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LCI caliducl es un concepto  que  se  remonta  a la época  en  que los hombres  se 

reunieron  en  tribus;  ha  sido,  desde  siempre  parte  fundamental  del  qué  hacer  humano, 

meta y punto  de  referencia,  eje  en  tomo del  cual  juzgamos  nuestro  desempeño.  En el 

mundo  antiguo la calidad  estaba  ya  presente  en la vida  cotidiana; el código 

Hammurabi,  por  ejemplo,  que  data  del año 2150 A.C., establecía  los  lineamientos  a 

que  se  debía  ajustar el  trabajo de  los  maestros y artesanos. Se  sabe,  además,  de 

prácticas de calidad  llevadas  a  cabo  por los fenicios, los antiguos  egipcios  y los 

aztecas en l a  construcción  de  sus  pirimides. 

La Revoluci6n  Industrial y, sobre  todo,  los  avances  tecnológicos  de  nuestro 

siglo  hicieron  necesario el diseño  de  sistemas  de  producción  cada  vez  nlás  eficaces. 

Por supuesto, la efectiva  administración de  estos  sistemas  involucró  a su vez  el 

manejo del concepto  de  calidad.  Tanto ha sido  así  que  con  justicia  se  puede  decir 

que la evolución  de la administración en el siglo XX ha corrido  a la par  que l a  

evolución del concepto  de  calidad. 

La calidad  es un concepto  cuya  definición  varia  según el imbito  de 

aplicación de  que  se Irate. De  forma seneral,  se  dice  que la culidmf es “la 

adecztncidn al uso ”, lo cual hace  referencia  a un producto,  bien o servicio,  así  como 

a  quien lo produce, a quien lo consume,  a lo que el consumidor  espera del producto 

y a la competencia  de  éste  en el mercado. 

Japón  es un país  que,  tras la Segunda  Guerra  Mundial,  supo  colocarse  entre 

las  primeras  potencias  económicas del  mundo,  debido  principalmente  a la calidad 

aplicada  en sus sistemas  de  trabajo. 

Pero, lo que  pretende  esta  investigación  es  dar  una  visión  más  amplia de  eso 

que  nosotros  llamamos  calidad total. 



Si algo existe en l a  actualidad qtlc sea realmente  permanente, ese algo es el 

cambio. Tan sQ!o de 1989 a l a  fecha h m o s  vivido, a nivel  mundial, más cambios 

trascendentales que los que la hunlarlikd entera  había  Livid0 en los  liltimos 50 

aiios. 

En nuestro pais también estxnos viviendo  cambios  significativos y 

orientados  en la buena  dirección,  schre todo en el aspecto  macroeconómico: 

cambios  de  una  estructura de comcrcIo  basada en el proteccionismo  (mercados 

cerrados y el subsidio hacia  una dinámica  comercial  de  apertura y globalización, lo 

que implica una  mayor  y mis fucrtc competencia tanto a IiiveI nacional COMO 

internacional. 

Los tratados de libre  comercio clue México ha iniciado  con  diferentes  países 

y  comunidades  estratégicas del  planeta  los enfrentan  a un reto  enorme,  tanto  a  nivel 

pais  como 2 nivel  empresa,  pues nos ollligan a ponernos las pilas y demostrar  que 

somos  capaces  de  competir y ganar, ailrl jugando  con las ligas  mayores. 

Cambiar  para  mejorar,  mejorar  Iura  ser  más  competitivos. Eso significa  que 

tenemos  que  crecer  conlo  individuos. para poder  crecer como grupo,  con una 

renovada  forma  de  pensar  y  de  actuar,  con una forma más eficaz  de  hacer las cosas, 

orientando  nuestros  esfuerzos a mejor;u. continuamente lo que  hacemos  para asi, (en 

el caso de que  ofrezcamos  productos)  poder  seguir  ofreciendo a nueqtros 

consumidores,  productos  alimenticios tle alta  calidad  y  valor  agregado a precios 

competitivos  generando una razonable rentabilidad  para l a  organización que 

formemos o de la cual  vayamos  a  formar parte. 

La necesidad de  que  cambiemos no significa  que en el pasado  hayamos 

hecho  las  cosas  mal y que  por  eso ahora debamos  cambiar. En el pasado  hicimos lo 



que  era  conveniente para l a  situación  que  vivíamos  entonces,  hoy  debemos  cambiar, 

y tal vez  una  herramienta  para ser mejores  sea la calidad  total. 

Lo que  pretende  esta  investigación, cs precisamente eso, dar un enfoque  de 

cambio, ;,para qué?, pues para ser mis cornpelitivos  a  nivel  tanto  nacional  conlo 

internacional. 

Así, para  poder  entender la calidad es importante  conocer las concepciones 

de los grandes  maestros  creadores de las diferentes  filosofias y herramientas 

relacionadas;  por  ello, el capítulo 1 comienza  con los antecedentes,  donde se revisa 

a los grandes gurils dc 13 calidad, el concepto  de  calidad,  servicio,  calidad  en el 

servicio, el cliente, la satisfacción y I n  certificación de la calidad. 

Todos  estos  conceptos  se  abordan  de  n~anera  clara  y  sencilla  para  que ei 

lector se vaya a.mbientando en lo que  es nuestro  tema de estudio; o sea, la calidad 

total. 

En el capítulo 2, comenzaremos con lo que st' refiere  a l a  calidad  y  su 

importancia en México,  por ello, se tratarhn los temas:  Busqueda  de la calidad en 

México,  movimiento  en  México hacia la calidad  total, quk es el  Fundanleca,  calidad 

total  (costo  de  calidad), los principales  promotores  de la calidad  en  México,  normas . 

de calidad  en  México  y  finalmente lo que  es el Premio  Nacional de la Calidad. 

En el capítulo 3,  vislumbraremos la importancia de establecer un liderazgo 

para  la  calidad, la importancia del liderzgo  como tal, la relación  calidad, 

productividad y conlpetitividad y el benchmarking  como una herramienta 

importante  de  comparación.. 



En  el  capítulo 4, se abordarán los antecedentes de la empresa “Nestlé”, es 

decir, su misión, sus valores, sus políticas, sus perspectivas  y el cómo  lleva  a  cabo 

su sistema  de  calidad. 

En el  capítulo 5, SS revisa el sistema  de  calidad quc lleva a cabo  actualmente 

Nestlé, el  denominado NQS (Nestle Quality  System) y todo lo que implica, es decir, 

sus objetivos, lo que  se  requiere para  implantarlo, sus estrategias,  su desarrollo, etc. 

Finalmente, se tratan las conclusiones  pertinentes  a  las  cuales se llegó col1 

esta  investigación,  y  anexando l a  bibliografia y hernerografía  utilizadas  para l a  

realización de la misma. 



11. ANTECEDENTES 
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1,ímirc superior y promedio + 3 (desyiación estindar) 

I>ímite inferior = promedio - 3 (desviación e s t i d a r )  
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El Círculo dc  Calidad consiste  en  cuatro  etapas: 

1 _- Planear.- 1 : n  ella se desarrolim las siguientes  actividades: 

2.- Hacer.- E n  esta  etapa.  basicamente se pone en práctica e1 pian do trabajo 

pianeado. estableciendo  algún  control  de  seguimiento  para asegur;Ir el  apego'; a! 

programa. como la grritica de Gantt o la lista  de  verificación  de t x c x  rcdizdas .  

3.- Verificar.- Se lleva a cabo la verificación  en la que se \.alictan Ins resultados 

obtenidos J. se compax-an con los planeados. 

3 



4.- Actuar.- Quiere  decir  que. si al verificar los resultados. se lograron los 

beneficios descados. es importante  sistematizar y documentar los ca:-nhios  calizado dos 

para  asegurar la contitluidad  de los beneficios. 

4 
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6.- Instituir mktodos de  entrenamiento  en el trabajo apoyinciolos en rr1t;todos 

estadísticos  que  permitan  decidir  cuando es completo y cuando n o .  



0 Cada departamento  hace las cosas muy bien para si nlismo. 

0 L a  prioridad por la produccion  nos  hace  omitir  dct;llles q11c & o b  

dcberán  resol\.er. 

0 La administración  complica las cosas con cambios de i l l t i m o  minuto.  

I!stos casos  tienen  como  factor común l a  hita  de trabajo en equipo (.ILK repercute  en 

perdidas de tiempo e increnlento  en  los  costos.  Equipos  integrados  con  personal cit. las 

diferentes Areas pueden  obtener logros importantes en e! disefio. caiidad. cos tos  ! l;cr\.icios 

de los productos. 
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14.- Implicar  a  todo el personal  en la transformacih. La d t a   ~ ~ ~ i l ? i i l i i ~ t r ~ ~ c i ~ j I ~  

requerirá la orientacicin de 1111 consultor  experimentado: una tarea in1port:unrc Jcl consu!tor 

sera formar  maestros e instructores en métodos  estadísticos. pero la p r i ~ , c i i l ; ~ l  wri 

desarrollar. en  conjunto  con un estadístico  de la compañía. una estructura dc caliLl;d que 

e\.entualmente  pueda  desarrollar sus funciones  sin la necesidad de su prt'scncia. 
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Algunas causas de quiebra propias del mundo occidental son: 
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AUTOCONTROL 

’l‘unto  1)cming como  Juran  sostienen  que el 85%) de los problemas  de  calidad son 

responsabilidad  de la administración y no de los trabajadores.  Cuando el trabajo se organiza 

de manera que I C  permita a una  persona  tener  control  total sobre el resuitxlo  planeado. la 

persona  puede decir  que el trabajo  está  en un estado  de crlrrocorzrrol que scilo se le 

putde l m x r  responsable  de 10s resultados  en  calidad J. cantidad. ‘‘.-\utocontroI” es un 

r2rminn aplicable tanto a la gerencia  de  una  compañía como a una  persona quc‘ t rabnja  e1~2 un 

torno. 

Para que alguien  pueda  decir  que  está  en un estado  de autoco/rtl-ol. ckbe IcIlc‘r los 

siguientes  elementos : 

I .- Saber cuál  es el resultado  que  se  espera de ella,  cuáles son los ni\.elt.s de  calidad 

que debe obtener. 





ARMAND V. FE1GENBAV.M 

:\demLis. cspone C ~ L I ~ :  "la calidad  es. en esencia, c m  camino para administrar la 

orpnizaclon >'. así como las areas  de  finanzas y mercadotecnia. ha I l cp io  ;I ser un 

elemento  esencial  de la administración  actual. 

. , .. 

operación.  documentada en forma efectiva,  técnicamente  integrada.  con  Ivocedimientos 

aciministrati\-os guías para  coordinar las actividades  del  personal. l a  operaciOl? Lie las 

m5quinas la informaci6n  en el mejor y más práctico camino para asegura. l a  sarisf-lccicin 

del cliente y optimizar los costos de  calidad. 
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COSTOS DE CALIDAD 

Insprccibn dc materias primas 

7 InspecciOn 1. pruebas del proceso y producto 

i Mantenirniento de la precisión de los equipos de medición 

> E\.nluaciOn de inlatarios 

14 





PHILLIP B. CROSBY 
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1 .- Comprensibn: comienza en el nivel directiL.0 J- termina con l a  con1prcnsi6n 

de todo el personal. 

2.- Compromiso: la organizacibn  establece un compromiso. 

3.- Competencia: para lograrla se define un rnktodo que garantice que ~ n d o s  

entienden y tienen  oportunidad  de  participar  en el mejoramiento de la 

calidad. 

17 



4.- Comunicación; que ayude a documentar y difiidir las historias de kxito. 

5.- Corrección; que  ataque los problemas  de  incumplimiento. 

6.- Continuidad; se debe  dar a la calidad la prioridad  número uno entre los 

aspectos  importantes  del  negocio. 

Otra responsabilidad de la admirmtración es aportar las tres 2’ ‘S: Tiempo, 

Talento: Tesoro: 

1 .- El directivo  debe  invertir su tiempo en las actividades del programa de 

calidad. 

2.- Debe aportar  su capacidad y conocimjento. 

3.- Debc aprobar los recursos para la impIantaci6n de  soluciones  propuestas por 

los equipos  de acción  en  calidad. 



CON'I'ROL DE CALIDAD  ENTODA  LA EMPRES'A 

19 



Los nliembros  de los círculos aprenden a dominar el control de caliclad estadístico 

otros metados usados para mejorar la calidad.  estandarizar la operaciOn. reduccihn de 

I costos. producti\.idad J. seguridad.  Se enselian siete herranientas a todos los empleados: 

2.- E l  D i a p m a  de Causa-Efecto. 

3.- 1-3 Estratificacicin. 

1.- 1.2 Hoja de Verificación. 

5 . -  El Histo= (vanla. 

6.- E 1  Diagrama de Dispersión. 

7.- La Grhfica de control cie SheLvhar? 
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Es quizis el n m o s  conocido  de los gurús  de la calidad  japoneses en América y 

Europa. No obstante,  su  impacto  en la industria  japonesa y, recientemente,  en  algunas 

industrias  de  Estados  Unidos ha sido  bastante  grande. Un ejemplo de aplicación  exitosa de 

la administraci6n  de la calidad,  sería  sin ducla, la armadora  de  autos  japonesa Toyota. 

