por los gastos de
prevencién y evaluacién. Por otro, lado las pérdidas financieras de la empresa debido a las
fallas resultantes en la fabricacién de un producto que no satisface las necesidades de los
consumidores, van a estar representadas por los costos de los fracasos internos y externos.
Por lo que el objetivo es la de prever una inversiéon que no rebase las pérdidas eventuales.
De esta manera el administrador buscara obtener el costo Optimo de la calidad mediante

una planificacién apropiada.

Un programa es rentable cuando:

RQ X (A1-a2)-1 donde RQ es el resultado economico investigado; X La cantidad de
unidades manufacturadas DESPUES de la implantacién del programa; A1 el costo unitario real
del producto antes del programa; de el costo de la calidad es A2 el costo unitario real del
producto DESPUES del programa; 1 la inversion en el programa ( 11).

Las actividades de planeacion de la calidad, revisiones de nuevos productos,
capacitacion y estudio de ingenieria se incluyen en los costos de prevencion.




Por otro lado las actividades que estan incluidas en los costos de fallas internas son :
tirar basura, retraso de trabajos, bajar la calidad y maquinar a destiempo. A su vez los costos

de falla externos incluyen cargos por garantia, articulos regresados, bonificaciones, etc.

De una forma mas sencilla y comprensible el costo de la calidad puede expresarse

como la suma de los siguientes costos:
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costos de prevencion

costos de evaluacion

costos de fallas internas

costos de fallas externas

costos de

control

costos de

falla

costos

totales

de la

calidad

Si observamos la relaciéon (ver figura) entre el costo de calidad y el grado de
conformacion a los requerimientos del cliente podemos minimizar el costo total de la calidad.

Puede resumirse que el costo de la calidad es un principio de causa y efecto, si descubrimos
una falla durante la evaluacién de un producto, es posible descubrir la causa y el efecto de la

falla y asi poder corregirlo.
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CiRCULOS DE CALIDAD.

Hoy en dia nadie duda de la calidad de los muchos productos hechos en Japon. Sin

embargo para que este pais se abriera paso poco a poco dentro del mercado internacional,

tuvo que trabajar en grupo.

Hay que recordar que cuando termind la segunda guerra mundial, Japon al darse
cuenta de su situacién econdémica, valoré la importancia de trabajar en unién, unico medio

para salir adelante.

Uno de los requisitos indispensables para integrar los circulos de control de calidad es
que sus miembros que lo formen lo hagan de forma voluntaria; con el-fin de que se sientan a
gusto en la labor que realizan y asi poder ejercer sus capacidades humanas plenamente.

Por lo general no reciben recompensas monetarias por esa labor, pero si el
reconocimiento y la satisfaccion de que sus productos se ganan la preferencia del consumidor

y el respeto de los competidores.

En su origen los circulos de calidad se enfocaron al analisis de problemas relacionados
con la calidad, sin embargo hoy en dia se ha extendido, ya que se aplica a problemas de
productividad, relacién obrero-patrén, control de la contaminacién, educacién, capacitacion,

etc.

Las actividades que se llevan cabo dentro de los circulos de control de calidad son:
* El mejoramiento y desarrollo de la Empresa.
* Autodesarrollo del trabajador.

* Fomentar el interés en su trabajo.
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El ingeniero Ishikawa menciona ciertos factores para dirigir las actividades de control
de calidad ( 12 ), las cuales son:
* Autodesarrollo.
* Servicio voluntario.

* Actividades de grupo.

* Participacion de todos los empleados.

* Utilizacion de técnicas de control de calidad.

* Vitalidad de las actividades de los circulos de calidad.
* Desarrolio mutuo.

* Originalidad y creatividad.

* Atencién a la calidad y mejora de problemas.

La importancia de formar los circulos de calidad, es que reducen parte de la resistencia
al cambio que suele encontrarse en las organizaciones; debido a que son los empleados
quienes suelen buscar las posibles soluciones a los problemas que enfrentan, por lo que al

trabajar en grupo obtienen mejores soluciones.

Es necesario que los integrantes de estos circulos reciban entrenamiento constante
y que se encuentren informados de los acontecimientos que suceden a diario con el

fin de ampliar su enfoque a la solucién de los problemas.

El lider del circulo de calidad puede ser un empleado o uno de los supervisores. Los
problemas pueden ser entregados por la administracion al grupo, o en su caso identificarlos
individualmente por los empleados. Hoy en dia es muy comin encontrar estos circulos de
calidad en las empresas mexicanas.
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DIAGRAMA DE "CERO DEFECTOS".

Este diagrama es introducido en las industrias aeroespaciales de la defensa en 1962
( 13 ). El objetivo de este programa "cero defectos" se enfoca en la prevencion, en vez de

aplicar remedios; utilizando como filosofia "hacer el trabajo bien, a la primera vez".

Quienes se apoyan en esta filosofia, sostienen que las personas estan condicionadas a
cometer errores; hemos escuchado dichos populares tales como: "errar es de humanos", "todo
mundo comete errores”, "nadie es perfecto”; lo cual sirve para justificar la falta de conformacion

en el lugar de trabajo.

Sin embargo la esencia de "cero defectos" es la de resaltar la rutina de
retroalimentacién; reconociendo que las personas al cometer un error pueden eliminarlo al ser

estas capacitadas y educadas.

Las causas principales de los errores son:

* Falta de conocimiento.
* Falta de atencion.

Una caracteristica clave de "cero defectos" es eliminar la causa del error.
A continuacién se muestran varios de los aspectos que se incluyen en un programa de
"cero defectos".

1. Planeacion.

Se organiza un comité de "cero defectos" con todos los representantes de todos
los departamentos. El comité debe trabajar en unién, después de la planeacion

necesaria para poner en marcha el grupo.
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2. Administracion.

Apoyo por parte de la administracion, asi como orientacion; basando la
comunicacion entre trabajadores y supervisores con el fin de llevar a cabo el

programa. Ademas buscar el apoyo de los lideres del sindicato.

3. Promocion.

Fomentar el interés del programa por medio de la publicidad, carteles, notas en

murales, folletos, volantes, etc.

