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1 Nrnooucc ION 

Da acuerdo a los óltimos aconlcmcimienlos presvnlado~ 

en nuestro pa.í.s· coirio Jó·cs-cl~.:.T.L.c:; con' e1··,~dvanim.ioiifo de? 

empresas Co-O p0 r-~-1ctLí-Ct~~ "de··:gr.:\~>c~·i-.id;~:d ~ri t~-~os '·j~s; 11spect.o~ 
se hac~ noc&\sario"u-n·~-,~mb0 i6:, .u··;-,.ét~:~.-~jo.ra··'en ~~ostr-~s ii'roducto 

y se•-vicioS, ~a-: :~G~- ~'.~:-:'.;p~~-~~~~--·:·q:¿~~~;~os si·~---~~~~~:~~;~-.· Puós. 

la sociedad, cl1?~anda prod.úctos ;~ 5(;rvi~~.~~ d~,'una,.m~yor cal i-

dad cada' d.i.a~ . .. , ;} ':' . -' .. 

p~der .. t1.:abaj~r ·:·~-on.: ~-~ª!~ida(,: -~~~Ce-s.Í támos :~:·pr i~ero' 

aceptar la ~~::_.-~:~-,~-~~';'.~~ .-_v·lda /~"'i·~-;~a·;-~;_;-~,~~:;;:_ h~bi t~?)s·e·n-ti~.--.-,-la: ne:..--" 
; ·->'-'- . ':-. ;· _; ,_-:. -~,-~ -,;..:• :,:-'' 

·Para 

cesidad de ha.cer·. 1 c:\S'. C6-~~~;:. b ie~:: d~~de í>~1 ·-~~ i ~~-ipi·o · s'i.rl ).ornar 

traca·s~-~·-_::c~~-~ ~~~~~i'i'~-~~i·a>~:~;~::r~-~}~~a·f~~;, los 

La .. _ ~iC:~o '.~f· ~~:ij:~~~a~,· ~~·~-~~~'á·_--_~-~~ ?fas·,:~~·'Q~~·i; ~á·~\· :equie~_en 
'rlec:-~s.it~n ~rec~:i: Y.:, perrTlanecer}·~-~ ;·:~.l n:-ier- '. 

·_ ~:<-": -·- " - ·.--.7.--

este 

cado. Es. p~rc~st~ que sé' ;eali>ó. ~~te e';;t~i~io '{;~'el CI~~ '~e 
hace un ·~~~á"í:i"si~'.. a :.}-a "Micr~~·y ,)>equeña empr:esa oar:a· determi­

nar si e:,.J:á ~~ p~o~e~o ~e ~~mbfo para ~ra'~~ja~ con' l~ccaÜ-
-

dad y prC>duclivid°ad-des~~da~' · · 

El .ánai1~1S.<qut?·.-eñ-"e1 _.'Cap.ílu.io t/ri~-~-lt.l.Y_e {:~~ descrio-

..'~el- p~-o;·le~~'.' ~-;,a -j'~~tf~-1c·~~-{6'~ ~d6·n~e -se -~-~pi·i~~ 1'~ "~~-i:i6n 

cesida~ ·~; c¡1~bi~:·P~ra :~·i;~- ~::jli~:ád Y··D~~-~Ll~~t.ivi~~~:~';, el. ob·J·~­
t.·1~0._'.~ ·t1i·~~ó~-~~i~>~Lie:_.:se<·~1g-¿1en, ··a~i- '=º"~º "{~m~,·~~n·~· C?l diseño 

-·· - _-_-_ 

la ql1e se encuentran las Variablés 

siguie!'°ldo ·ia. definición nominal f or>P-racional de.rivc.1ndo ·de 

ellas las preguntas del cuestionarjo. 