Esta es una de las plantas mis sorprsndentes en mejoramiento de l a  calidad y su 

&it0  se  concede a sus i-evolucionarios  métodos de  manufactura y participación  de  su 

lxrsonal  con la cual  implementa 40 mejoras por  persona  por año en  los  procesos  de 

produccidn. 

APORTACION DE SWING0 

EL SISTEiMA DE PROUUCCIBN DE TOYOTA Y EI, JUSTO A TlERIPO 

El sistema  de  producción  Toyota se constituye por sistemas  que  interactúan  entre 

si. En conjunto se les  conoce  como el sistema  “justo a tiempo”,  cuya filosofia es  “cero 

inventarios en proceso”. No es un sólo sistcma  a  instalar,  sino una serie  de  sistemas  que se 

I.an sumando y permiten  llegar a tener una capacidad  de  producción  que  garantice la 

entrega  justo  a  tiempo. 

Las  ventajas  del  sistema  de “cero inventarios en proceso’’ son  rtdenlis dB1 

ahorro financiero: 

Los defectos  de  producción  se reducen a  cerd, ya que al presentarse se  detiene l a  

producción, hasta eliminar sus  causas. 

23 



Citzco S’s : orden y 1impiei.n. Dos características  importantes del sistcma  de 

produccicin de Toyota son el orden y la limpieza. 

24 



I,;i>, cinco S’s son las siguientes: 





J-4N CAKLZON 





1.1 LA CALIDAD 

39 







Ijecir calidad es hablar de  ausencia  de  deficiencias  en  el  producto o st'n icio ya 

qw las deficiencias dan como resultado las quejas.  reclamaciones,  devoluciones.  reprocesos 

J' otros daiios. 

E I ~  conjunto  todo esto son lar formas de insatisfacción en el  producto o ser\.icio. 



clntes dc eritcnder cl concepzo de calidad de  servicio debemos entender el 

concepto  de  servicio. 

Por lo tanto. el servicio  es  tanto l a  capacidad  como la acti\.ic!ad humana  de 

autodonación  consciente. libre y responsable  de  quien.  pone a  disposición del otro aquellos 

mcdios que le son necesarios para su realizaciiin J .  perfección,  obteniendo a 1  mismo  tiempo 

el propio  desarrollo  personal. 

A 1  hablar de senicio es importante  mencionar la adhesión  que este concepto ha 

tenido a  la  mezcla de mercadotecnia. que se rsfiere a las  variables controlahles con la$ que 

cuentan las empresas. 

A l  incluir los ser\-icios en la mezcla de nlercadotecnia l a  direcciiin de las 

empresas  tiene la oportunidad  de  responder a objetivos  específicamente  orientados a 

incorporar  el  servicio al cliente. como  son: 
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Cuando se habla de calidad del pro(iucto. se 11acc referencia a la hondad o calidad 

del producto. pero ¿que ocurre cuando se trata >‘a no de la calidad del producto sino del 

servicio.  entendiendo el mismo servicio COIIIO producto’?.  Que un sen.icio es de calidad 

significa  que es un buen servicio o que ha alcanzado su perfección como tal. 

Un ser1,icio de calidad no es ajustarse a las especificaciones. COIIIO :I \ v ~ ~ s  se le 

define. sino m i s  bien a.justarse a las  especificaciones del cliente:  existe H I M  y-rt11 difkrencia 

e1ltre l a  primera J. la s q u n d a  espectatiLra. J a que i x  orpnizaciones Lie serl-icio c1~l.l: se 

equi\,ocan con los clientes.  independien~e!llent~ de lo diestramente  que  se  realicen. no estan 

dando un ser\.icio  de  calidad. 
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A Tangibilidad 

A Fiabilidad 

A Responsabilidad 

A Seguridad 

A Empatía 

Tangibilidad: 

Los tangibles son la parte  visible  de la oferta  de  servicio,  como  son: instalaciones. 

equipos J. apariencia del  personal del contacto,  que  dan  indicación  de la naturaleza del 

ser\.icio  mismo. Ya que  los  servicios  son  realizaciones mlis que  objetos. es difícil p r a  los 

clientes  comprenderlos  mentalmente  e  imposible  cogerlos I’ísicamente. Por ello los clientes 

tienden ;I buscar las cosas tangibles  asociadas al servicio q t ~ e  les ayuden a.iuzgar el scn.icio. 

Fiabilidad: 

La fiabilidad  implica la realizacihn  del  ser\.icio prometido con fonnnlidad 

exactitud. es decir, la fiabilidad implica  mantener la promesa  de serx.icio. hluchas 

organizaciones  destacadas  por  un senicio excelente han creado su  reputacibn basindose en 

la iiabilidad. 

37 



Responsabilidad: 

Responsabilidad es estar  listo para scnvir: es el deseo  de  semir  a los clientes  pronta y 

eficazmente. 

Aunque la calidad  depende  de la valorizacih  que  cada  persona h x e  sobre un 

producto o servicio. cs preciso  establecer  algunos  lineamientos o parámetros  generales  que 

permitan  calificar  objetiva~nente  la  calidad  de un producto o servicio. 

Para e\,aluar In calidad  debe  hacerse  referencia a un modelo  pre\.iamente 

' establecido. Dos establecinlientos  que  ofrecen un mismo  servicio. por ejemplo dos 

hospitales. o dos insrituciones  bancarias.  pueden  considerar la calidad de distinta fama 

En un caso la calidad  puede  referirse a l a  atención  personalizada a los clientes 

mientras  que en otro la calidad  consiste  exclusivamente  en la rapidez  con que sc ofrece el 

senicio. El modelo de calidad  es  distinto  en  cada  caso  porque  depende del modelo 

propuesto  por  cada  empresa. 
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La calidad d e  servicio  depende  finalmente de la "calidad de las rclacioncs 

lnlnxmas". de la capacidad  que  tenga la persona  de  darse a sí misma e n  todo l o  clue realiza. 

del modo  dc  relacionarse con las demás personas.  con  cortesía. amabilidad.  respeto. ctc. 

Al hablar de calidad  en las empresas  de  servicio se consideran dos aspectos: servicio 

eficiente J .  trato  personal.  Dependiendo del grado en que  se atiend:m estos  aspectos.  puede 

hablarse  de dos tipos de calidad: 

La primera sólo comprende  alguncs  de estos dos aspectos. un buen  trabajo  personal 

y deticiente  servicio. o un eficiente  servicio  sin un adecuado  trato personal. 

La  calidad  absoluta  en  cambio,  comprende tanto la eficiencia  en el ser\.icio con10 el 

excelente  trato  personal  en  donde  se  deben  cuidar hasta los más  rníninlos de~d les .  huscando 

39 



Cada servicio que ofrece  una  empresa  debe  ser  considerado COIIIO inico pues scilo se 

da l m a  oportunidad  para  brindar un serlricio con  calidad. 

La calidad clc' cualquier  servicio  de  cualquier  organización debe basarse eql la 

eiiciencia  en la eíicacia: a través de la eficacia se pretende lograr los resultados 

pretendidos. J .  por medio  de la eficiencia  se prewncle seguir los procedimientos 

rsrablecidos. 

L a  eficacia  en la calidad  de  servicio  depende tanto  de la opinión del cliente  respecto 

a l  ser\-icio. como de 13 forma en  que  dicho  servicio contri1wJ.e al logre Lic.  10s ol?jeti\.ns 

propuestos p o r  l a  empresa. 
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La calidad de servicio  constituye el mejor  exponente del respeto cfi.cri1.o por la 

persona del usuario y representa el medio mis  eticaz para asegurar el exito cle l a  empresa. 

de la misma  Ibrma la calidad de servicio  hace  que el traba.jo de los en1ple;tdos sea mis ktico 

! exitoso. 

Finalmente la calidad de ser\.icio es el distintivo  de las enlpresns sobresalientes 

consiste  en  una  preocupación  excepcional por los  clientes  traducida en una calidad y un 

ser\,icio  escepcionales. 

empresa. 
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IMI,CC.,l ha  desarrollado una Filosofía  Nacional por  la Calidad. clue ha clespertado 

interés  no sólo a  nivel  nacional,  sino en varios países de América  Latina. E ~ ~ r o p a  :!sia. En 

el transcurso del tiempo I l a  habido una e\,olución en las  técnicas y en l a  perccpcii~n  de la 

calidad.  pero el tiempo ha clmostrado que se requieren extraordinarios  gerentes. 

.Actualmente. la \,ision se  ha  ampliado al concepto de Calidad Total. que in\-olucra 

todas las operaciones a t o d o s  los niveles. 

A pesar  de  que h/l~%ico ha  avanzado  notablemente  en  administrncibn de la calidad. 

también es el.idente que se tiene u11 gran rezago  en  productividad. En muchos  paises  de 

Oriente J. no scilo los gigmtcs  como Japón y Taiwán,  sino  incluso  aquellos que recien han 

iniciado su proceso de industrialización como Malasia. Tailandia  e  Indonesia. tienen  una 

producti\-idad  siete u nchc~ x'eces mayor  que la que  existe  en MPxico. Esto  se  dehc e n  gran 

... 
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Por otra parte. desde los alios 30's. se había iniciado 1111 mo\imiento por el control 

de calidad  que ton16 auge  en los 70's. En  los 80's. e! Centro  Nacional de ProdLlcti\~ici;d 

formando  ahora.  parte de la Secretaría del Trabajo. 

En los 80's. e1 concepto de productiLidad entra en crisis. t m t o  cn 3 l k i c o  c o m o  en 

el mundo. 

FUNDAMEC.4. se dirige no a los especialistas en calidad. sino n los IíJcres de 

opinión:  de  empresarios.  del  sector  público,  de las tlni\.ersidades 1. de centros de educación 

superior. de sindicatos >- de los medios  de  comunicación. 

47 



L a  mercadotecnia  ocupa un lugar  importante  en  este  nuevo  enfoque  de  calidad  total; 

en c - I  q u c  desde cl diserio se debe procurar UIIN exce!errfe caliikud y 110  esperrrr u que esté 

fabricado cl producto paru controlarla. 

Este control,  sólo  debe verificar que el disello  estuvo bien hecho.  Para  lograrlo  hay 

que  tomar  en  cuenta que el cliente  tiene  muchas nccesidades y debe  quedar ~ar~i-fecho en 

todas sus expectativas: cl producto en si, su funciomlidad, ia intención del vendedor y 

servicios  posteriores. 

L a  FUNDAMECA ha  obtenido  importantcs  rcconocimicrltos en cl extranjero  pero 

le falta mucho por hacer: 

Se  debe  vincular más el  concepto  de  calidad o el de calidad  total. 

O Debe  haber  más  interrelación  entre el movimiento  ecologista  y  el de  calidad total. 

O debe  correlacionarse la filosofia de l a  calidad  con conceptos  éticos  y cc;tLticos que 

constituyen su fundamento  esencial. 

O Debe  hacerse aún mucho  más  investigación  de la que  existe  en  México ( y  no 

sólo en  Japón,  en  Europa o E.U. ) y  de l a  historia de la calidad  en  México. 

O Debe  darse  una  educación  mucho mis  intensa  del  consumidor  para que sea más 

exigente y esté  más  informado. 

O Debe  crearse  un  código  de  conducta  entre  los  diversos  despachos  de  consultoria y 

educación  en  calidad  para  evitar  muchos  de  los  abusos  que  ahora ocurrer!. 

O Desde  luego,  todo el sistema  educativo  nacional  debe  ofrecer  una  mejor 

educación  en la calidad y una  mejor  calidad en l a  educación. 
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Existen muestras de8 \.igor >' fuerza  del  moyimiento de calidad total en hlksico: 

J En el scctor pilblicz, existen procesos  de  apoyo a 1:1 calidad  en las Secretarias de 

- Turismo.  Salud y Contraloría de l a  FederaciOn. así como  en las  Secretarías  de 

J I H m .  publicaciones,  asociaciones  e  innumerables  congresos y cursos  sobre esta 

materia. 

J L a  oficina  del  Premio  Nacional de Calidad. está cumpliendo  adecu a d-  amcnte sus 

funciones  de  administrar.  informar y difundir el premio. 

Pero t a m h i @ n  se debe  reconocer  que  al  menos tendrLin que  pasar m j s  de 30 añws de 

un esfuerzo  continuo  para  que  se  de un cambio  real.  permanente e irrelwsiblt. CII l a  cultura 

del trabajo en M P s ~ c n .  Ademis. los  sindicatos  tendrán  que apo!-ar mucho más 

consistentemente por su propia  con\.eniencia. 
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Costos controlables: 

A Iie\,isión dc las actividades 

A Planeación 

A .4diestramiento 
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Otro instrumento so11 las  normas  de  calidad, estas  normas  logran cpc si una 

empresa  quiere  tener  procesos  de  calidad y sigue todos los pasos  que I C  dic ta esta norma. la 

obtendrá. 