4. Continuacion.

Alentar a cada empleado con el fin de comprometerse a reducir errores, firmando
una tarjeta de compromiso, reconociendo su labor por medio de distintivos como

son: placas, comidas, etc..

No es esperar desde luego literalmente que un producto final tenga cero defectos, pero
de acuerdo con este enfoque, los trabajadores tendran que luchar por alcanzar esta meta y
esforzarse por elaborar productos de mejor calidad. Tomando en cuenta que una de las bases
principales para lograr la calidad es la educacion.

En la industria, los programas de "cero defectos" se han introducido como esfuerzos
motivacionales. Se otorgan premios y recompensas a aquellos trabajadores que en un
largo periodo produjeron articulos con el menor defecto posible. Por otra parte no basta con
los premios; el propio trabajador debe tomar conciencia de que el es el responsable de su
trabajo de su propia calidad; y sentirse orgulloso de lo que produce.



28

CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD.

El uso de métodos estadisticos es una piedra angular en el control de la calidad para la

toma de decisiones.

Por medio de la muestra es mas facil verificar un producto, que verificarlo al 100%.

Existen 2 tipos distintos de métodos estadisticos, los cuales son: muestreo de

aceptacién y control de proceso.

* Muestreo de aceptacion.

Este método se aplicd a la inspeccion por lotes, en la cual se tomara una decision de
rechazar o aceptar un lote de materiales; basandonos en un muestreo aleatorio. Generalmente

se lleva a cabo después de que se ha terminado la produccion.

* Control del proceso.

Se aplica durante el proceso de produccion. La decisidn que se va a tomar en este caso
es continuar, o detener el proceso de produccién; buscando las posibles causas de los
defectos ya sea en los materiales, operador o maquina. Basandonos en muestras aleatorias

periédicas que se toman durante el proceso de produccion. .

Este se basa en 2 suposiciones claves ( 14 ):

1. La variabilidad es basica para cualquier proceso de produccion. Es decir existe
cierta variabilidad en las caracteristicas de calidad de una unidad a ofra; sin
importar como esta disefiado un proceso.

Como un ejemplo simple citamos una maquina para llenar cajas de cereal, la
cual no depositara exactamente el mismo peso de una caja a otra; el llenado
variarad un rango de cifra promedio. El objetivo es encontrar ese rango de
variacion natural y asegurarse que permanezca dentro de ese rango.
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2. Los procesos de produccién usualmente no se encuentran en estado de control.
Entre las causas mas comunes encontraremos: operadores incapacitados,

mantenimiento no adecuado a la maquinaria, etc.

Los dos métodos de control de calidad pueden utilizar cualquier medicion ya sea de‘

atributos o variables. Tal como se indica en la siguiente figura:
CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD
MUESTREO DE ACEPTACION CONTROL DE PROCESO

ATRIBUTOS VARIABLES .. ATRIBUTOS VARIABLES

(fig. 3)
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CICLO DE CALIDAD DE DEMING.

Este método originalmente fue llamado ciclo de Shewhart, en honor a su creador Walter
A. Shewhart. Es una herramienta que ayuda a la administraciéon en la busqueda de la mejora

continua. En el afo de 1950 los japoneses cambiaron su nombre por el ciclo de Deming.

Deming se dio cuenta que los fabricantes pensaban que el ciclo de fabricacion constaba
de tres pasos ( 15 ). El éxito dependia de la adivinacién o de las corazonadas que tenian los

fabricantes al disefiar y vender un producto; en la siguiente figura se muestra el ciclo:

Disefiarlo Hacerlo Tratar de venderlo
(Fig. 4)

Este ciclo creaba una barrera entre el fabricante y el consumidor final, por lo que se

introduce un nuevo paso.

El ciclo de deming comienza por:

1. Disefio de producto.
2, Produccién.

3. Ventas.

4.

Investigacion de mercados.

Por lo que se cierra el ciclo, llegando a la mejora continua permitiendo lograr una mayor
comunicacion entre el fabricante y el consumidor; redisefiando el producto constantemente,
basandose en la experiencia del ciclo anterior.

Como hemos visto la investigacién de mercados es importante para que los fabricantes
sepan cuales son las necesidades de los consumidores, asi como que compraran a un plazo
futuro, logrando asi la esencia del control de calidad.
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CICLO DE CONTROL.

Este ciclo es una ampliacion mas detallada de un proceso de produccion, y fue

desarrollado en Japdn, el cual consta de cuatro pasos, como sigue:

N =

problema.

Planear.-Establecer planes para el propésito del negocio.

Hacer.-Llevar a cabo los planes.

Verificar.-Verificar si los resultados concuerdan con los planes.

Actuar.-Tomar decisiones, eliminar las causas fundamentales que originaron el

Con el tiempo el ciclo de control ha ido evolucionando, agregandosele nuevos

conceptos, con el fin de manejarlos y comprenderlo mejor.

El Doctor Ishikawa redifinié el ciclo de control PHVA en término de seis categorias:

PLANEAR: 1.
2,
HACER: 3.
4.
VERIFICAR: 5.
ACTUAR: 6.

Determinacion de métodos y objetivos.

Determinar métodos para alcanzar las metas.

Dar educacion y capacitacion.

Realizar el trabajo.

Verificar los efectos de la realizacion.

Comprender la accién necesaria para que el objetivo o meta

lograda se mantenga.

Ishikawa resalta la importancia de la educacion y capacitacion, punto muy importante

para que los trabajadores comprendan mejor el concepto de calidad.
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Cuando los miembros de una empresa apliquen correctamente el ciclo de control de
calidad; es decir, planeen, actuen, verifiquen y tomen las medidas necesarias, la empresa
habra logrado el Control Total de la Calidad.

Por otro lado hay que tener en cuenta que nada nos serviria tener una situacion
controlada, si ésta no se mejora. Al igual que tampoco se puede mejorar una situaciéon que no

ha sido controlada y estabilizada con anterioridad.
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ISO 9000

Esta herramienta es lo mas actual en cuanto a sistemas de calidad para las empresas,

es una serie de normas que indican como debe ser una sistema de calidad total.