En el cap.i.tlilo i"l se .Preserytan _al-gl.iOOs- temas q·u_e, están 

directamente ~~la~~onados:con ·e1.·:tema pri~ipal como son: si­

tua~ion de.,.¡,; Hiero y Pe~ll~~~ empre~al ~al~~ád y produdi­

vidad en 1 a - niicro 

el c!iO.nte. y Ja c;¡;lid~d d~ ~~~vi~io'y buscar'.)• calidad to-. 

tai: tarea' ~-m·~-~~~~'~·~a:i:~ '· - -... ,_.· .. · ... ,-
En. el e:,;~Jtuí~~ll; s~~xJ11~~··1,;, forma;~" or,ganim con 

calidad y 'Pr~d'Jct·i;_'.td'~·d ~ ~~:-~~,~-nd?-,;_~n~··.-._~i(;~1~{"Üra·~ -_1.~n : camino 

a segúir, : ¿~-~···:·b·~~(i~Í·-~~-cÍÓ~ ~-.~-~: --~~P1~_-cHfc;>~,'-. ~5~·:.-. ~-º~10··;-,_t_af!!bién. 
··muestl-a 1a: ~-~·~~-t'.ixid~·d·:~:d~:-:I~ .~:~:~i'.~'.~~ -rYX~-;~~~_.t.1~:~-.iv'i~~d\ 

_En el ; ·~·ap:it"~1~~·;:1\;-~ .. :~e_\t.~r~r;i~~·;.:~~~-º<·ur1~ ·-:~x~ Í i/caci6·n de ·1 os 
> 

res1.1l ta dos "·~tt·~~--j_d'~-~. ~~~-~:i ~-.:·ap.-1 rca~:ión de:: cuestio'ñarios y un 

res.lmen; gen~rai·'<f., '1 a ,i~véstig~ción. 



CAP I.l'ULO l. -Ml!TODOLOG 1 A DI! LA INVl!STI GAC .ION. 

1 • 1- Dl!SCR r pe ION DEL PROBLEMA. 

es inprescindib'1e tener gl.obal ql~c - permita 
- :-. ' 

entender l·~s ti-.an~f~rmacioncS·:·-·y ~,;'fg~~-~i~··;·., d~ . .l ~~·'. .soci~dad. 
Las m~~if~~·á~~1-~nes.:· ~Ó:n·S·¡~:~:·;t·~-~--- ~~~e!- -~,~:~irr~n cu:·.c1 m•~mdo 

• ----:'o 

no son un -c-~nJ~;-~l~~::r~e:·h~cf·~-~-~~~i-né:b~~~,~;;;.,l:ci~-, ;;·~.-ás :'t,i¡.n·· forman 

P"rt<> de ul1 gra~ nro'ce~~ ~¡ c:~~bi'~ qu~}t:·i~á e~;;lu~Íonar ·.., Ja 

ciViii:c:~:ciÓ~~~-a¿~~~a--i ~- ~-;"· ·:--{'. ~ f;)::'. <:\:· . ~\ 
.. L~.'-~1i~~~'(1_~·--:~e ~,~'-~id~-~; ~~-~~-~-:i·-~-m~~-:\,ri, ~-~:a~~ia~· cu1\u1:a1 en 

las orc.ia~·i ~-~¿-i¡;~-~~-~:-'~9~t.-~ ib~Yei~:~~ ··.-~ ·;:_m-~1-dE»~;:. ~-~~- · ~;LteVa':·· sacie-
~'· . 

dad :y. ~'.~'i, ~-~kta:.'.:den;~-~dc~~~::- Cf ~.~~:~~---e~~-~~-t~d .. ~ '.~~-;(p~~-.-ºde:-··s'er.~icios y 

productos incr~nl~nta·~d~<:.a ;.Sü veo: 11a ·µ~~~dl;c-·ti~idaét:' de la em-
1'°_,._ - .- •' ' 

,··:- <·· '..-.t:,·,~·.<:;._·:' ;~j :_-_·( >;··. -":'~.-:...; 
p,re~~- ~ -- : -::: .. (~ ~- - - :·<( ;-~:~-- <F· ~-~~{~-; -. _,~ --.. ~-· 