Si  cumple  con  las  normas de calidad se le va a reconocer inter~1aci~)naltlIleIlre. ya que 

esa norma  es  equiparable  a los estándares  internacionales. 
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Así. nace el actual Premio Nacional de Calidad  que  constitu\.e e1 reconocimiento 

anual clue hace el Gobierno  de la República a las organizaciones clue ciestacan por la 

aplicación de procesos de me.joramiento continuo  integral. a travds de u n  eniixlue de 

autoevaluacibn >' cambio  cultural  hacia la calidad  total. 

O Fomentar J. estimular el establecimiento de procesos de c;11icixi t o t a l  cn las 

unidades  producti\;as de  bienes y senicios del país. 

O Promover  una mayor productividad en las di\.ersas  acti\,idades  econkmicas al 

increinentar la eficiencia  de los procesos  producti\.os J. l a  calidad cle los procil~ctos desde un 

enfoque de fomento 1. no  de regulación. 



Los criterios del Premio  Nacional  de  Calidad  son los elementos que permite1l revisar 

y ch\durtr a las organizaciones participantes:  determinan las bases para otorgar los 

rcconocimienros  a  los  ganadores >- también  para  que  las  organizaciones de h,IGsico 
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Los criterios del I'remio Nacional de  Calidad se dirigen, por tanto. a iograr objeti\.os 

orientados a rcsultados:  definir los requisitos  clave para dar un valor  superior ;I 10s clientes 

o usuarios. a l  mismo  ticmpo.  optimizar la rentabilidad, la producti\idad 1~1 eí2cti\,idad 

de la organizaci6n. 



-.'t- Calidad  centrada  en d a  \palor superior a los  clientes  (respecto a 13 L'OL clcl 

usuario J .  

?r Iidcrazgo comprometido.  \.isionario,  receptivo y congruente. 

.&'r blejora continua. o la calidad  como  prczeso. no conlo  producto. 

ParticipaciOn in;tcligente e informada  de  todas  las  personas  (respecto a la L U)' de 

todos los traba.jadores. empleados. tdcnicos y gerentes). 

"r Respuesta ripida a las necesidades  cambiantes  de los clientes o usuarios. 

.;:r Clalidad por diseiio y prevención. 

. A  VisiOn a largo pIazo. 

7% Administracicin  por  resultados. 

71 Ilesarrollo  de  alianzas  con los proveedores. 

& Calidad  con  rcsponsabilidad  social (lo que  incluye el respeto al medio  ambiente) 

SISTEMA DE CALIFICACION 

Primera Fase 

L a  oficina  del  Premio  Nacional  de  Calidad  publica  una  convocatoria  en el diario 

oiicial  en el mes  de  enero  de  cada  año para  invitar a las  organizaciones a participar  en  el 

concurso para el premio.  Las  empresas  deben  de  entregar un reporte  inicial (mir imo 10 

pitginas)  a la oficina  entre  los  mese  de  abril y mayo,  en el cual  describan  el  sistema  de 

calidad  que  tienen  implantado. Se evalúan  dichos  reportes  por 6 personas especia';. ilstas e n  

calidad  asignadas  por la oficina. donde para cada  subcntegoría  individualmente  generar,in 

una calificacion. 
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Las  cuales  se  entregarán a un comité  de  seleccibn  que descartarri l a  calificacitin  más 

alta la  mris h:~~ja generando un promedio. Las personas  que  alcancen  dicho  promcdio  serán 

seleccionadas  para  pasar a l a  siguiente fas::. 

I x  en1prcsx seleccionadas  deben  de  generar un segundo  reporte mis  extenso 

(tnisimo 125 piginas) para el mes cfe agosto.  donde  describan  con  mayor  detall2  su  sistema 

de calidad  utilimncio pa ra  clio la guía de criterios  de  puntuación  para la evaluaciOn iinal de 

las organizaciones  parti-:ipntes:  éste st: entrega  a l a  oficina del premio. en cionde diferentes 

ci\xluadorcs lo calilicarin en forma  individual y posteriormente se hari Li11 consenso para 

Iligar ;I una  calilicacitin imita. I,os reportes que contienen  dichas  calif'icaciolles son 

entregadas al comitk de selecciOn del cuál  elegirá  a las empresas  fixdislas a pasar a la 

tercera  fhse: 

En esta  fase los evaluadores realizan  una  visita a las empresas  finalistas  para 

corroborar  todos  los  puntos  mencionados  en  el  reporte  extenso  que  se  analizó  en la fase 

anterior,  con  respecto  al  sistema  de  calidad  de  cada  organización. Se generará un Cltimo 

reporte que  contenga  las  observaciones  de  las  \,isitas. el cual  será  entregado al comitk. 

quienes  finalmente  elegirán al ganador. El presidente  de la República  cntregari el premio 

en el mes de 11o\iembre. '. 

El sistema  de  calificación se basa en  tres  dimensiones: erlfoque, itnplmt~tcib~1 1' 

ressultntlos. 

Enfoque 

Son los Inktodos que  emplea la organizacih para  alcanzar los propcisitos 

considerados  en los elementos a examinar. Los parámetros  para su calificacicin son: 
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%- (irí,tdo en el que el enfoque se basa en la preLmción. 

Implantaci6n 

Es el grado  en el cual se  aplican los enioques a todas las ireas J' acti\.idades 

pertinentes implicadas y consideradas en los elementos a  examinar. Los parlimctrns s o n  los 

siguientes: 

%- Aplicación  apropiada y eficaz de las características de todos los productos y 

serlicios. 

% Aplicación  apropiada y eficaz de todas las transacciones  e  interacciones con los 

clientes. 

%- Aplicacibn  apropiada y eficaz de todos los procesos  internos. a las xtii-idades. 

instalaciones y a los trabajadores. 

Resultados 

Son los efectos y las  consecuencias de alcanzar los propósitos  considsrndos e 

implicados en los elementos a examinar.  Sus  parámetros son: 
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’b Niveles  de  calidad  demostrados. 

% Aportaciones  de los efectos y consecuencias  en l a  mejora de calidad. 

% Indice  de  mejora  de  calidad. 

% Alcance  de l a  mejora de  calidad. 

% Demostracih  de mejoras  sostenidas. 

% Importancia  de las mcjoras del negocio en la organización. 

% Comparación  con los líclcres de la indmtria y del  mundo. 

3 Capacidad  de la organizaci6n  para  demostrar  que las mcjoras  son el resultado  de 

sus prácticas y acciones  de  calidad. 

MODELO DEL PKEMIO NACIONAL 

CRITERIOS  DEL SISTEMA DE EVAELJACION 

t t 

? 
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2.- Calificaciollcs tnk altas 

Metas  de  calidatl  agresivas 

Conducción a travks de comparaciones  (benchmarks) y tiempos  de  respuesta 

Sistemas proact1vos  hacia los clientes 

Orientación  cuwtitativa 

Grandes  inversiones  en  recursos  humanos 

3.-  Hallazgos  gcnerales - problemas 

Falta  de una clara  defínici6n  de  calidad 

Sistemas  de caliciad parcial 

Falta  de  una  estrategia  de  calidad 

Falta  de medit1;ls de calidad 

Falta  de  concicncia  de lo mejor 

Sistemas  reactivos  a los clientes 

4.- Hallazgos  gcnerales - fuerzas 

Metas  de  calidd agresivas,  impulsadas  por  comparaciones y tiempos  de  respuesta 

Uso de  todos los ‘‘puestos de  escucha”  de los clientes 

Capacitación  amplia y completa:  evaluación / refuerzo 

Calidad  en  todas las operaciones:  integración  a  través de  funciones 
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5.- Indicadores  clave de  excelencia - Liderazgo 

Líderes  altamente  visibles 

Metas  agresivas 

Fuerte  conducción por tiempos  de  entrega 

Valores  claros qlle pueden  recordarse  fácilmente 

Organización  más  plana 

Actitud  de “‘todos podemos  aprender de los demis” 

Contacto  con  los  clientes 

Los gerentes  actúan  corno  apoyo 

6.- Indicadores cla1.e de  excelencia -1nfolmación y análisis 

Orientación  cuantitativa 

Medidas  internas y externas de interrelación 

Ampliamente  diseminado y accesible 

7.- Indicadores  clave de excelencia  -Planeación  estratégica de calidad 

Planeación  de  calidad  integrada  en la planeación  del  negocio 

Horizonte  a  largo  plazo 

Impulsores  de  planeación  agresivos  derivados  del  estudio de líderes  mundiales 

Cubre  productos y servicios 

Objetos  clave  derivados de los requerimientos  de  los  clientes 

Relacionada  con  los  proveedores 

8.- Indicadores  clave de excelencia - Desarrollo y administración de 1Gs recursos 

humanos 

Clientes  internos 

Capacitación  e  instrucción  completa 

Autoridad y responsabilidad  para  actuar:  asisnaciones  flexibles 

Reconocimiento  individual y por  equipo 
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productividad. 



1.11 tencr ;tigunas de las carnclcristicas  qve  tradicionalmente se ha11 utiii~acio para 

definir a un buen  líder. como es !a inteligencia, e! carisma, la capacidad de comunicación y 

de  intzgracibn de grupos  interdisciplinarios, etc. no son tan  importantes c o m o  la gente cree 

siin vienen xompafiados  de una capacidad  para  lograr  resultados. 

1.0 que  realmente  distingue a un líder es su capacidad  para  hacer clue las cosas 

sucedan y. consecuentemente.  es el que sabe  como  hacer  mejor la tarea J. el clue sabe m i s  

acerca del grupo que nlane.ia. C) sea.  que no solamente es un hombre  inteligente.  sino  que 

sabe  que  tiene talento y lo usa. Por lo tanto, es un hombre  educado. con una inteligencia 

entrenada para  pensar y razonar.  Ser  líder  depende  en  cierto  grado  de la personalidad. 

Muchas  \'eces  alguizn se convierte  en  líder  por  accidente.  simplcmcnte  porque 

estaba  en el lugar  adecuado  en  el  momento  preciso. o por  factores  de  educacitin.  edad. 

experiencia.  antecedentes  familiares. etc. 

El líder es el que e$erce  influencia  sobre  otros  para  trabajar para el  logro de una meta 

corniln, es el  que  motiva y actila de  acuerdo  con las condiciones  coyunturales !' la cultura  de 

la empresa. El estilo  de  liderazgo  podrá  cambiar  de  acuerdo  con  las  circunstancias y el 

momento: la cultura  de la empresa  podrá  transformarse,  pero no la personalidad  del  líder. 
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Aqui  es  imprescindible  conocer  aspectos con10 los  relacionados  con cual es la 

posici6n del líder. su estructura  humana y las características  del equipo. La relacibn líder- 

qu ip0   e s  indispensable para  medir y saber  cómo  funciona el poder y l a  influc1~eia  que el 

líder  proyecta  hacia el grupo y las respuestas  de  sus  miembros  hacia los requerimientos 

fijados por el líder. En la medida en que el grupo  entienda y comparta los o\>,jeti\-os 

establecidos. el líder logará l a  respuesta  adecuada. 

Si  el líder es  aceptado y reconocido  como tal por los miembros dcl grupo &;te 

mantiene ~ u l a  posicicin sólida de poder.  podenlos  decir que  cuenta  con los inyulientt 's 

necesarios para  tener  ksito.  Por  el  contrario,  cuando el iider tiene  una relacicin pol?re con los 

integrantes  de su equipo.  &te no está  adecuadamente  estructurado y pro\.oca dehilic'ind en la 

conducci6n (falta de  poder). su intluencia y su capacidad de  logro a tra\+s dc O[I.(>S queda 

cuestionada. 
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Tambidn  debemos  tener un conocimiento  cabal  de las habilidades cle cada  miembro 

del equipo. el grado  de  heterogeneidad  cultural  de  los  miembros, la capaciciad de Iraba-iar 

bajo presión. 

La seleccibn del líder de  acuerdo con la cultura de la empresa  implicará 111x1 n1a)'or O 

menor  capacidad  para  el  logro del objeti1.o. por lo tanto. ésto nos lle\.a a a s e \ ~ r ~  qize la 

empresa  es tan  responsable  del  ésito o fracaso  del lider como el  líder mismo. 

La  idea dc que el líder  nace no es  más que un mito. El líder  se  hace J. la empresa. SU 

cultura, sus circunstamias, sus necesidades. sus riesgos.  hacen al líder.  Las  condiciones de 

su entorno J .  su  capacidad  determinan  el  desarrolio del líder. su.crecimientn no implica  un 

cambio  de su personalidad. El estilo  básico  del  líder  depende de su propia  personalidad. 
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tratar de  cambiar el estilo de  liderazgo es tratar  de  cambiar la personaiidad 1. esto genera un 

estereotipo. 

La  personalidad  no  cambia a base  de un entrenamiento  intensivo. sin embargo. el 

líder puede q x m d e r  a tener u n  rmjor desempeiio aquí  llegamos a un aspecto que 

considero vital y que no  tornamos con frecuencia en consideración: el puesto cicbe clclinirse 

de acuerdo  con l a  capacidad del hombre  cuando  estamos  hablando  de  funciones ejecutivas >' 

no como  comúnnlente  resolvemos el problema tratLLndo de  ajustar,  condicionar d i r í a  yo. el 

hombre al puesto. 