Este se basa en la elaboracién de tres tipos de documentos disponibles para conocer

los requerimientos del estandar.

Los documentos del nivel | son la declaraciéon de politicas de calidad para cada uno de
los modelos de garantia de calidad, ya sea en 9001, 8002 6 9003, dependiendo de cual se va

a elegir.

a) ISO 9001: Para usarse cuando la especificidad de los requerimientos van a ser
usados por el proveedor durante varios niveles, los cuales pueden
incluirse en el plan/desarrollo de la produccién, instalacion y servicio.

b) ISO 9002: Para usarse cuando la especificidad de los requerimientos van a ser
utilizados por el proveedor durante la produccion e instalacion.

c) ISO 9003: Para usarse cuando la especificidad de los requerimientos van a ser
usados por el proveedor solamente al final de la inspeccion y test.

El nivel Il de documentos son los manuales de procedimientos de cada aspecto del
estandar.

Finalmente estan los documentos del nivel lll, estos son las instrucciones de trabajo y
otros documentos que resultan de la implantacién de los procedimientos del nivel il.

Al auditarse una empresa en ISO 9000, el auditor leera los documentos del nivel | y Il
antes de visitar fisicamente su establecimiento. Los aprobara al asegurarse de que lo escrito
se lleve a la practica.
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La elaboracion de los multicitados documentos implica la realizacién de una matriz, para
cruzar los requerimientos con los procedimientos, y descubrir si se requieren elaborar nuevos
procedimientos, completar algunos o eliminarlos definitivamente si no estan dirigidos a ninguna

necesidad del cliente.

Para la funcionalidad de este Sistema es requisito indispensable que la documentacion
que se elabore este debidamente actualizada y controlada, para el efecto mostramos a

continuacion una lista de procedimientos que se le denominan "CHECK LIST":

- Una autoridad central para la aprobacién de documentos.

- ldentificar esta autoridad central con titulo o cargo.

- Lista maestra de documentos.

- Tener los documentos correctos en el lugar correcto.

- No tener los documentos obsoletos en circulacion.

- La naturaleza de cualquier cambio debe ser explicada.

- Reedicién de documentos después de cierto nimero de revisiones.
- Se deben incluir los documentos de subcontratistas.

- Los documentos deben ser firmados, fechados y numerados.

- Los documentos que tengan una fecha de caducidad deben ser retirados cuando esto

suceda.
- Las auditorias internas deben coincidir con el procedimientd de control de documentos.
- Es necesario tener la aprobacién para revisar, tomar o copiar un documento controlado.
- Enliste los documentos que estan bajo control de procedimiento.
- Todas las correciones deben ser firmadas y fechadas.

- Se debe usar un procedimiento separado para iniciar correcciones.
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Finalmente podemos decir que dicho sistema es una forma de certificar los estandares
que para el efecto se hayan establecido en los todos los niveles de una organizacién, para

mejorar la calidad y eficiencia del servicio hacia el cliente.
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CAPITULO IV
LAS EMPRESAS MEXICANAS ANTE EL. TRATADO DE LIBRE COMERCIO.

El dia 1/0. de enero de 1994 entré en vigor el Tratado de Libre Comercio, celebrado
entre Canada, Estados Unidos y México, lo cual nos dio amplias expectativas para hacer
_ realidad los anhelos de que un pais como el nuestro se acercara al nivel de los llamados del

primer mundo.

Paralelamente a este hecho se dio un acontecimiento de singular relevancia en el
- Sureste de Chiapas que como una ironia del destino, nes hizo volver Ia mirada hacia atras y
encontrarnos nuevamente con el problema de la desigua'ldad yla pﬂobre.‘zﬁa que ha persistido a
través de los siglos (desde la conquista espafiola) en nuestro territorio.

Este no es un problema nuevo puesto que México se ha caracterizado por un marcado
desequilibrio de la distribucion de la riqueza entre las zonas marginadas, por lo que se corre el
riesgo de que en las zonas productivas se concentre la riqueza, incrementando asi el rezago

de las zonas pobres ( 17 ).

Sin embargo este incidente ha sido un factor mas para concientizar al sector productivo,
el cual se esta esforzando para equilibrar las oportunidades, a fin de poder aumentar la
competitividad en todos los frentes de la actividad econémica del pais.

El gobierno federal por su parte desde la década de los ochenta se ha dado a la tarea
de promover oficialmente la calidad, a través de diversas formas e instrumentos
(proyectandose incluso la creaciéon de un centro nacional de metrologia), tomandolo como un
propdsito nacional, es decir ser competitivos con la actividad de normalizaciéon ( 18 ).

En la actualidad se utilizan dos instrumentos para promover la calidad.
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Uno es el Premio Nacional de la Calidad (PNC.) que crea dos alicientes: el primero, que
a la empresa que hizo el esfuerzo se le da un reconocimiento publico. Por otro lado, también
estimula a que otras empresas emulen o traten de seguir los pasos de las empresas que han

sido ganadoras del premio.

El gobierno actiia como autoridad, para dar un mayor reconocimiento, pero no es el que

lo otorga.

El proceso de evaluacién lo realizan personas especialistas en materia de calidad que

trabajan en empresas privadas.

Es un proceso técnico y objetivo. Todo el proceso del PNC. ha sido disefiado por la
Fundacion Mexicana para la Calidad Total (FUNDAMECA). Es una institucién creada de la

coordinacién entre el sector publico y privado.

El otro instrumento son las normas de calidad, equivalentes al ISO 9000, existiendo en

México aproximadamente 5,500 normas oficiales (19).

Si una empresa quiere tener procesos de calidad, sigue todos los pasos que le dicta la
norma y la tendra. Al cumplir con la norma de calidad establecida, se le reconoce
internacionalmente, porque dicha norma es equiparable a los estandares internacionalés.

En muchas partes del mundo para que una empresa pueda participar en licitaciones
publicas o exportar ciertos productos, se le exige que cumpia con la ISO 9000 que es como la
Biblia de la calidad. ‘ ‘

El respaldo que han dado tanto el sector privado como publico a la implementacion de

la calidad total, se ha visto consolidado con el Premio Nacional de la Calidad.