Hoy·~ en·~·d.i.a'/-Ja ~5soéiec:Íad en gener-al ~.emanda-,calidad ·en 

todo-- t ipO_· ~~ _· ~:¿>~¡-~-¡º~:~,~;:-.· · _:-~=pr~~~~-~d:~, '..'-~: · --q;J~ ~~'~SfO:~: déman-darl 
'; __ - - .-:·::_ .. -:~: :_·:-.:· ' ---. ,;-_ ;'<:' :~ -.;., ."".'},-- - ·;--'.: .. · . 

mayores:'._oportunidades' para": desarrol 1 ar-:-':-'..l ai:·cul lllra, la crea-

tividad ;~en:; ~é~,;~en :;;,;'.'~em~nda \1n~ ~ay~~. ~áJ iclad de vida en 

t~dos -1~-s s·~ctor·es.--~~~-·¡-~-;:~~~~~ad.:: ¡-~::r: -- --'_-,·:~ 

La· ·cat Ítfad ·:~o. es ~\"~o_<~l~~;:l~:: ~~b~;}ma-~t~e~~~ar· 'de ·manera 

e):cl~si ~·~ ~¿:io ~·~-~--e/· ~l;~~~r·::~~ .. ~;F.:Qti-~--.-f··¡.~--~~a~e~:~'.e ~º~--~b0~jan1~S. 
La ~~-{ id:~,d ~~~-be :.:·~E.'; ·:.c¿~pr~,~·~ i~.-~. 'l~~.~~sL'~id·:~··1, o:omo un 11abi to. 

:-_'_ ;-.:>- "(,;. _:'.·'· --;:-.< .-\.,. ;::~ .. :i~ 
i:cmo ·lin ,mod~1s-·_viveridi .Para ;j1_1lrpduc1r- estaS :·1deas\dc calidad 

y produ-~~--ivYdad·-- en···:.<-;na·:··:·,:·e¡~~:~e-~~·: .~~- ~~ce~'ita_\" tograr ,;_'?rin-
~ _ .- éc : ' 

ciÍ>almente que lñs pe-rsonas_.:·pP.rcibai:t sü, .t~~baj~ con l~nc:, ..ii-

sión ctar~, con objeti"'a~ qu~· •:un1pllr, $.e nec~sitc:1· in•1cwtir 



4 

r_ecursos __ ei:-~-':'-~~-icos, prep~raf a la gente?, capacitarla. Por 

desgi-aci.a -~ª ~ituac~ón econ~mica de -r,~,~~~,_fó°' pa.-:i.s--pr.-ofú:irciona 

pocas_ per_spectiY.~s -de_' .ér~ci,iO~cnto ._Y -·~~l 19~ a ·1as .º·t:?mprcsas a 
: - - . 

1 a reducéi6n .·de· __ gasto$ y_ -los primeros- en ser sacrificados 
•' . - -- . 

son_ 105_': de .. -.~~-p~a_:i~~i- ~1 >~~-~~~·n_al -~ '..~"::< ,; __ -.'._,, - . -,:;:_~~:-
o~i: ~'.:·,·~ ~~ ~ -2 ~~iCh~-~:-~-~;;·~-é~-~-i_b_o~~~ h~~-¡~ ~~.:.--'de~.:~-~~a-1:·id-~d :_-·~'~resc a 

algo ú~~~i~o •.. ~l~~" ¿omo Llll s!.I~~~.< pe~iJ·· ¡¿'cierto es. quC? 
- :~:.-_ - . -.' » '-~ . ·,, . -

un 

al i 11-corpor_~·r;:; ·pa~·c;;-;· a;:. ~Oc~--:-eSt_ci. · ca:mb·i·o · se p-u~dc·-~_:.~1.Jt-cncr' re-
·- - ::,_ ,_ ·--~-~-- _:·>~.-, -~~;.:;';-._¡.- ·.:;; 

sL11-t.ados·: ~Orp~:~~d~~·~es.' :ii· ·: '~" ¡-; , -·.~.-: :~~- ¡ '-; . 
La ·mi¿~~';::~~';'.~~Q~eña ~~p~~s-~ deberían ~~~~~- por -eSte' pro-