Las  diferencias  en la personalidad.  características del líder. no Ins ~ x ~ c l c n ~ o ~ ~  ocultar 1. 

no son fácilmcnte  modificables.  aunque  se  pueden  mejorar. En cambio. cl puesto s í  

podemos  adecuarlo al perfil y características del líder  que  en las circunstancias  de la 

empresa se requiere  para  lograr  las  metas  establecidas y lograr los resultados a tra\,t;s de la 

gente. 

En esta  nueva  sociedad  globalizada,  en la cual  estamos ya inmersos on un proceso y 

dinámica  de  relacioues  humanas  entre grupos interdisciplinaricls y policulturales. ¡a 

complejidad  de l a  gestión  de l a  empresa  crece  exponencialmente y es cada \xx< más 

frecuente el enfrentamiento  ante  retos  que  demandan un liderazgo  efectivo  orientado  al 

a logro y la  masimización  de los resultados. 

EMPRESA Y LIDER , 

El líder  tiene que  ser una  persona  capaz  de  aprender  por sí misma. a reconocer  las 

situaciones  que  mejor  se  acomoden a su estilo:  para  determinar con  realismo que retos debe 

aceptar. a fin de no  colocarse  en una posición  que  pueda  crear problenm y afectar a l a  

empresa. 
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Si la empresa desea tener y c o n s e n x  ejecutivos  líderes.  tiene CIW oti.wer las 

condiciones adecuadas que  permitan la realización y logro  de  estos  ejecuti\.os. 
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La conducta de relaciórm consiste  en  establecer J. malltener  relaciones  personales 

con los miembros del grupo. 

El liderazgo para la  calidad  divide la conducta  de  relación  en dos: 

La relaci¿jn formal, que  consiste  en  abrir y usar canales  formales dc infornmacibn 1' 

en apoyar  socio-econ6micanlenle a los subordinados  mediante el establecimiento de una 

confianza  mutua. 

La  relación  informal, que  consiste  en  abrir y usar  canales  informales de 

comunicación y en  establecer  una  amistad  con los subordinados. 
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Definiendo la productividad 

Es importante  hacer  referencia a los tra5ajos  de  Lynch.  Cross. Skinner. LIrucLer. 

Vicek. Cos. I'lossi y otros en la formacicin del concepto  que  presento a q c r i .  

Pero habrá que  preguntarse  qué  sucede  cuando el resultado dcsc ;~do  cambia. i,quti 

hacemos  cnn los recursos? ¿,son los adecuados? ¿,son capaces  de  c;imbix'.' ;,CIcbenlos 

continuar  haciendo más de lo mismo o cambiar  totalmente? 

73 



13ajo esta perspecti\.a ia productividad  puede  ser  definida  como hacer mis -hacerlo 

nlijor - hacerlo  diferente o hacerlo  algo  diferente con menos recursos. 

.4l hablar de prc~lr.~cti\idad empresarial  nos  podemos  referir entonces 3 1~1;: razón 

nlatsmática entre  eficacia 1. eficiencia.  La  primera se refiere a la medida en clue el resuf'tado 

satisface  al cliente >. 1 3  segunda  a la forma  en  que el uso de los recursos  satisface a los 

inversionistas. 

El gran  reto de la administración  actual  es poder logr? la eficacia sin  perder Ia 

eficiencia.  mantener esa gran  virtud  de  las  enlpresas  llamada  flexibilidad. 
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L a  eficiencia deberi ligarse  fuertemente a los  ciclos  de  vida  de  los procluctos. !.;I tllie 

el tiempo entre la introducción 1. la decadencia  del  producto  se  reduce dramiticazner1tc.. 1""' 

lo que la curva  de aprendiza-je debe iniciar a l a  par del  desarrollo del p r o t l ~ ~ c . t ~ .  

introduciendo I I L I ~ L ~  tecnologías  conceptos  como l a  ingeniería  recurrente. 

Los procesos  administrari\.os y productivos  deben  ser  revisados a la luz cle I ( ? , ~ L I c  

ap-ega \valor al cliente f inal definiendo  alguno  de los  tres  siguientes  cursos: hacerlo I I ; L . I O ~ .  

hacerlo  diferente o dejarlo de hacer. 

La  eficiencia de los  procesos  administrati\-os,  de la "fábrica  escondida". es ( .-I ¡  la 

actualidad mis importante  que  la  eficiencia  de la mano  de  obra  directa. Ln anilisis tlc l a  

composici6n de! costo f inal  de los productos  deber5  permitir a la empresL1 reorientar. sus 

esfuerzos  de  eficiencia  hacia las Breas de mayor oportu11idad. 



Es necesario q m  cada organización  determine  algunos  indicadores bisicos de 

eficiencia >- eiicacia clue le permitan  monitorear  su  producti1,idad ern~~resxial .  
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Cuando bajar el costo es la meta, la calidad  generalmente  se  pierde. pero cLlando la 

calidad es l a  meta. los ba.jos costos generalmente  le  siguen. 
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Debido al ésito con  que se acogió al benchmarking.  se constit[!!.<) en LIW de los 

elsnxntos  mis importantes e11 la estrategia  de la empresa  para  alcanzar el IicierfiTgo. 

estendikndose  a  todas las unidades de negocios. incluso a las  unidades de respaldo post- 

\'elm. l o  clue lle\.6 a  sobrepasar una nueva barrera. por que hasta entonces el bcnc1m:~rl~ing 

se aplicaba en procesos de manufactura. De este  intento se. deriL.6 posteriormente el 

benchmarking  funcional. es decir.  aquél que  compara.  sin  importar  el giro de la empresa, 

funciones andogas. 
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Sin embargo. un proceso  formal.  bien Ileyado con compromiso  sesuinliento. 

puede  traer a una empresa  importantes  beneiicios  taies con~o:  

1. Genera  grandes  cambios  estructurales 

1 .  Genera  beneficios  en  las  utilidades 

b .  Se  \-incuia  intimamente a la planeación estrarGgica 

Para  que  estos  resultados ocurran.  el  benchmarking debe  producirse ;I partir de una 

premisa  fundamental:  satisfacer  las necesidades  de los clientes. adicionalmente a otras 
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condiciones.  que si no se analizan y se presentan. es mejor abortar el prog:.ma antes de 

intentarlo. 
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Finalmente, en 1905, las dos  empresas se lilsionan,  tomando el nombre  de  Nestlé & 

Anglo  Swiss  Condensed  Milk  Company. L a  nueva  sociedad  tiene  desde  entonces  dos  sedes 

sociales,  una  en Vevey y otra en Cham. ÉSta es toclavía la situación  actualmente,  a  pesar  de 

que sólo subsiste el nombre  de  Nestlé  y su n ~ a r c a  distintiva: un nido  en el que un pijaro 

alimenta  a sus peq1mk.s. 

Las etapas d e .  la diwrsificación. A partir de  entonces,  Nestlé  comienza  a 

internacionalizarse  y  diversifica su producción segtín dos  ejes  paralelos: 

-el crecimiento  “intenlo”,  mediante la creación y el  lanzamiento de  nuevos 

productos, la obtención de nuevas  participacicncs  de  mercado, la implantación en nuevas 

regiones y la  construcción  de  nuevas fábricas; 

-y el crecimiento  “externo”,  mediante la adquisición  de  empresas y las  fusiones. 

A la gama inicial de  leches  condensadas  y  de  harinas  lacteadas se añaden 

progresivamente  nuevos  grupos  de  productos:  chocolate y confitería,  cafés  solubles y en 

grano,  productos  culinarios,  congelados,  refrigerados,  bebidas  instantáneas y alimentos  para 

animales  domésticos. 

A partir de 1974, la sociedad  se  divcrsifica  en el sector  de  los  productos 

’ oftalmológicos y adquiere una  participación  importante  en  el  de los cosméticos. 

Nestlé. una  empresa  de  dimensión  internacional. Las  sociedades  que  fundar@ el 

Grupo  decidieron,  hace ya más  de 100 años, implantar  unidades de  producción  en  el 

extranjero. 

Mientras  que  en 1872 l a  Anglo Swiss Condensed  Milk Co. había  instalado su 

primera  fábrica  fuera de  Suiza,  en  Chippenham,  Inglaterra,  la  sociedad  Henri  Nestlé 

inauguraba  en 1900 una  primera  fábrica  en  Fulton,  Estados  Unidos. 
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Estructura del Grupo NestlC. L a  estructura  del  Grupo se ha modificado a medida 

clue éstc ha ido desarrollándose:  actualmeilte,  tres  sociedades  coordinan ctcsdc \:c\ ey las 

actividades  de  cerca  de 200 sociedades  operacionales en el mundo. 

La primera. Nestlé S.A.. sociedad "holding". posee  participaciones rinal1cicras L'I: 

las enlprcsas aliadas. Su función es controlar la rentabilidad de esas sociedades J asegurar 

la del conjunto  de la empresa.  También se ocupa de asignar ,los recursos Iin;:ncictros a 

disposición  de  manera ciptima. 

La segunda.  Nestec S.A.. tiene  dos  campos  de  acti\,idad: la in\esligciolI 1. el 

desarrollo  tecnológico y la asistencia  técnica.  Nestec  transmite.  de  manera per111:lnente. su!; 

conocimientos en ingeniería,  marketing.  producción.  organización. gesticin f o r m x i 6 1 1  de 

personal a las  empresas  que  fabrican y venden los productos Nestle en el mimdo. 
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El control de l a  calidad. Para garantizar l a  calidad y la seguridad d c  SLIS productos. 

la empresa ha  desarrollado L I ~  sistema  que  requiere una selección rigurosit c.te las !luteriais 

primas. un control  severo  de los procesos de fabricacicin 1. una verificacii~n  constante  de la 

calidad de los productos  terminados. Estas medidas  se aplican tanto en l o s  laboratorios dc 

las  fábricas como en los laboratorios  regionales y en el laboratorio  central de \ 7 e w ~ . .  Este 

idtimo desarrolla los métodos  de anblisis y controla su aplicación cn l o s  labol-nrorios del 

c Grupo.  Establece t ambib  las especificaciones para las materias  primas l as  normas 

destinadas a los productos  terminados.  Finalmente. \vela por cl buen !’~~nciu~lamicnto del 

coll-junto !’ reactualiza el sistema  de control de la calidad ;I nilre1 mundial. E 1  rcspetq del 

medio  ambiente es uno de los conlponentes  importantes  de las acti\,idades dc in\.cstigaci6n. 

desarrollo.  fabricación.  comercialización  e  informaci6n de Testlé. 



La investigación  innovadora tielle por  finalidad  crear tcicnicxs J .  conceptos 

alimentarios  nuevos y mejorar los procedimientos J .  productos  existentes. I:,] ~ A I I I J X '  de las 

materias  primas  que  pueden  ser  utilizadas  industrialmente es explordn. I31 s a b o r  y l a  

estructura  de los alimentos  de base.  tales como la carne. el pescado l a s  \wduras  son 

' objeto de  estudios  minuciosos. 

Los nutricionistas  establecen las necesidades  en  ele'mentos  nutriti\.os d c .  los 

diferentes  grupos  de  consumidores  desde la  infanci:i hasta la \,ejez. Los especialistas  en 

ciencia y tecnología  alimentaria  estudian y mejoran 10s procedimientos J e  hhricxiO1?.  Los 

conocimientos  adquiridos  permiten  formular  productos  nutricionalme~~te ahptudos  3 esos 

diferentes  grupos. 

La investigacicin  preventiva vela  por la inocuidad  de los productos por el reSpetO 

de  todas las  nornlas  de  calidad  Nestlk. 
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Los ccntros  de  desarrollo  cuentan  en su mayoría con laboratorios. 1m;l cocina 

experimental.. una fábrica  piloto. un taller  mecánico.  una  unidad  de  invxtigaci6n  sobre 

embalajes J.. en ciertos casos.  una  estación  agrícola  experimental. 

De Nest16 al consumidor, los elementos  de la cadena. De la investigacicin de hase a! 

cunsumidor. todos los elementos  de la cadena  deben  ser  tomados  en  considerxiOn para 

axgurar de nlanera duradera el éxito  de un producto J. satisfacer plenan~ente l a  d e n ~ ; t ~ d a  del 

consumidor. 

t!n conocimiento  profundo  de la demanda >. de los gustos  de los consulniclores es 

necesario  para  proporcionar  a la investigación los elementos  que  le  permitan mejorar los 

productos  existentes 4; desmollar  nuevos. 

Para Nest16 un alto nivel de  calidad es esencial on  un’ mercado  competiti\.o.  La 

sociedad se esfuerza  igualmente  en  fabricar y comercializar  sus  productos a un  costo 
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L a  asistencia tOcnica es u11 aspecto  importante de l a  transferencia dc tecnología. En 

efecto.  el kxito de ésta no depende  ilnicamente de la comunicación nislxIa ctc nue\.c)s 

conocimientos  sobrc proccsos y sus aplicaciones. 12s necesario tan1hit.n po11crlos en 

prrictica. concretar l a  tecnología  transmitida y formx a los hombres  que  participan  en la 

explotación  de la empresa. 