Este instrumento es heredero de otras iniciativas anteriores, ya en 1985 se otorgaron
reconocimientos a las empresas que cumplieron con las normas oficiales mexicanas (NOM.).
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Otro factor que ha propiciado la implementacion de estos reconocimientos, son los
cambios ocurridos en la economia mexicana e internacional, lo cual ha hecho necesario
incorporar con mayor rapidez el concepto de calidad total para la modernizacién de la planta

industrial, desarrollar la tecnologia e internacionalizar la economia de México.

El Premio Nacional de la Calidad (PNC.) no es el primero a nivel internacional, pero se
considera el mas completo e integral. Existen otros, como el premio Deming de Japén y el
Malcolm Baldrige que otorga el gobierno de los Estados Unidos, este Ultimo se ajustara a los
criterios del galardon mexicano que se caracteriza por sus consideraciones ambientales y que
aquel no contempla, por ejemplo; una empresa estadounidense que contamina puede ganar el

Premio Malcolm sin mayor problema ( 20 ).

Uruguay lanzé el premio Montevideo en 1993 utilizando como base el modelo mexicano
y dando crédito a nuestro pais, por la asesoria prestada. Asimismo, hay contactos oficiales con

los gobiernos de Brasil, Chile, Rusia y Venezuela para darles asesoria en este aspecto ( 21).

La actual version del Premio Nacional de la Calidad es patrocinado por el gobierno a
través de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFL.) y respaldado, entre otras
organizaciones, por la Confederacion de Camaras Industriales (CONCAMIN.), la
Confederacién de Camaras Nacionales de Comercio (CONCANACO.), la Camara Nacional de
la Industria de Transformacién (CANACINTRA.) y la Fundacién Mexicana para la Calidad
(FUNDAMECA) (22).

Los ganadores del Premio Nacional de la Calidad tienen derecho a utilizar el logotipo
del premio y consiste en una "palomita” cuyo trazo corto representa un &guila.

El emblema es reconocido por Nacional Financiera (NAFIN.) el Banco de Comercio
Exterior y otras entidades financieras y de fomento, y conforme se consolide, servira para
identificar, en México y en el extranjero, a las mejores de las mejores empresas.

El Premio Nacional de la Calidad no es ui concurso convencional en el que se gana o
pierde simplemente. La particularidad es que nadie puede llegar a la calidad total pero si tratar
de llegar a ese estado ideal, comprometerse a lievar a la practica lo deseado.
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El Premio Nacional de la Calidad lo reciben los que van mejor, pero la experiencia
adquirida puede ser aprovechada por los demas. En el momento de la adjudicacién solo se
dan a conocer los nombres de los ganadores y los demas se conservan en el anonimato, para

no herir susceptibilidades, ni desanimarlos a seguir compitiendo.

La mecanica del premio tiende a alentar la participacion de todos los interesados en la

calidad total, sin importar su grado de avance en la materia.

Solo cuentan su decision de fomentar valores como la precisién, el mejoramiento

continuo y la critica basada en la informacion.

El premio esta en contra de que los extranjeros nos califiquen si esta bien lo que
hacemos, en su lugar se pretende mostrar que las organizaciones tienen los recursos y el
conocimiento suficiente para establecer sus propias estrategias, reconocer sus fuerzas y

debilidades y buscar las soluciones para mejorar sus estandares.

En este sentido el contenido del PNC. es un virtual instructivo o programa orientador,

con sus ocho criterios de evaluacién (23 ).

—

Satisfaccién al cliente.
Liderazgo.

Recursos humanos.
Informacion y andlisis.
Planeacion.

Aseguramiento de la calidad.

Efectos en el entorno.

@ N O o A w N

Resultados.

Cada categoria recibe determinado puntaje y la suma total (maximo de 1,000 puntos),
permite determinar a los ganadores del PNC. y también el nivel alcanzado por las otras

empresas participantes.
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El proceso de evaluacion para que las empresas se hagan acreedoras al PNC. consta

de 3 fases diferenciadas ( 24 ):

Primera fase;:

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI.) expide una convocatoria, la
cual se publica en enero de cada afio en diversos medios de difusion impresos y en el Diario

Oficial de la Federacion.

Se integra un grupo de trabajo -compuesto por el Director General de Normas y el
Desarrollo Tecnolégico de SECOFL. y por dos representantes de la Fundacién Mexicana para
la Calidad Total (FUNDAMECA.) de acuerdo con el articulo 8 del decreto presidencial del 30
de noviembre de 1989- para evaluar la documentacién que presentan los participantes en los
términos prescritos por la convocatoria, y sefalar quiénes seran los semifinalistas

preseleccionados como posibles merecedores del premio.

Segunda fase:

Un grupo independiente de evaluadores, debidamente seleccionado por un comité
compuesto por dos representantes de SECOFI., dos miembros de la FUNDAMECA., un
evaluador del afio anterior y un representante de los ganadores del afio anterior, recibe un
curso intensivo de capacitacion para manejar el instrumento de evaluacion del PNC., impartido
por especialistas de FUNDAMECA.

Cuando menos tres evaluaciones, en forma independiente, y bajo procedimiento
estrictamente confidencial, realizan el analisis de los procesos de calidad total de cada una de

las empresas semifinalistas.

De estas se selecciona a un grupo con mayores posibilidades y se les visita para
verificar y ampliar la informacion presentada. La FUNDAMECA. supervisa la calidad de este
proceso.
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Tercera fase:

La seleccion definitiva de las empresas que recibiran el PNC. se hace a través de un

comité, integrado por:

l. El Secretario de SECOFL., quien lo preside.
Il El Subsecretario de Industria e Inversion Extranjera.
1. Los titulares de las siguientes unidades administrativas:

a. Direccién General de Normas.
b. Direccién General de Desarrollo Tecnolégico.
C. Direcciéon General de Fomento Industrial.
V. Un representante de cada una de las siguientes entidades:
a. Instituto Nacional del Consumidor (INCO.) y
b. Laboratorios Nacionales de Fomento Industrial.
V. Un representante de cada uno de los siguientes organismos:
a. Confederacion de Camaras Industriales de los Estados Unidos Mexicanos
(CONCAMIN.).

b. Camara Nacional de la Industria de la Transformacion (CANACINTRA.).
C. Confederacion Nacional de Camaras de Comercio (CONCANACO.).