de ·· c~:~-~~',~;~-p~:~~ :':p·~.d~-~'.;: -~'t?e·~~-E~:):~':;--~~).i.~.~"~. ~~·~u~-~:Ída .por 

sus·'-~ 1·¡~-nt~~. !~ r~--~-der :'.:Obt~~-~r.-: ~-ª ·pf¡;du~t~:~~l.~,á~·:·- ~~:': 1 _a: (~_~presa, 
e1 -p_ro~\~~~, ~-~:: der·1·v~:-~~-- qu~ :i~::~~Yo{i·~.:-d~·-·est·~s·- e·mpi-esas es-· 

.'..;·_ !"• 

C:C?SO 

-tan_ atr·a,;~~~a~rió. Pb:r __ .. :U~a ·:··étap_-~';-di~_iici\".;··;";;·;_q·~~:_' no_ .. :trabajan en 

e1 marco ·de. la ·-cal id:~:~ r:~-~~~:~ ~d-~_·:~ .. :-¿~- .~;~.t-in~~:~~ien:~,~-,~;Pr~-dU~t~­
vas, ~st~'-: -~;$ ~-~-~~i~·o .. ;~\:-: 

.·.-· - ,._ ,, ~--~:--·--:_-·;-~_:_ -;_-.<' -,·=-~-.::::-.-~-·:>=-·-

1-.~~ _L,~-;-~~~-r~~~~~~,~~~adé:;~-~~r--·· enPei-~~--~~~.!a ~,re~~:~ de los 
nuevos~ emP~e;s·a-r1a~ ~~ muy V~~ iada ,·~·'.i10 2 quE'·.~·Ori9irlá--~,--gran-- di­

versidad en l:~~- ~¿:to·J~s>~~ p~_Od1icción sele~;~.Ío~~~os. 
2-:-. La ·t_~~c·n~to~-Í~:'~~: ~i~mP·~-~ es ·:a'.J~-~~~-~~" en_ ~~-~h~~ ca-

3. - .Tié.ne_ QUE! :~:;~1"{~~~:;-_-:~u,~~:~s~-rt_T-áffiÍ.te~: paJ'.'a dar inicie 

a sus -ec ti v id~d~-~L 
.-;; ·'• ' 

4._-:·Las_-,_.rt?~~ner:'a'ciOrie•s'-qu~ ·ofrece-_son baJaS, ~lo qU.? re-

percute en un. nivel .. de rotaci6n y que 'ei ~erso~-~l ~~nt;~tado 
se-a poco -c'a1 i f icadd. 



5.- Debido a· carcndias técnicas o recursos financiQros 

--- -.· ,· _, 

6. - Con ~-1~·~cl;~rici·~- e_rl.trérlt.:\rl p~~b1~'.~-~s:de _cal_idlld, pre­

-.::·;(~···;::º·~;'·"·-cios altos, plazo.de entrega largos. 
•">º:-· . ;,!..~ ' ;..·¡;;. ~ .. -.-~-; 

~/:~_-.L~~ :_~i-~i·~-~'Jo~- :_"én~.-~ -~_01·¿~-e·n ,·,~,i·disé~O~~ ~/: ~c{1 i.d·~~J ~de :-s·ú 
'.':'-'' :/.> ·:f\_,':' .. _ -:: 

produ.c~iór{;_::.asi·: cP~-~· ·y~~ f_~l.·f~·fde'.~-~~·n:~'ies ::de·.c;o~erci.:' l i~zc.•ci~n 

prop_ias ·::y ;~,7-t ~b l ~;:;_;~Ll~ '.:~1-~~~-~l'b'-i 1 i't~ri'.~:¿~~ :exPbf ta·c-ió~··:.Bd(;Cua­
Cf a de IoS j!l-~r~_;'.~~~-:-~Y ~·:~:~ :~f~i·ci-d~~ ·~n";d~-S~e.Of~j'~·~-. rl'~·ra.,'.negoC:i.ar 
con -suS-~·-~Ii~~tk"~.:~ ~ :-.:;.;-:f ·<:~:; i_"'~~- ,~'_.:~~·· ·;~~~~~: <·:~--''.--· .. :~.t~.~) .~ .. -~;; 