Una parte  importante  de l a  asistencia  técnica  es  proporcionada por los servicios 

agrícolm de Nest/é. Sus especialistas estin capacitados  para  transmitir un saber prrictico a 

los agrónomos y veterinarios locales. los que. a su vez. proporcionari’n asistencia a los 

campesinos segim SLIS necesidades  particulares. 

Los servicios  agrícolas  se  esfuerzan  en acolmjar a los agricuitorcs sobre mukhos 

aspectos de sus actiLidades: cultivos. irrigacicili. cultivos  de  sustitución. rxsticidas y 

abonos, ensilado.  cuidado del ganado.  material  agricola. Este enfoque mis :;loba1 

contribuye  a  valorizar los recursos  agrícolas y lecheros.  mejorando. a largo plazo. el ni\.el 

de \-ida  de l a  región. 
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.\parte ciertas  cualidades  uni\,ersales, base  de la culrara de en~prcsa Lie ZchtJG. tales 

cotno l a  apt'rtLm de mundo.  une  actitud  positiva  frente al trabajo. la confianza mutua. el 

~;rngmatismo ! la tolerancia. la sociedad  respeta las tradiciones y las dif?rcncias culturalcs 

cle cada país de c d a  colaborador. Trata de  desarrollar el sentido de pertenencia a la 

empresa  sin que haya renuncia a la cultura y a l a  identificación  de  cada  no. 

La formación. E1 Grupo dispone  de  su propio "Centro  internacional de 

Formación", Ri\-e-Reine,  en la Tour-de-Peilz. en Suiza.  Lugar  de  reunion  en el que  se 

enc~~entran los  colaboradores del mundo entero. Rice-Reine  concreta 1111 aspecto 

signiticati\-o de la asistencia  de  Nestec S.A..  que  asegura la gestión. 
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intercambios  entre  oriente J. occidente.  entre ei norte y el sur. Los co1~tbor::dorcs 

internacio~ules son c m  aspecto positi1.o J. con frecuencia mal conocido:  hacer  cooperar 

hombres de nacionalidades. de razas y de  culturas  diferentes,  que  aceptan.  en u n  clima  de 

tolerancia,  unir  sus  fuerzas. sus conocin~ientos y experiencia y su espíritu de iniciati\,a t'n 

provecho del col1.jclnto J .  e n  el interés de cada  uno. 
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4.1 NESTLÉ EN ILBEXICO 



O Actualizar y desarrollar los conocimientos y habilidades de los colaboradores. 

El Acclerar el desarrollo  de aq~~el los  que cuentall con  potencial. 

PI Transmitir valores y actitudes  que  promuevall el desarrollo  integral  de la persona. 

PI Posibilitar el proceso  de  mejora  continua e n  Iodo el personal  de l a  Compaliia. 

Para poder cumplir  con eslos propósitos. las ;1t11;1s del Centro estan equipadas con 

modernos  sistemas  de  audio y video conlo apoyo para la enseñanza. adclnik cuentn'~con 

Areas de  alo~ja~niento.  esparcimiento J .  servicios  que.  junto  con el mbiente  rranquiio que 1 0  

rodea, l o  hacen ideal para el Óptimo aprovechamiento en la formacicin. Por  otro I:1do. I n  

dedicada  labor  didáctica del grupo de instructores  intcrnos  representado pol- co1;hradores 

de todas las k a s  de la Compaiiía. así como por los más destacados  instructores y 

facilitadores  externos.  han  contribuido  decisivamente al logro  de t o s  objeti\.os ames 

mencionados. 
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El l&oratorio de garantía de l a  calidad  tiene como objetivo  fundamental  establecer y 

mantener los sistemas de aseguramiento  de  calidad,  verificando su cumplimiento a traves 

dc auditorías  ticnicas quc se ef'erti1an ;L todas  las  fábricas  del  Grupo Nestlé u n  11kico  y en 

Centro  Amirica. 

Esta  unidad es responsablc dc garmtizar l a  calidad  aiklílica. r a k m  por la cual 

constantemente  se  modernizan  metodslogías,  equipos y sistemas,  usando las tecnologías y 

herramientas m6s avanzadas. Cabe destacar, por ejemplo, que este  laboratorio cc cl imim de 

1d industria  alimenticia en b'lkxico que  cuenta  con un equipo  que  penxitc  medir la 

radioactividad,  tanto  en  materias  primas y productos  de importaciiin como en otros 

elementos  que  requieran  este  tipo  de andisis (suelos,  forrajes,  agua,  etc). 

& Implementar  métodos  analíticos  para  juzgar  la  calidad  microbiol6gica. físico- 

química, cromatográfica y organolkptica  de  las  materias  primas,  procesos y productos. 

desde  el  proveedor  hasta el consumidor. 

% Garantizar la conformidad  de  la  metodología y normalización con la  IcgislaciOn 

mexicana y mundial que rige  en la política  Nestle  de  calidad. 

& Supemisar y promover  las  buenas  prácticas  de  higiene y sanidad en las 5rms de 

recepci6n,  producción y almacenamicnto  de  productos  en  fábricas, asi como cn centros de 

almacenamiento y cadenas  de  distribución,  incluso  en  proveedores y maquiladores. 

% E\vduar la calidad  de los mejores  cafés  seleccionados,  desde la recoleccibn en el 

campo  hasta e l  producto  terminado,  capacitando y coordinando a catadores inrcrnos )- 
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externos  para ia adquisicibn y proceso  de  materia  prima  de la más alta calidad  para los 

productos. 

Son o c h ~  las 5rcas  funcionales  que  comprende el laboratorio: 

& I,egisiac4tir~-Normalizaci~n 

blicrobiologia 

G Higiene-SaYiidad-Ase~uramiento 

# Laboratorio cafk verde.  cacao y soya 

6" Cromatografia 

43 Supervisibn de sistemas de control de  fibricas 

&' Administraci6n 

# I-:isioquímicos-Organolépticos 

Se participa ,n_ nivel  nacional y a nivel  mundial en pruebas interlaboratorios e 

intercambios  tkcnicos  para  asegurar  consistencia  en la calidad  analítica, 2 fin de garantizar 

al consumidor  que los productos  sean  siempre  sinónimo  de cafidady corrfinnzn. 
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En 1064, Ncstld crea en M,’Aco el primer  centro  de  servicio al consumidor.  con  el 

non:bre en  aquel  entonces  de Instit-ilo Nest16 de  Econonlía  Doméstica.  Desde  entonces, las 

funciones,  responsabilidades y bmeikios que  aporta,  tanto al consumidor  como 

intcmamente a la organización, se j a m  ampliado y perfeccionado,  englobándose h o ~ .  en  día 

en  las cinco Areas bisicas en q l r  ‘,e subdivide el actual  centro  Nestlé de infor,nmciOn al 

consumidor : 

SERVICIOS AL CONSl,’:WDOW.- Canal abierto  de comunicacicin con el 

consumidor toda la IPepública Idexicana.  Mediante los números  telefbnicos 0 1-800-90- 

058 (larga c distancia  sin costo tlr-*;cfe el  intericr  del  país) y 250-79-62 para el  Distrito 

Federal, se atiende  anualmente 15,000 llamadas  de  consumidores; de igual forma, se 

contesta  a todas y cada una de la!, .iO,000 cartas  que  en  promedio se reciben. y se aticnden a 

unas 2500 personas  que visitatr C.1 Centro. Se cuenta con un  registro de 71.000 

consumidores  a  quienes  se  envix pericidicamente información  nutrinlental.  recetas y 

materiales  publicitarios. 

EVALUACION NUTIXIMENTAL.- En  esta  área  se  evalúan  todos los productos 

del  Grupo  Nestlé y se dirige11 cstudios  de  evaluación  sensorial, cuyos resu1t;zdos se 

comunican ai irea de  1llerc;ltbtmia para  determinar  mejoras o modificaciones 

recomendables en prod::ctos n u c \ ~ o ~  O existentes.  así  como  para  su  difusión en etiquetas y 

publicidad. La  informaci6n obtclllda también  se  utiliza  para 13 elaboracih  de mat&+s 

que  fornlan  parte  de los senricio:, ( I C  orientación  al  consumidor. 
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ENSEÑANZA- En el auditorio  del  propio Centro,  1ocali.mdo en el Distrito  Federal. 

y en  diferentes  estados  del  pais,  se  inlparten  clases  de  cocina  a  diferentes  públicos, 

inciuyendo  amas de casa. líderes de opinibn,  instituciones  educativas,  etc. Ademhs sc llevan 

a cabo  cursos para  el  personal de la Organización  sobre  temas  de  nutricibn >’ utilización  de 

productos. 

PROYECTOS ESPIECllALES- El Centro  Nestle de infonnacicin al Consumidor 

participa  constantemente  en  congresos,  convenciones,  ferias,  exposiciones e investigaciones 

sobre  productos.  tanto  a  nivel  nacional  como  internacional. ‘También participa  activamente 

en la redaccibn  de  artículos  sobre  nutrición y cocina que se publican a tra\:& dc diversos 

medios  de  con~unicación. 

El Centro  Nestlé de Información  al  Consumidor  continúa la tradicional  vocación 

’ Nestle de servicio,  tanto al exterior  como  al  interior  de la OrgGizacicin,  con  una  renovada 

visi6n  vanguardista  iniciada  en  M@xico  hace  más  de 60 afios. 

SERVICIOS AGROPECUARIOS 

El sector  agropecuario  es  tal  vez  el  mejor  ejemplo  donde  se  aplica el principio  de 

procurar, en paralelo a su dcsarrollo,  el  de  sus  proveedores.  Muestra  de  ello  es ¡a evolucibn 

conjunta  que  han  tenido  con  productores  lecheros y de  otras  materias  primas  de  ‘origen 

agropecuario.  quienes  se  han  desarrollado  alrededor  de sus fábricas  gracias  a los diversos 

programas  de  Asistencia  Técnica  gratuita  que  se  ofrece, los que  orientados a la obtenci& de 

una  mejor  calidad  del  abastecimiento  dentro  de un contexto  de  alta  producti\;idad,  procuran 

tanto el beneficio  del  productor como  asegurar  la  calidad del producto  final. 

Desde  1934, año en  el  que  se inició  la  recolección  lechera  para  la  fábrica de  Ocotlán, 

Jalisco, la seguridad  de  comercialización  que  permanentemente  han  ofrecido a sus 

proveedores de leche  fresca ha sido un factor  definitivo  para  su  desarrollo, así como la 
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introducci6n  de  innovaciones  tecnológicas  que  se  han  realizado  en la produccitin  lechera. 

tales  como: 

IIVSEMPNAUISP3 ARTIFICIAL- A finales  de  los aiios 50's  la empresa fue 

pionera  en la diftlsi6n  de  esta  tdcnica.  utilizando  en  ese  entonces semen refrigerado de 

excelentes  toros IHolstein importados  que se trabajaban la posta cluc se tuvo 

especialmente  diseñada para  este  propósito, en la  Fibrica de Lago de Moreno.  Jalisco. Hoy 

en día. el mejoramiento  genético mediante  inseminacion  artificial  continua  siendo  uno  de 

los servicios  bisicos  de los programas de  asistencia  tdcnica,  utilizando  semen  congelado de 

los mejorcs toros probados  del  mundo  en  cada  raza;  se  pone  a  disposici6n de todos los 

ganaderos  cursos  impartidos  por  inseminadores  calificados. 

ENSILAJE.- El impulso  que  Nestlé  dió a esta  práctica  durante los aiios 70's en los 

distritos  lecheros del  altiplano,  en  coordinacihn  con la Secretaría  de  Agricultura 1, Ikcursos 

Hidrtlidicos,  fue  definitivo.  Actualmente esta  actividad,  plenamenze xioptada por los 

proveedores,  soluciona  la alimentacih del  ganado  en  los  difíciles  meses de estiaje. 

evitando así una marcada  estacionalidad  de  la  producción  lechera. 

GANADERIA TROPICAL.- Son considerados  como l a  empresa  que mis  

experiencia  tiene  en produccih lechera  en  el  trópico, y con  mucha  raz6n.  pues  desde 1955 

iniciaron  compras  en  Coatepec,  Veracruz;  en 1962 en  Tamuin,  Sn.Luis  Potosí, y en 1968 en 

Chiapas. De los logros  técnicos m,is importantes,  destacan  las  hibridaciunes  del ganado 

cebil para  producir  más  leche y 1.a pxticipacibn  en la  explotación  de ganado holstein kn el 

"Plan Chontalpa",  Tabasco.  experiencias  enriquecedoras y pioncras,  que 110); son 

fhdamento de  granjas  lecheras  tropicales  en  muchos  lugares  del país. 