V1. A invitacién del presidente del comite, un representante de FUNDAMECA.
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CAPITULOV
DIAGNOSTICO DE CALIDAD.

Sabemos de antemano que si queremos que nuestros productos mexicanos compitan
en el mercado internacional debemos de trabajar con calidad; no solo en nuestra area de

trabajo sino en nuestra vida cotidiana.

Hemos oido hablar de calidad en los productos y servicios por medio de la televisién,
radio, prensa, etc.; Y esta muy de moda escuchar frases conocidas como "primero es la
calidad", "calid'ad garantizada", etc. Al realizar nuestra Tesrgaa-se nos brindd la oportunidad de
aplicar el concepto de control de calidad, mas no en toda su extensiéon como seria lo ideal, en
virtud de que se requiere un estudio mas profundo y mayor tiempo, del cual no se dispuso, sin
embargo lo que se pretendi6é en la presente investigacion fue tomar una especie de fotografia
de los procesos operativos y administrativos de la empresa, mostrarsela a ella misma para que
valore y evallie sus fuerzas y debilidades y que tome la decisién para llevar a cabo o mejorar
un Sistema de Control Total de Calidad en sus distintas areas y actividades.

Para llevar a cabo nuestra investigacion seleccionamos en el directorio de empresas de
la Universidad Auténoma Metropolitana de la Unidad Iztapalapa, a la empresa Forjadora
Mexicana de Tornillos, S.A. de C.V. donde obtuvimos los datos de la misrr\la y nos
entrevistamos con el C. Ingeniero Gerardo Flores Nava, quien es el jefe de personal y de
compras de la compaiiia, haciéndole de su conocimiento el tipo de estudio que necesitabamos
realizar, mostrandose interesado al respecto, en virtud de que la empresa esta pasando por un
momento dificil, debido a que las ventas han disminuido de manera considerable, por lo que no
estan trabajando al 100% de su capacidad instalada, dicha situacion se ha originado
principalmente por la recesion econdémica que vive el pais actualmente.

Segun datos del directorio de empresas de la zona lztapalapa proporcionado por la
propia Universidad, esta empresa debe contar con 105 empleados. sin embargo, al
trasladarnos a las instalaciones de la empresa nos encontramos con que el nhumero real entre
empleados, supervisores y ejecutivos es de 45. Esta variacion nos la explicé el gerente de
personal, es en virtud de los problemas que ha sufrido 1a empresa por la recesién econémica,
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por lo cual tuvo la necesidad de hacer un recorte de personal del 60%, quedandose con el

personal que mejor desempefia sus funciones.

El sistema de ventas que utilizan es a través de ofrecer sus productos a diversos
distribuidores, a pesar de la crisis, estan manejando como punto estratégico la apertura de su
primera distribuidora con recursos propios de la empresa para poder incrementar sus ventas.
Teniendo planes a futuro para abrir mas sucursales hasta llegar a ser autosuficiente en la

distribucion de su producto.

Segun informes del ingeniero, la compania cubre un 40% del mercado del total de la

fabricacion especializada de tornillos.

A continuacién damos un discripcién general de la empresa, pretendiendo dar una

vision de los recursos humanos y materiales con que cuenta:

Nombre de la empresa:  Forjadora Mexicana de Tornillos, S.A. de C.V.

Domicilio: Calle San Luis 20, Colonia Lomas Estrella, delegacion Iztapalapa.
Actividad princi‘palz Fabricacion de tornillos especiales.

Materia prima utilizada: Alambre de acero y productos quimicos varios.

Giré de la empresa: Metal-mecanica.

La empresa como tal fue fundada el 5§ de mayo de 1979, siendo una empresa de capital

100% mexicana.

Sus principales competidores son: Tornillos Especiales de México, S.A. de C.V,;
Proctbr, S.A.; Forjadora Nacional, S.A. de C.V. y Tornillos y Tuercas Especiales, S.A. de C.V.
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FOMETOSA. Cuenta con tres reconocimientos, dos de ellos otorgados por la empresa
PANASONIC; el primero de ellos por el desempefio para la superacion de la calidad, costo y
entrega de la empresa; el segundo agradeciendo el apoyo de la empresa Forjadora Mexicana
de Tornillos, por el primer aniversario de la empresa PANASONIC; y el tercero se lo otorga la
empresa INDETEL. en reconocimiento a su valioso y ejemplar contribucion a la mejora de la

calidad durante el afio de 1982.

Se realizd hasta donde fue posible una inspeccion visual de las instalaciones, de
magquinaria y equipo, asi como de las areas de trabajo y del personal, que a continuacion se

describen:
PERSONAL:

Cuenta con 5 gerentes asi como 41 gentes entre personal administrativo y operativo,

ademas del que proporciona seguridad a la toda la planta.

PLANTA:

En el interior de los cuartos de trabajo las paredes y el piso se encuentran en malas
condiciones: la pintura de las paredes se esta descarapelando y se encuentran manchadas de
grasa y aceite, lo mismo que el piso, lo que puede provocar un accidente si no se camina con
cuidado, ademas en algunos cuartos se encierra mucho el calor y no se ha instalado un
sistema de aire acondicionado, para proporcionar una ventilacién optima.

Las areas de trabajo se encuentran poco iluminadas, existe desorden en la colocacién

de materiales sobre todo en el almacén o bodega.

Por lo que respecta a seguridad, existen extintores en cada una de las areas de la
planta, ademas de algunos sefnalamientos sobre medidas de seguridad en caso de incendio o
temblor, mas no se observaron letreros para el manejo de las maquinas y material de trabajo.

Los obreros carecen de equipo de seguridad adecuado para la realizacién de su labor.
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Las areas de trabajo, cuentan con espacios reducidos por lo que se dificulta transitar en

los pasillos adaptados para tal fin y maniobrar con el equipo de trabajo.

La planta cuenta con un cuarto que funciona como vestidor y comedor para los obreros

y al cual no se tuvo acceso.
OFICINAS:

Se observd que el cuarto designado para estas actividades no cuenta con paneles
dividan las distintas actividades de las areas administrativas para que los empleados puedan
realizar sus labores de manera mas independiente, ni existen sefialamientos que indiquen la

ubicacion de estas. o

El mobiliario con que cuentan consta de pequefias mesas de antecomedor vy sillas del
mismo tipo, y desde nuestro punto de vista causa mala impresioén y una mala imagen de la

misma empresa.
EQUIPO:

La mayoria de la maquinaria por lo que se pudo observar tiene mucho tiempo de uso. Y para la
entrega de sus productos a sus clientes cuenta con wuna camioneta.
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ANALISIS DE LA INFORMACION.

Para llevar a cabo nuestro diagndstico de Control Total de Calidad de la empresa, se
decidio hacerlo a través de la aplicacion de cuestionarios a todo el personal de planta, con el
propdsito de tratar de medir el grado de conocimiento o que tan compenetrados estan con el

concepto de Calidad.

Las encuestas se hicieron conforme a una muestra representativa del personal que
labora en la organizacion; el primer cuestionario fue aplicado a las 5 personas que laboran a
nivel gerencial en la empresa, el cual constd de 8 preguntas todas abiertas, para que con sus
propias palabras nos den a conocer si la empresa tiene una filosofia y metas definidas, es

decir si hay una intégfracién de la direccion de la empresa .

El segundo cuestionario fue aplicado al personal de empleados y obreros, conformado
el documento por 22 preguntas que al igual que el primer cuestionario se aplicé en formato de
pregunta abierta, con este se pretendié abarcar los 8 criterios de evaluacion del Premio
Nacional de Calidad (satisfaccion al cliente, liderazgo, recursos humanos, informacion y
analisis, planeacion, aseguramiento de la calidad, efectos en el entorno y resultados) y
comparar las respuestas de estos con la del gerente de personal y ventas, asi como de los

demas gerentes.

IS

Se entregaron 45 cuestionarios al gerente de personal para el personal administrativo y
operativo, y por causas ajenas a nosotros se nos entregaron Unicamente 28, por lo cual nos

tuvimos que ajustar a esa muestra.

SATISFACCION AL CLIENTE.

De acuerdo a lo manifestado por el gerente de personal y ventas y a lo estipulado en el
Programa de Calidad que se nos mostré6 hasta esta etapa de la investigacion, la venta de
tornillos esta orientada hacia el cliente, pues estos solo se producen scbre pedido ( 25 ), para
el efecto la empresa que los requiere manda las especificaciones y estas son turnadas al
departamento de ventas y disefio, el cual auxiliado por otros departamentos analiza y
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materializa el prototipo, si la empresa solicitante esta de acuerdo se firma el contrato respectivo

y se inicia la produccion.

Segun nos indicé la gerencia de personal, la empresa maneja la calidad desde el disefio

del producto y durante la produccion a través de normas y estandares de produccion.

El costo y el precio del tornillo son determinados conforme a la oferta y la demanda, asi

como al tipo de material a utilizar y lo complicado del producto.

Su produccién sufre variaciones durante el afio, en virtud de que la mayor demanda se
da en los meses de noviembre y diciembre, por lo cual tienen que comenzar a aumentarla a
mediados julio, a fin de estar en condiciones de solventar los pedidos en forma oportuna.

El Programa de Calidad de la empresa indica que los tornillos no requieren de un
empaque especial (al menos que el cliente lo pida), simplemente de una caja de cartén o una

bolsa de plastico.

Por observacion ocular nos percatamos que los tornillos son colocados en cajas (con el
logotipo de la empresa), mas no vimos si estas presentan especificaciones de manejo, tales
como embalaje, peso, cantidad, garantia, tolerancia de productos defectuosos.

De acuerdo con la encuesta realizada el 89% de los obreros y el 90% de los empleados,
manifesté que la empresa produce buenos productos dando diversas razones y sin embargo
ninguno mencioné que tenia confianza en sus companieros para recibir y/o entregar parte del
proceso que les corresponde a cada uno.
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LIDERAZGO.

Empresa en su exterior.

Se nos indicé con los informes verbales proporcionados por el gerente de personal y
con el cuestionario aplicado al personal directivo, que la empresa se encuentra dentro de los
10 primeros lugares a nivel nacional y abarca el 40% del mercado de la fabricacion
especializada de tornillos, pero no se nos dijo con exactitud de donde tomaron esa informacion

o como la midieron.

Empresa en su interior.

Los datos que arroja la encuesta muestran que mas del 50% del personal de la planta
entre empleados y obreros, manifesté tener confianza en sus jefes, que estan dispuestos a

aportar ideas y a participar en la toma de decisiones a su respectivo nivel.

Por otro lado la empresa dentro de su programa de calidad enfocado a la produccién,
establece que trabajan con politicas y objetivos bien definidos ( 26 ) integrando todas las
acciones necesarias para lograrlas con calidad.

N

Pero a través del andlisis de los cuestionarios da como resultado que el 100% del
personal directivo concuerda en manifestar que la empresa tiene un propésito y que conoce las
misiones y objetivos de la misma, aunque todas sus respuestas se dirigieron a la mejora y
calidad de sus productos; el 60% de los empleados y el 78% de los obreros no conoce las
misiones y objetivos generales de la empresa, ademas el 40% de los empleados y el 17% de
los obreros que contestaron que si, no coincidié en decir cuales eran estos. Sin embargo la
tendencia de las respuestas al igual que las de los directivos se dan hacia un propésito de

mejora del servicio y calidad del producto.

En cuanto a la simplificacion del trabajo administrativo, consideramos que este no se
lleva a cabo, porque aunque el 80% de los empleados contestaron que si, sus respuestas
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dejan ver que requieren de mejor organizacion, comunicacion y capacitacion, lo cual nos lleva

a pensar que no hay un liderazgo efectivo en los aspectos antes descritos.

RECURSOS HUMANOS.