La  introducción  del  zacate  Taiwan y su actual uso en  pastoreo  rotacional  para l a  

producción  de  leche.  definitivamente  cambian  los  esquemas  tradicionales de alimentación 

forrajera de corte. Ea certeza  del  gran  potencial  lechero  del  trópico mesicano. los 1x1 

impulsado  hacer  inversiones  industriales  e  intensificar los programas  de apoyo a 
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ganaderos.  tales  como. la importante  ampliación  de  la  fábrica  tamuin 1, los  crkditos 

bancarios  con  particípaciim  de la Secretaría  de  Desarrollo Social. que  promueven  para  el 

desarrollo  de las cuencas alcdafias. 

INTRODUCCION DE GANADO.- Tradicionalmente  se  ha t e r d o  un programa  de 

importación  de vaq~~illas  que se  suman  en  número y con  nueva  genética al hato ganadero 

nacional. Hoy en día,  este  programa se ve  beneficiado  con  crkditos muy atracti\.os del 

gobierno  dc Estados [!nidos,  promovidos por  ellos,  que se conceden por medio  de un 

tideicorniso  a  productores  de  leche  de la compañia,  anualmente se importan  para  los 

proveedores  entre 1 O00 y 1500 vaquillas  al  parto. 

GRUPOS SOLIDARIOS.- Este es nuestro  mas  reciente y revolucionario 

programa  de  desarrollo  lechero  con la participación de productores; se trata de una 

asociación  para la producción  entre  productor  primario  e  industrializacibn. El principio  es 

que  un  grupo  de  productores  se  asocia  para  enfriar su producción  lechera en un tmquc 

enfriador  lechero  dado  en  comodatn  por l a  empresa,  pero  operado por ellos. Esta asociación 

tiene  múltiples ventajas. siendo las más importantes,  el  mejoramiento clc la calidad  de la 

leche J' el  vapor  agregado  que  cada  ganadero  da a su producción. 

PRODUCTOS AGRICOLAS- Dentro  del  proceso de integración  que 

permanentemente  promueve y ejerce  la  empresa  con los proveedores  de  diferentes  níaterias 

primas  agrícolas  que procesa.  destaca como un hecho  importante,  la  ampliación  del  padrón 

de  proveedores  de  café y cacao y la diversificación  de las fuentes  de abastecimi\nnto, 

acercándose  al  productor  mediante  un  sistema  de aba to  a largo plazo  que  permite  transferir 

el  mejor  precio al productor  mediantz  centros de  acopio  ubicados  en las principales  zonas 

cafetaleras y cacaoteras. 

Otro punto importante de  este  proceso de integración al campo son las  diferentes 

modalidades de coinversicin y riesgo  compartido  que  realizan  con los productos de  soya, 

papa y frijol,  que  permiten  entregar a los  productores  insumos  en  suficiencia y oportunidad, 
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además  de  seguridad  cn el mercado de sus protl.:,‘:tos, Y desde luego, la asistencia  tkcnica 

que de  manera  gratuita se otorga  durante el proce,?>fj i’roductivo. 

INVESTIGACION Y DESARROLLOt- Se han celebrado diverso? convenios  de 

investigación y desarrollo  con  varias  instituciorx:?  gubernamentales -. corno son el Instituto 

Mexicano  del  Café ( INMECAFE ), el Instittrtri  r\Jacional de  Investigaciones  Forestales, 

Agrícolas y Pecuarias ( INIFAP )> el Centro dc 9ilvestigaciones y Estudios  Avanzados  del 

Instituto  I’olitkcnico  Nacional ( CINVESTAV ), entre  otros-,  realizando  proyectos de 

carcicter genérico  que buscan  mejorar le eficiencrii en la producci6n  de  las  diversas  materias 

primas  que  se  procesan,  con una co1lcienci;l ccolbgica  para  preservar los diferentes 

ecosistemas  sobre los que se actlia. 



t 

Nestle  primero es la aplicación  en  México  de la filosofía internacional de ru’estlé, 

plasmada  en el concepto  del  “Management  Commitmenr/Employee  Involvement“. el cual 

se ha adoptado  en el Grupo Rest16 MCxico bajo el nombre de Nest16 Primero. 

Nestle  Primero,  es un proceso  estratégico  de  mejoramiento conti~~uo, que forma 

parte  del  plan de  desarrollo a largo  plazo  de la organizaci6n. Se enmarca dentro de la óptica 

de  mantener la posici6n  de  líder  en la industria  aliInenticia en México. 

Mejorando 13 calidad  en la gesti6n de !os aegocios. es dx i r ,  de h f‘orma como hacen 

sus  labores  en  cada Area y a todos los niveles,  con la finalidad de ser mrIs compctitivos, 

tanto nacional  como  internacionalmente. 

Este  proceso,  que  da  continuidad a las  acciones  que  comenzaron en sus  fibricas 

desde 1983 con  el “Plan ir1tegral de Productivichd”, y que  despuits  enmarcaron dentro  de 

la filosofía  de Calidad Total que  han  venido  implementando  a partir de 1990. ahora se hace 

extensivo  en  forma  sistemática  a  todas las áreas y empresas del Grupo Nestle Mexico. 

Se trata  de un proceso en cascada  que  pone  énfasis  en dos aspectos  filndamcntales 

que les permitirim  el  acceso  a  una  cultura de  competitividad: 

S El compromiso  de  todos los jefes y f 

@ El involucramiento de todo  el  personal. 

De ahí su nombre:  PRoceso 

Integral de 

Mejoramiento  Gerenciaí y 

Respuesta 

Organizacionai 

103 



l,as primeras  acciones  de  este  proceso, se enfocan  a  lograr un c:m-~lio significativo 

en el estilo de  gestión, o sea,  en las actitudes y los comportanientos q11c cleterminan la 

nlanera como  hacemos  actualmente las cosas,  buscando  capitalizar  el  potencial creatiL.0 de 

cada  uno  de los colaboradores;  generando  como  consecuencia un nleior cl!rna de  trabajo y 

un compromiso  espontineo  de  todos con sus objetivos  comunes y cuyos  rzsultados  se 

traduzcan  en  mayor  competitividad y mejores  beneficios  para  todos. 

ACCIONES A SEGIJIR: 

&-I Cumplir  eficazmente los Planes  de  Negocio y lograr los objetiLas cle rentabilidad 

que  se  fijan  cada  año, 

Asegurar que cada  trabajo  cumpla  con los requerimientos  pre\fiamcnte  acordados 

con el cliente  interno o externo que lo recibe. 

Eliminar  actividades  que no agreguen  valor  significativo ;I los procesos de 

trabajo. 

&J Medir  continuamente los avances. 

Orientar  los  esfuerzos  para  hacer  las  tareas  sin  errores y a tiempo. 

Mejorar l a  calidad  de  vida  en  el  trabajo. 

Contribuir a cuidar  el  medio  ambiente. 

Implementar  continuamente  mejoras  en  cualquier  proceso de (!.abajo dondk, sea 

posible. 

&I Lograr  comunicarse  precisa y oportunamente. 

Aumentar  el  valor  del  desempeño  personal y profesional. mejorando la 

capacitación  e  involucramiento. 
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ESTABLECER  OBJETIVOS PARTICULARES POR CADA UIVIDAD 

f:l esfuerzo  organizado  dentro  de  cada  unidad  de  trabajo.  juega un papel 

fundamcntal para poder  lograr los 1 O objetivos  globales  que  hemos  mencionado. 

Por  eso,  es  preciso que cada  unidad o departamento,  a  partir de1 análisis  de los 

ob-jetivos  globales y generales.  que  aplican  para  todo el Grupo  Nestlé  México.  así como  del 

entendimiento  de  los  objetivos  específicos  para  su  división,  empresa o irea corporativa  del 

negocio  establezca  conjuntamente  con su jefe  inmediato los objetivos  particulares  que  se 

propone alcanzar l a  unidad  durante  el  año  de que se  trate. 

Los objetivos  particulares de  cada unidad  deben  ser  negociados. alcanzables y 

midiblcs, por lo que deben  establecerse  por  escrito,  indicando  los  planes  concretos  de 

acción  para  lograrlos y las formas de evaluación  para  medir su avance. 

El grado  de  cumplimiento  de  estos  objetivos  es la base  para  evaluar  el desempefio de 

cada  unidad o departamento. 

Los objetivos  particulares de  cada  unidad  de  trabajo son los eslabones de una gran 

cadena  de  esfuerzos  que.  alineados  hacia un mismo  propósito, as.eguran que la organizacibn . 

avance  en la dirección  correcta. 
> 
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4.6 LOS GNT’S 

Capitalizar el potencial  creativo de todas las  personas  que  integran la organización 

es uno de  los  prop6silos  fundamentales del  proceso Nestlé Primero, el camino  para  hacerlo 

en forma sisternritica y continua  son los GNT’S (Grupos Naturales de Trabajo),  que no son 

otra  cosa más que  aprovechar la  estructura fomal  que Ia propia  naturaleza de la 

Organización  les  brinda,  para  que  cada  lider se reun2  periódicamente con sus colaboradores 

directos a analizar  situaciones o problemas  relacionados con Ia efectividad  del  trabajo, y 

que  aprovechando  la experiencia y creatividad  de todos, puedan  proponer y llevar a cabo 

acciones concretas  que  permitan  mejorar la gestión y los resultados. 

Por eso continúan  impartiendo  cursos c o ~ m  ei de “Competitividad y GNT’S”, tanto 

en el  Centro  Nestlé  de  Formación  como en fAbricas y otros  centros de trabajo,  para  todo  el 

personal  que  necesite  aprender l a s  herramientas y la  forma  de  trabajo  dc los GNT’S. 

Simplificar  procedimientos v alicerar estructuras 

La experiencia  les  ha  demostrado  que muchas veces las cosas,  entre mis  simples, 

resultan ser más eficientes. 

AI desarrollar sus trabajos  conforme a las  normas y procedimientos  establec$ios, 

deben cuestionar  en  forma  razonada y con creatividad  las  actuales fomm de hacer 12s 

cosas,  buscando  la  forma  en  la  que  puedan  hacer sus trabajos de una  manera  que, 

asegurando  siempre  la  calidad  del  resultado,  les  permita ahorrar tiempo,  costo o esfuerzo. 
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Lo que  se busca es simplificar las estructuras  jerárquicas  para  lograr  una 

comunicación mis ágil entre  todos,  fortaleciendo  al mismo tiempo  una  mejor  identificación 

y un mayor  sentido de autocontrol al descender a l  nivel  más  bajo  posible la toma de 

decisiones y la  responsabiiidad  que ello implica. 

ProPrarnas esneclales de fo lrrnaclon v desarrollu . I  

a) Programas para 10s jefes o líderes. 

Quieren  lograr  que  todos los jefes  actuales  sean los verdaderos  líderes  de los Grupos 

Naturales  de  Trabajo, no sólo por  la  autoridad  formal que les  da  su  posición de 

jefatura,  sino  sobre  todo por el convencimiento  y  reconocimiento  espontáneo de sus 

colaboradores  directos. 

Las características  que  debe  mostrar en su cornportamierlto  cotidiano todo líder o 

jefe  del Grupo Nest16 México,  a fin de capitalizar el inmenso  potencial que hay  en sus 

colaboradores,  para lograr  así íos objetivos  globales, son: 

-3 Liderazgo  de  servicio 

3 “Coach” y orientador 

Motivador 

3 Comunicador 

3 Promotor  del  cambio  e  innovador 

3 Educador-Formador 

-3 Evaluador de resultados 

Para  desarrollar  estas  caracteristicas  en  los  jefes/líderes de la  Organización,  todos , 

ellos  participarán  en un extenso  programa  modular  de  cntrenamiento  que  durará  dos o tres 

años. 
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La asistencia de los jefes  a  este  programa  es  en  cascada,  es  decir,  comenzando  por 

los altos  directivos y abarcando a  todos los jefes iideres que  conducen  a un grupo  de  trabajo 

compuesto de por io menos tres colaboradores  directos. 

b) Programas para  todo el personal 

Se pretende  que todos los colaboradores,  cualquiera  que sea su función dentro de l a  

Organización,  desarrellen tarnbikn caracterissticas que son  necesarias  para  el  trabajo 

diario: 

O Involucramiento 

O Participación  propositiva 

0 Autocontrol 

O Responsabilidad y cornprorniso 

0 Auto-aprendizaje 

0 Flexibilidad y polivalencia 

0 Interdependencia  (trabajo  en  equipo) 

Manifestar  estas  características  en  las  tareas  cotidianas,  además  de  aumentar  el 

profesionalismo, les permite  demostrar su competitividad  individual. 

Diversos  cursos y programas  especificos  de  entrenamiento,  orientados  a  reforzar 

estas  características,  se estin llevando  a  cabo  en  el  Centro  Nestlé de Formación y en  los 

diferentes  centros  de  trabajo,  para  que  puedan “hablar todos el mismo idioma ”. .I 
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La  posibilidad de que CQITIO Organización  sean mejores que los competidores 

depende  de  que  puedan  satisfacer  con mayor rapidez y eficiencia los requerimientos de  los 

clientes. 

Lo que los clientes  externos y consumidores  esperan son productos  alimenticios  de 

alta  calidad, a un precio  razonable, a través  de un seivicio  con  valor  agregado,  que  los 

puedan  conseguir  cuando y donde  los  requieran  (oportunidad) y que su embalaje  tenga un 

diseno  agradable y títil. 