Al originarse una vacante de ayudante general observamos que utilizan el reclutamiento
externo, por medio de un letrero puesto a un lado de la entrada principal de la empresa. Si se
origina una vacante de un empleado con experiencia, utilizan el reclutamiento interno,
promoviendo a alguno de los obreros que ha dominado su trabajo a través de la experiencia y
el tiempo en la compaiiia, como lo indica un 78% del personal de obreros encuestados.

El programa de calidad de la empresa especifica que esta trabaja con un organigrama
( 27 ) en el cual se integra y se designa a los trabajadores el area a la que perteneceran, no
obstante el gerente de personal y ventas, nos manifesté que no cuenta todavia con una
descripciéon de puestos, esta documentacion consideramos que le facilitaria el requerimiento y
la colocacion de la gente, de acuerdo a sus conocimientos y aptitudes. En este sentido la
encuesta arroja que un 80% de los empleados contestaron que no conoce como esta

organizada su empresa, al igual que los obreros con un 83%.

Respecto a la capacitacién el 80% de los empleados y un 83% de los obreros
coincidieron en que la capacitacion es muy importante para su trabajo, ya que de esa manera
mejoraran su labor, su ambiente de trabajo y sus ingresos. Lo sorprendente del caso es que el
100% de los empleados y el 77% de los obreros (el resto contesté que si o simplemente no
contestaron), manifestaron que no han recibido ningun curso de capacitacion ( Fig. 6 ), aunque
el programa de capacitacion menciona que este se imparte ( 28 ).
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Basandonos en autores como IshiKawa que son lideres en el tema de calidad, estos
insisten que para lograr con éxito que se implante un programa de calidad, es importante tomar
en cuenta la educacion y la capacitacién, asi como la antigiedad del personal, en el caso de la
empresa de tornillos en cuestién, todos cuentan como minimo estudios con la educacion
primaria, por lo que se considera que son capaces de recibir capacitacion, maxime que
reconocen la importancia de la misma. A pesar de ello no tenemos conocimiento de que en la
realidad la empresa imparta dichos cursos, de lo que deducimos que esto puede ser un factor

para que la compaiiia tenga una significativa rotacion de obreros 55%, con apenas un afio de
antigtiedad. ( Fig. 7))
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* Ambiente Laboral.

Un 90% de los empleados y un 83% de los obreros manifestaron que existe un
ambiente laboral agradable, ameno y de gran comunicacidn con los compaferos, se
encuentran a gusto en el area de trabajo y con lo que hacen. Sin embargo los obreros pidieron
que acondicionaran su area de trabajo ya que existe poca iluminacion y falta de ventilacion en
algunas de ellas (se encierra mucho el calor), por lo que de este asunto consideramos que no
ha habido una comunicacién de la Direcciéon con los empleados y obreros, pues al haber una
mejora de las condiciones fisicas laborales, podria resultar que los trabajadores se vieran

motivados a rendir mas de lo normal.
Lo Reconocimientos.

El personal de empleados y obreros saben que su trabajo es importante, mas un 60%
del personal administrativo y un 89% del personal operativo no ha recibido reconocimientos a
la fecha, lo cual puede hacer mella del rendimiento a largo plazo ( Fig. 8 ).

* Prestaciones.

El gerente de personal nos expres6 que los trabajadores cuentan con todas las
prestaciones de Ley y con el Sindicato respectivo, pero dicho directivo tiene la inquietud de que
el mencionado sindicado presente dificultades en el futuro para avanzar en la implementacion
de un sistema de control total de calidad.
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* Seguridad e Higiene.

Medidas de Seguridad e Higiene que se observaron en las areas de trabajo.

* Insuficiente.

ILUMINACION
OLORES * Olor que incomoda el area de trabajo de lavado.
RUIDO * Ruido estrepitoso en el area de troquelado.
TEMPERATURA * ;:\::]Zireandtz de alta temperatura en el area de
MATERIAL TOXICO * l;illtigrcézégfantiﬁcacién de materiales quimicos

* Falta de carteles para evacuacién de emergencia.
PASILLOS Y CORREDORES * Falta de sefializacién de pasillos y corredo_res

* Estrechos.

* Falta de barandales, mallas de proteccion, etc., para
aumentar la seguridad.

* Falta de superficies antideslizantes.

* Pasillos bloqueados con material de trabajo.

* ilaci I : .
AREAS DE TRABAJO Falta de ventilacién en algunas areas
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* Paredes y pisos en malas condiciones.

* Inseguridad en techos en algunas areas
(altamente flamables).

* Falta de sefialamientos con colores como el rojo vy el
CODIFICACION DE COLORES amarillo, para indicar areas o materiales peligrosos

que garanticen la seguridad.

* Se observa bueha relacion entre empleados y

COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL obreros.

* Los obreros no portan equipo de seguridad
adecuado (gafas, cascos, etc.)
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INFORMACION Y ANALISIS.

La empresa cuenta con un programa de calidad, asimismo, se manifiesta en dicho
programa que se realizan auditorias internas, registros de control de presupuestos de
produccion, control de disefio cardex de almacén, organigramas, certificados de calidad,

inspeccién durante el proceso, etc.

De todo lo antes descrito, los empleados y obreros al manifestar su opinién en los
cuestionarios no mencionaron, ni tampoco se refirieron a este tipo de documentos para llevar a

cabo el control de calidad.

PLANEACION.

De acuerdo con Io que se nos manifestd, el gerente de personal y ventas elaboro el
programa de calidad y lo esta redifiniendo , sin tomar en cuenta la opinién de los responsables
de las demas areas de la empresa, a pesar de que no se contaba con este documenta, el cual
se elaboro por exigencias de los clientes como INDETEL. La ausencia de programas y
manuales de operacion coincide con lo manifestado por los gerentes de la empresa, en el
sentido de que no cuentan con tales documentos tanto administrativos como operativos para el
control de la calidad, y no se les da capacitacion a los trabajadores. Es mas desconocen los
programas y planes de trabajo que elabora la empresa tanto directivos como empleados y
obreros, lo que se considera una falta de comunicacién y consenso en este rubro para permitir
que el personal afectado aporte ideas para una mejor administracion de la empresa.