Para  poder  lograr  esta  respuesta eficaz: es preciso  asegurarse  que  todas  las  acciones 

y tareas  dentro de la Organizacih,  se orienten  siempre a satisfacer a los  clientes  internos, o 

sea a los  compañeros  de  trabajo, al darks los productos,  informaciones G servicios  que 

requieran  para  realizar su trabajo,  con  esas  mismas  caracteristicas:  ripida y oportunamente, 

bien hecho y ai menor  costo  posible. 

Medir la efectividad en todas las áreas 

Lo que no se mide no se puede  mejorar,-Todas  las  acciones implicadas en el ~ T ' C ~ S O  

' Nestlé  Primero, segiln  aseguran  deben  ser  medidas y monitoreadas,  es  decir,  deben  darles 

seguimiento. 

Por  eso  es  importante  que  en  cada unidad de  trabajo  se  mida l a  efectividad  del 

desempeño,  utilizando  para  ello  indicadores  que  les  permitan  darse  cuenta de los avances y 

tendencias, y que esa información se utilice  en las reuniones de GNT'S para analizar 

desviaciones y problemas,  buscando en equipos  las  mejores  alternativas y soluciones  para 

asegurar un óptimo  desempeño. 
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~1 mejoramit:t1tO de la calidad  de  vida  en el trabajo  tiene que ser una consecuencia 

paralela  del proceso de mejoramiento  continuo. 

por ello, ST viene implementando  periódicamente una serie de acciones  muy 

concre!as, dirigidas u mejorar las  condiciones del personal, y con  ello,  el  clima de trabajo  en 

la  Organización. 

A manera clc + w l O ,  hago  menci6n  de algunas de las  ya  realizadas 0 en proceso de 

implementación, CCII~IO la ampliación Y/O remodelación  de  áreas  de  comedor y servicio  en 

diferentes  centros tlr: trabajo  (tales  como  fábricas y oficina  central). 

La particiuW0 n es importante ., 
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Ahora, una  vez nrrás, el  entorno  de  mercados  globales y altamente  competidos, los 

enfrenta  a un nuevo  reto  que  demanda de ellos una  respuesta común pasa  enfrentarlo, 

aportando  todos y cada uno de ellos lo mejor  de si. 

Con el compromiso  e  involucramiento,  personal y como  equipo,  se logrará no sólo 

la sobrevivencia  de l a  Organización,  sino  también  asegurar el crecimiento, y seguir  siendo 

el líder  en la industria  alimenticia  en Mkxico. 
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4-7 POLITICA NESTLÉ DE CALIDAD \ 

La calidad es un concepto que ha caracterizado a los productos  fabricados  por Nestlé 

a lo largo  de toda su  historia. Es a la vez un compromiso  que  responde 3 su misión  como 

empresa  de  ofrecer al consumidor  productos  alimenticios  de la mis  alta calidad y valor 

agregado a precio:; competitivos,  justificando así, por e1 servicio  prestado.que  genere  una 

rentabilidad  razonable  pars la organización que forman  todos. 

El &sito  de la empresa  radica en la calidad  constante de sus productos.  Para  ello 

tambikn  se  requiere  de la calidad  permanente de su actividad  diaria  como  seres hw-mnos y 

como  trabajadores. 

AI involucrarse y comprometerse con la empresa,  jefes y colaboradores.  seguirán 

manteniendo la calidad de sus productos y l a  confianza  del  consumidor, 
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La  calidad  es la picclra angular  del  éxito  en  Nestle.  Cada día, millones de personas 

de  todo el mundo  depositar^ 'ill confianza al  seleccionar  productos  Nestle.  Esta  confianza  se 

basa CII SL; imagen de calid;~cl y en el prestigio  que se ha ido adquiriendo  a lo largo de los 

años por sus altos estit~durc', de calidad. 

Por  ninguna  circtw;lmcia, se debe  comprometer  la  seguridad del producto:  así 

mismo. se  hace  el esfuerx) máximo  para  evitar  riesgos  de  salud.  Del  nlismo modo, el 

cumplimiento  de l a  ley c:; un deber  que no admite  discusión.  Personas, ecluipos, y 

herramientas  están  a dispo&:i6n para garantizar la  total  inocuidad y la  conformidad de los 

productos Nestle en todo  irlomento. 

El esfuerzo  vale l i t  pena. Las  empresas  que  tienen  altos  estándares  de  calidad 

cometen  menos  errores. tlcqwrdician menos  tiempo y dinero y son  más  productl\.as: por 

supuesto  son  mayores  sus  iymncias. 'I 
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EL CLIENTE ES LO PRIMERO 

St. quiere c a p x  cliente:; y conservarlos:  distribuidores,  supermercados.  hoteles, 

tiendas y consumidores finales;. 

Sus necesidades sc)n n ; p  diferentes; los comerciantes  esperan un excelente  servicio, 

información  correcta J*  entregas  puntuales. Los consumidores  valoran el sabor, l a  apariencia 

y el precio al elegir. 1.a misión LIS entender lo que el cliente  quiere y responder a sus 

expectativas  ripida y eficazmente. 

Sir\.en a diferentes  grupos de consumidores. COI: diferentes puntos de vista  sobre 1 a  

calidad y precio  de los  productos. Sin embargo.  todos los clientes  esperan  gastar bien su 

dinero:  quieren  buena  calidad  a  un  precio  razonable. 

Cuando  ofrecen  calidad a sus clientes  estamos  hablando  tambikn de calidad 

medioambiental.  Nestlé  comparte ia preocupación  de la sociedad  por el medio  ambiente y 

se ha comprometido  a  llevar  acabo  en  todo  el  mundo  prácticas  comerciales  que  respeten  el 

medio  ambiente. 

Los clientes  son ia clave del  negocio y por  tanto se debe  respetar  siempre sus 

necesidades y preferencias. 
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LA CALIDAD ES UNA  VENTAJA COMPETITIVA 

Vikirnos en un mundo competitivo y no debemos  nunca  olvidar  que l o . ;  cl~-.:r.les 

tienen  donde  elegir; si no estin satisfechos  con un producto  Nestii, cambiarim de In;rca 

L a  meta, pues. es  ser  superiores  en  cada  categoría  de  productos y cada sector de en 

que se compite. 

Buscar la máxima  calidad  sin  reparar  en los costos no es  garantía de Psito. ocjmo 

tampoco lo es el aplicar un enfoque  orientado  exclusivamente  a la reducción  de ic;s n~i-.,rr:os, 

se obtiene  una  ventaja  conlpetitiva  duradcra si se encuentra el equilibrio entre la de 

la.calidad y la  reducción  de IGS costos  al  buscar el valor cjptimo para  el consurnidor. 

Nunci  debe darse  el  ésito por  sentado;  se  debe  observar y qmncfer clc 10s 

competidores.  Si  ellos  hacen algo mejor  que  nosotros:  debemos rnejow nuestros propios 

resultados. Se puede  conseguir  una  ventaja  competitiva  a  traves  de l a  calidad. 
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LA CALIDAD ES UN ESFUERZO CONJUNTO 

Las compafiías  operacionales son totalmente  responsables  del  mantenimiento de los 

estindares  de  calidad  convenidos. No sólo las unidades de  producción,  sino  también  las  de 

marketing.  compras.  distribucibn y ventas.  desempeiian un papel  fundamental a la  hora  de 

ofrecer  calidad a 10s clientes. Esto implica un prolimiu  conocimiento de los productos y 

servicios  que  se  ofrecen. 

Las  unidades  de  calidad  de los diferentes  nlveles  de la organizaci6n  bricdan un 

apoyo  específico.  fomentan  el  desarrollo  de una conciencia de  caiidad,  ejercen un control  e 

inspeccionan  el sistema. 

Los departamentos  de  calidad vigilan que las operaciones  se  realicen  conforme a los 

estándares  convenidos y deben  inten'enir  cuando no sea  así. 

El sistema  de  calidad  Nestlé,  de  aplicación  en todo  el  grupo, contiene la política y 

principios  de  calidad, las normas  obligatorias y las  herramientas  recomendadas para  su 

aplicación.  Se  marcan  pautas  adicionales  mediante  instrucciones, nomas  y directrices, a 

menudo  específicas  para un producto  determinado. 

Se  espera  de los socios  en  el  negocio,  tales  como  productores  de  materias  primas. 

pro\.eedores  de  material de embalaje.  fabricantes por contrato y distribuidores, :,que 

compartan  esta  preocupación  por l a  calidad.  También  ellos  deben  elaborar un sistema  de 

calidad  adecuado  para  satisfacer  constantemente las exigencias. 

Los objetivos  de  calidad  deben  ser  compartidos  por  todas las funciones y 

departamentos  de  la  empresa y también  por  dichos  socios. 



L A  CALlDAD LA HACEN LA§ PERSONAS 

Ida calidad  se  consigue con una  maquinaria,  unos  proccsos y unos  sistemas 

adecuados; y tarnbibn con la dedicación  de las personas  implicadas. 

Todos 1 cada uno de los empleados hest16 deben  esforzarse cn ofrecer  productos y 

servicios  de  calidad. 

cada  uno  entiende su trabajo y est5 capacitado  para lle\xrlo a cabo. 

El trabajo en  equipo  permite  lograr  resultados  mejores quc las sumas de los 

esfuerzos  individuales. L,os emp!eados sc ven 1notix;ados por el comprorniso d c  la direccibn 

en cuanto a la calidad por los objetivos-reto  que  se  fija y por las responsabilidades y 

reconocimientos  que  se les da.  La  participación  de  los  empleados  ayuda  a  lograr los 

objetivos  en el menor  plazo  posible. 

La  calidad  debe  ser un estilo  de  vida para todw los que  están  en I n  empresa. 
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La  calidad  es  ei  resultado de una  acción  deliberada. Es responsabilidad de los altos 

directivos  transmitir 10s objetivos de calidad y dar al personal los  recursos necesal-ios para 

s u  ctbtención. I’osteriormenie, es deber  de  todos los empleados realizar l a  calidad en toda la 

empresa. 

Se  comprueba el progreso  realizado  escuchando a los clientes y  nid di en do los 

resultados. Las fallas y los errores  deben  analizarse y corregirse. Ha? que  prever los 

problemas y evitar CIUC se produzcan,  también  deben  identií-lcarse  las  oportunichdes y 

aprovecharlas. 

Permanecer inactivos  es  quedarse  atrás, así que,  se  debe  hacer un csf.ucrzo en 

mejorar  constantemente  en  todas las áreas. Se lograr& la excelencia gr,:cias a muchas 

pequeñas  mejoras tanto como grandes  adeiantos. En Nestle, la calidad tione prioridad. 
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5. NESTLI? QUALITY SYSTEM (NQS) 

Nest16 Qualit> System es un sistema  de  calidad  que  tiene  establecido  dicha 

Compañía y por medio  del  cual  se busca  certificar la calidad  de sus procesos. 

El oljetivo de este  sistema es la fabricación  de  productos  con  calidad asegurada 

Este  sistema se implement6  en 1996, lo cual es muy reciente  para hablar de grandes 

resultados, y aparte. no st' ha  extendido  aún  a  todas  las  unidades, ya que se plane6  hacer la 

prueba p r i m e ~ m ~ e ~ ~ t e  e11 5 fhbricas piloto y posteriormente  dependiendo dci <xito que se 

logre  con Pstc sc difundiri  a las dsmris. 

Cabe aclarar. que por lo extenso  que  resulta  introducirse  en inform;~cii~n d e  grandes 

empresas corno l o  es b t a ,  este sistema lo describirti  a  grandes  rasgos esquem~~ticamente con 

el fin de  que  se logre un mejor  entendimiento del mismo, y tratando los pumos claves. 
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CONCLUSIONES 

DespuCs de re\.isar la información  teórica. es decir,  los  fundamentos  en los cuales  se 

bas¿) dicha inT:estigaci¿>n >' posteriormente  haber  llevado a cabo un estudio  acerca  de l a  

"Compañia NcsrlP" sobre el comportamiento  que  mantiene  esta  con la calidad total.  llegué a 

las siguienres  conclusiones. 

La situxi6n de la calidad  en MC'xico debe  examinarse a la luz  de la situacirjn  por la que 

atraviesa el pais. h,li.sico esti atravesando por cambios  de  gran  importarxia. que incluyen  entre 

El contexto 

,u(* Cambios  en la economia 
a* Cambios  en la organización  social para el trabajo 
a* Cambios  en la capacitación : 
(b Objeto 
(B Sujeto 

Mitodo 

I 
Cambios en la economía. 

Ihmmos pasando de  tener  una  economía en la que los productores  se  encontraban 

liwtm-wlte protegidcts: p01 barreras  arancelarias y no  arancelarias a una  zconornia  dictada  por 

el'mercado. en  la que sc ofrecen productos y serlicios  de  todo el mundo 1, cn donde la> calidad 
i 

I~IespuPs de haber tenido  por  décadas  una  economía  cerrada en la quc \ C I S  productores 

p o d i ~  vender  virtualmente l o  que  fabricaran al precio  que  quisieran,  el acct'so de blPsrco al . 
GFiTT (hoy  Organización  Mundial  del  Comercio), y la subsecuente  negociacibn con E'stados 

Ijnidos y Canadá para crear el Tratado  de  Libre  Comercio  de Nortearnirica. y las 

negociacionrs  comerciales  con  otros países. ha creado holy una de las econnmias m i s  abiertas 
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del  mundo  en la que  compiten  en  igualdad  de  condiciones los productores  naciomlcs  con los 

productos  importados  de  todo el mundo. 

Esta nucs’a situación  de alla com9etencia  creó una necesidad de cle\ar la productividad 

de  nuestras  actividades y la calidad  de los productos y servicios  que  se  ofrecen cn Mixico. A 

su irez. dsto ha tenido  como  resultado el desarrollo  de un nuevo patrOn prcjducti\.o que  tiene 

conlo  característicds  importantes: 

L a  necesidad de hacer  más  con  lo  menos. que  resulta  en una disminuciin  de  puestos 

dc  trabajo para llegar a normas  internacionales  de  ccmpetitividad. 

E1 uso de tecnologías mis  modernas y de  mejores  equipos. 

La flexibilización  de la planta  productiva y en  muchos casos SLI racionalizacibn. 

15fec,ti\mlerate. se dejaron de producir en MCxico algunas cosas clue se  ilnportan ahora 

de l<stados [;nidos o Canadá. ai mismo  tiempo  que  se  increment0 el t,olun~en dc 

producción  de  otras  para  exportarlas a esos mismos  países en adicion a la satisfacción 

del  mercado  doméstico. 

A estas tendencias se añade la crisis económica  por l a  que  atraviesa  nuestro país, y 

que por su  severidad está afectando  en forma muy  importante a los mercados,  cuya 

contraccih llega en  muchos  casos a más del 6O0/Ó. 

Ida consecuencia  final de la baja de  actividad  econbmica es tener 1x1 mayar 

desempleo.  que  por  primera  vez  afecta  en forma seria  a los ni\.eles d~ cjecutitos 

medios y altos. Las propias  estadísticas  del  instituto  ‘Mexicano del Seg~~ro”. Social 

muestran  que sólo en los  primeros  siete  meses de 1995 sc Ixhía:: pcrtiido m,is de 

600.000 puestos de trabajo. y en 1996 esta  cifra  se había con\.erticio e n  casi el Jnble. 
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Cambios  en la organización  social  para el trabajo. 

Idas empresas mesicanas  están  cambiando de una organizacibn jerrir-quica piramida] a 

estructuras  con  menor número de niveles y de  tipo  transversal. basadas 211 l a  organizacicin de 

equipos de trabajo  multinacionales.  multifuncionaies e interdisciplinarios.  que se iwmejm a 

una red de pescador. 

Estas nua'as formas de  organización hacen. un uso  cada  vez nla)-or de ¡as nuevas 

hen-amientao tkcnicas de  comtlnicacibn  por  computadora  en  red local o amplia. y de las 

tclecomunicacioncs. 

Cambios en la capacitación. 

El reto  cualitativo 

I'ara poder seguir compitiendo  en  mejores  condiciones  con los países dc.sar~.o!I:~dos del 

' mundo en yncral  y con íos países miembros  del  Tratado  de  Libre  Comercio  de  Norteamirica 

en  particular.  necesitamos  una  fuerza  laboral  que  tenga cumdo  menos cl mismo ni\.ei dc 

escolaridad  promedio  de  doce  años  que  nuestros  socios, y niveles similxes de c;ip;toitacicin. 

Resulta obvio  que  México  confronta  una  serie  de  decisiones  de  gran  importancia en I C K ~  pocos 

años que faltan  para  llegar al siglo XXI. Como  minimo  nuestro país 4' 1:)s cxlpresas incsicanas 

tienen  que  determinar  que  es lo que  más  conviene  en  las  siguientes keas :  

La forma. 

Ya que  tenemos de hecho  una  ppbiación  laboral  con  escolaridad s c x i h l e m e n ~ ~  inlirior 

a los doce ai'los de  educación  promedio.  tenemos  que  definir  si  ei pais debe in\,crtir l o  
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suficiente cn l a  capacitación  para  subsanar  el  dificit por  educación: s i  solan;cntc podemos 

educu ;I las IICIC\~BS generaciones  al  nivel  deseado; o si debemos  tanto capxirw corno  inx'crtir 

no st.310 en r:ducaciOn de íos jóvenes,  sino  también en educacidn de los acluiros. ( > . a  quc en 

algunas emprcsas s6to sc les  otorga  capacitación  a las personas mis jóvenes). 

La orientaciirn. 

. t h e  cs otro aspecto de gran  importancia,  puesto  que  tenemos que decidí:- si \;~rnos a 

satisfacer l a  ofi'rta o ¡a demanda. La oferta est6  representada  por la innunler;ll>le cantidad de 

personas que requieren ser  educadas y10 capacitados.  mientras  que la demanda cstri dictada por 

las  necesidades  de las empresas  e  instituciones  que  pueden  emplearlos. 

iZquí se tiene que definir si se  van  a  desarrollar  competencias  específicas o puestos y 

especialidades  definidos.  Este  será un reto más que tendrá  que  desarrollar NestlP. 

Existe  en  nuestro  pais un serio  desajuste  entre la oferta y la demanda de m:m) dc obra. 

que tiene conlo  causa la insuficiente y/o correcta  fonnacicin de  recursos h~~n-~anos .  ,.\I, w n a s  

consideraciones  que  debe tomar en  cuenta  Nestlé  al  respecto  son las siguienlcs: 
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w Una disminución  en el poder  ndytlisitivo. 

Ljna pérdida  de  dinamismo del sector  productivo. formal en la generacion de 

empleos. 

w ’  La precarización de¡ cmp2eo y el crecimiento del sector inf imui  J c  I a  cconomia. 

incluyendo  en  fbrma mrry importante a l  ambulantaje. 

I:] concepto tit: equipo no stjlo debe  ser  visto  a  nivel  interno.  sino que deberri 

extenderse ;I todos l o \  miembros  de la cadena  productiva,  cuyo  objetivo f i n a l  es la satidacci0n 

del cliente y entre los cuales dehe haber una  gran  coordinaci6n que ccntribuya  a la 

producrit.idad global de toda la cadena;  elemento en el cual le espera un gran  reto n h’estlé. ya 

quc debe  integrarlo  como  parte  de  sus procesos de  calidad, el cual  aparcntemente si est5 

contemplado  en  íomla inrerna pero no en la externa. y digo aparentemente por clue es algo que 

, se ticne establccido como parte de su frlosofia dc calidad. El trabajo  en equipo cs dgo que se 

ha ido  trabajando p ~ o  a poco en Nestlé. como lo vimos en el capitulo  cuatro. a travis de los 

GhT’S (Grupos Naturales  de  Trabajo).  pero  que  todavía no han logrado integrnr a todo el 

personal en esta accicjn. por lo que tendrri que  trabajar más en ese aspecto J. no da80 como 

algo  sentado. 

El traba-io en equipo debe  estar  orientado  a la creaci6n de un cl ima de innolxión que 

sea el alimento  de las nuevas ideas que  conduzcan  a  mejoras ‘y a la adiciih  de  \.ator a los 

~IWXSQS. L a  tecnología y los conocimientos  se  encuentran hoy en día a i  alcance  de todos; en 

la actualidad no existen  grandes  secretos.  en  un  mundo  globalizado la diferencia la hace la 



t o r n u  en  que  los  individuos  aplican los conocimientos y es por  eso que  el origen  de la 

productividad es el individuo. Es responsabilidad  de  la  administracibr, ilaccr un correcm uso 

dc los conceptos  de  productividad  sin  perder de vista que la raz6n de existir de la empresa la 

representan  sus  clientes. 

/\sí. para poder  mantener  una organizacih  cnmpetitiva se debe Ictwr sicmprt‘ prewnte 

lo siguiente: 

c3 Manejar  el  negocio “como siempre” no debe  continuar  mis. 

E l  cliente  decide  a los ganadores  de la competitividad. 

rj .4linear  mediciones  de  comportamiento can expectativas. 

e> Integrar los planes de  las  diferentcs  áreas. 

Crear la fibrica del futuro. io que  implica  trabajadores pensante;. 

C3lnnovación  de  sistemas y productos. 

e’ Relaciones  ganar-ganar  con  clientes I; proveedores. 

Nest16 cuenta  con los recursos  tanto  económicos  como  humanos  para  poder  llevar  a 

cabo los elementos  anteriores,  pero  Últirnanxnte se había dormido en sus laureies. ya que es 

una cmpresn que tiene afios de haberse  establecido  en México‘ y lo  mhs importante haberse 

creado una imagen  de prestigio y calidad.  Nestlé  estaba  perdiendo  de lista a sus clientes >. 2 su 

gente. por que  estaba  produciendo  lo  que  se le ocurría sin tomar mucho en cucnta ai 

consumidor; por qué?  porque  daba  como  sentadas las bases que  se  habían lijacio en s u  filosofía 

de  calidad.  pero  corno  revisamos en el capítulo 1. cuando hablaba d e  calicir~d total. 1 x 1  es 

sdiciente establecer la filosofia  sino  llevar  una  continuidad. lo cual  no sc estatu prcscntando 

así. 

A su gente.  corno lo mencioné  anteriormente al  hablar de trabajo en equipo. t ambih  l a  

está  descuidando,  factor por el  cual  a  últimas  fechas  todavía se está  elaborando un  nuevo 



Por otro lado. tenernos tambiCn que en i a  segunda  hip6tesis  plmte:.& dccía c!Lic Nest16 

se ha  intcresado mis  en la calidad del producto como tal que  en tomar en  cuenta ai cliente.  que 

claro  de  ninguna  manera es despreciable  que  se  preocupen por la calidad de sus productos. 

pero hay que  recordar  que la competencia  cada vez  está más encarnizada >' que si nos 

descuidamos o nos confiamns, llegará  alguien  que  ofrezca más que nosotros >- sc ile~,~ar(i una 

bucna  parte del pastel  sino  es que todo. 

1 3  fundamento cte la q u n d a  hipótesis  está  contenlplado  en el capitulo  cinco.  cn  el  c~1a1 

rzvisarnos el sistcn~a de calidad de  Nestié (NQS). y en el cual es sciio ia prcocupacih,n de l a  

hhricaci6n de productos con calidad  asegurada.  pero y ¿el cliente?. Ihm&x-nc\s que el cliente 

es la razbn tie ser de la empresa y que  sino  se  pone  énfasis  en  este Factor. estat'enws a l y h  Jia 

arrepintiéndonos  de  nuestros  errores pero, quizás  sea  demasiado  tarde para rem1:diarlos. 

Igual que la hipótesis  anterior,  Nestlé,  aparentemente  tiene  contemplado ai clicnte pero 

en  papeles. ya que  realmente  no  se  lleva  a la práctica y sobre  todo no se le da un seguimiento. 
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Así, tenemos  dos  factores  fundamentales  en  donde  Nestlé dehe poner- el dedo en 

señalarlos y hacer  algo ya, y que  son:  involucramiento  por  parte  del  personal J‘ tomar  en  cuenta 

al  cliente.  que  bueno.  de  alguna  manera  con  el  nuevo  programa  que está por implementarse 

sobre el  involucramiento y compromiso  del  personal NIC se  dará  una  respuesta ai cambio. y 

esperemos  que el  segundo  factor  sea  considerado  a  la  brevedad  posible. 

* 

Pues  bien, a l o  largo de  esta  investigación  nos  percatamos  del  por q u k  l a  importancia de 

llevar a cabo un programa o sistenla  de  calidad, y el ixito  que una empresa  puede  lograr al 

inlplementarlo  como  tal.  Pero no sólo se está haciendo  patente como t:n cletxnto  de gxito. 

sir?o se está  volviendo ya como  algo  fundamental  para la sobre\.ivencia de las empresas. 

L a  conclusión de este  trabajo nos pene  a pensar en la  necesidad de una cultura  de 

calidad  que  se  debe  establecer a lo largo y a lo ancho  de nuestro  país. la cual obviamente 

debe  estar  contenlplada  en ¡os programas  de  educación,  también  es indispensabic que los 

directores de las empresas  no lo adopten  como una moda más y que se le de l a  inlportancia y la 

continuidad  que  se  requiere. 

Por otro lado,  si se llega a implementar  algún  sistema  de  calidad en alguna  empresa. 

que se tenga la consideración ciel involucramiento total del  .persona¡ 1. la conciencia  de 

responsabilidad que implica, no sólo para  la  empresa en  general o para  algún segmcnto del 

’ mercado. no. es una repercusión  a  nivel  nacional, la cual  se  convertir5 cn nuestra  principal 

arma  para  ser más competitivos, y lo más  importante no sólo a nivel nclcicmal sirit) tambien 

internacional. , 

i iTrabajemos  entonces! ! 

* EII esta  investigación  no se trata este  programa,  por IO mismo  que es reciente no se hciiito la información 
necesaria. 
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