Por lo que corresponde a innovaciones o mejoramiento de sus productos FOMETOSA.
se concreta exclusivamente a elaborar su produccién sobre pedido, desconociéndose si tenga
planes para mejorar sus materiales, sus productos, su equipo, o requiera de una investigaciéon

de mercado para aumentar sus ventas.
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En cuanto a la integracion total de todos los miembros de su empresa, se considera que
esta no existe como lo sefalan las respuestas de los encuestados, un 60% del personal
directivo no contesto y el 40% restante no coincidié en sus respuestas. Asimismo, un 30% de
los empleados expresan que se identifican con la empresa y un 55% hace lo mismo, pero no

saben el porque ( Fig. 9).
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Para asegurar la calidad de sus productos ante los requerimientos de sus clientes
FOMETOSA. elabor6 el programa de calidad tan cuestionado en el presente capitulo, en el
cual como ya se han descrito en los parrafos anteriores, cuenta con una serie de procesos y
documentos de control para la calidad, considerandose que estan enfocados prihcipalmente al
area de produccién, descuidando las demas areas. -

No se nos proporcioné mas informacién en detalle al respecto, en virtud de que estiman

que es de caracter confidencial.
"EFECTO EN EL ENTORNO.

Consideramos que la empresa dado su tamafio pequefio no dio muestras de
contaminar de manera significativa a su entorno, ya fuera por medio de ruido, exposicién de
gases, desecho de residuos, etc., desconociéndose si lleva a cabo algun procedimiento de
reciclaje de su material, aunque podemos decir que al ubicarse en una zona industrial de
alguna u otra forma esta contribuyendo a minar la ecologia de Iztapalapa.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

La empresa debe implantar urgentemente como paso inicial fijar sus misiones y
objetivos generales (elemento principal para llevar una buena administracién) 'por escrito:
¢, En dénde estamos ? 4 Hacia donde queremos llegar ? 4, Qué va a ser de la empresa dentro
de un cierto periodo de afios ? ¢, Quién lo va a hacer ? 4, Dénde se hara ? ¢ Cuando se hara ?

¢, Como se hara ?

‘Tomando la opinién de todo el personal de la empresa de acuerdo a los réspeetivos
niveles, que como se ha visto en el andlisis de las encuestas, el personal esta dispuesto a
participar en la toma de decisiones, se siente bien porque manifiesta que se le toma en cuenta
y que su trabajo es importante para la empresa, por lo cual al mejorar su labor mejora la

organizacion.

Es necesario unificar los criterios del personal directivo para que este sea el pilar en el
cual se base la linea de pensamiento y acciones de todo el personal de la compaiiia.

Consideramos que el tipo de programas como el de calidad con el que cyenta la
empresa actualmente, se debe complementar con las actividades de los demas
departamentos, no unicamente con produccién, con el fin de que se realice una verdadera
integracion de las areas que conforman a FOMETOSA.

Es necesario fomentar y fortalecer en los empleados y trabajadores la educacién y
cultura de la calidad y complementarla con capacitacién, a fin de que se transformen en
mejores elementos, puedan aprovechar mejor los recursos de la empresa y sobre todo que los

conocimientos adquiridos tengan aplicacion real en los hechos y no en los propésitos.
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Deben de entender tantos directivos como el personal de planta en general que la
calidad no es una moda pasajera sino una forma de vivir y de hacer las cosas, que se requiere
de tiempo y paciencia para la aplicacion de un Sistema de Control Total de Calidad, asi como

la cooperacion y participacion de todos.

La empresa debe establecer con la asesoria adecuada, los sistemas 6 métodos para
alentar la calidad otorgando reconocimientos al personal, sefialando la importancia de su

trabajo dentro de la empresa.

Asimismo, se deben mejorar las condiciones ambientales de la fabrica tanto en
instalaciones como en equipo, para incrementar la productividad y reducir las lesiones y

accidentes.

La empresa cuenta con un potencial de elementos dispuestos a colaborar, por lo cual la
direccion de la empresa tiene el compromiso de hacer funcionar el programa y en un futuro
cercano un sistema de Control Total de Calidad, para poder brindar un servicio mas eficiente a

sus clientes, y lograr una mayor competitividad en el mercado.

Si la empresa pretende adquirir nuevas instalaciones, tecnologia de punta, o aun bien
mantenerse en el nivel en que esta, debe de adquirir también un compromiso social, en pro de
la ecologia, a fin de no causar mayores efectos negativos al medio ambiente, y sin en cambio

disminuirlos hasta donde sea posible.
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NOTAS:

(1) "CONTROL DE GESTION”, PAG. 61.
(2) "CONTROL DE CALIDAD", PAG. 1.

(3) "SISTEMAS DE PRODUCCION", PAG. 545.

(4) "CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD", PAG.

(5) IDEM., PAG.

(6) "; QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD", PAG. 150.

(7) "SISTEMAS DE PRODUCCION", PAG. 5565.

(8) "; QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD", PAG. 40.

(9) IDEM., PAG. 59.

(10). . "SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA ADMINISTRACION", PAG. 58.
(11) "ADMINISTRACION DE OPERACIONES", PAG. 641.

(12) "; QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD ?", PAG. 131.

(13) "SISTEMAS DE PRODUCCION", PAG. 547.

(14) "ADMINISTRACION DE OPERACIONES", PAG. 6565.

(15) "CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD", PAG.

(16) "LA RUTA DE LA CALIDAD", PAG. 2.

(17) "EL PRECIO DE LA APERTURA", PAG. 2.

(18) "EL GOBIERNO DEBE SER PROMOTOR DE LA CALIDAD", PAG. 33,
(19) IDEM., PAG. 34.

(20) IDEM., PAG. 27.

(21) IDEM.

(22) "CUESTIONARIO DE INSCRIPCION 1993", PAG. 5.

(23) "MODELO DE MEJORA CONTINUA MEXICO", PAG. 5.

(24) "PARA APRENDER A SER LOS MEJORES", PAG. 28.

(25) "PROGRAMA DE CALIDAD DE FOMETOSA", PAG. 13.

(26) IDEM., PAG. 3.

27) IDEM., PAG. 30.

(28) IDEM., PAG. 9.
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