-··; · ... '.:<:·"'··"'' '.-.·:-: .... ·.:-~·:"-' 

8~--- EL',: fll!Jo'.--~e'.::;:~~ja-~-. ·e·~.:;~-~~~-~&rOP·fa·~~-- Y~, -~g~··,v_enden a 

pt a2os "y~ c~~Pr~~-~--~·i':T~~~t·~d~-~- . eSta:~:p·J.?piC-i·a· .·~in·ventar·ia·s· ~f !"r~-
~·· -~ .. ?~ "·::~~ -!:'.J - :·,·.-~~ -S> .,.,, '.~t:-:~: ,, , 

gu1areS. :,;:~," 

9.-. D~~ m~i~rl~t~~C:iÓn • a''1a'~~ro~~~ciÓn ·~ venta y d"s-

atienden,-;· 1'SS'·: -a~p·-~ct_~~':·'.~-·~-~;-{~~-d~~~-i-~"tr~c~·º"'/;~ c'~:~t~b_1-~; tinan-
.. _-~r ~ier.o, de· c0

~iicj'~·d', -.<fis~~~i'es(:\; ,l·~;bd~~-i~~·;: 
'.1-' '· ,., 

10~ ·: S~'-_:-~·a~:~~e;-'d'~· ,._.ú·~-~ /Cu1{..;~~~~--~·mp·~-;;s~·~'~·ai ·~ v~·'· Q~le casi 

~iempre, _s_e · .~r~~t~~:~d-~;~T~i~s_i!_~~:.d.~-~-;t:1~§>f~~-~i i~~-r ~·:~/ 
11 ~;_ R~quie;e~';;¡" ira~ c~n{idad d" trémÚ~s para obt"-

ner ~e- f~.-n:~~-~~a~{;n¡ii;-~. .;i:f:·~ :-~}:-'.-: ; __ ·<:t. ":'-:-
12.:·:_0 M~;~"~.~~~~~,~~-~~~-, no -ctJe~-t~~~ ~~~~_-.:::}~s ~ .. ~~~~~~~-Íos· e .oinfor-

~ .. --:· 

mes "requ;~·id~~- p~¡.:a·~;·~~ii~~i t.a·;:- .~l':·:· f in'an·~'i"amie·nf~" 

ofrec~r .laºs ·_g~f~~~,~·-Í~~:.~"o ~~a(~~ ~Óti_<~_t.l~~:~~':,::'.:'.··.: '': 

no ·:pueden 

Para ·--~~~~-d~~~:~- ~{;.;:-}~'..{~:ál'~~~d ;: sé :-~:·:~~qUie~-~ m'~dJ. t'.ic'ar· fas 

formas, de ·ap~·;·~c-¡-'~~ .\:~,ad),~ii·~~l~:~._ ~~\ t6~~ i~'br;;¿~--:·º_;.~e~~m 
l~s idea~'. -~n."<~·Og;~' e-l lo"-·tiaCe~;iinp·ei:-ci_livÓ_:¿qu~-, i .. J ·~',~·((~ d¡·r~c­
ción de lt3s ··~:~P~,~~~s·; asu~a _ii~ ~01; ~i.te·; per~~it~--: desarrol Jar 



cambios que adémas,:_,se_ involucren~ tata_lm_!!_!"~~.· El cambio re­

quiere estr.uc.tur-as •1tts flinciO"nales ; dCsdE?- el ~-~~-~rar _:i_o _ hasta 

1 a al ta dirección·. Esto --:_imp"lica>.uri:- ~-~t-i1~:-'p.~rlicipativo de 

mando, .un: ·c~-~·~--io~e~:·~:-~ . ~-~·f.oq~e-: de>_l·¡·d~ra::gO.-·:·:>: 
: •. -.'.)_':¡:::._;,.,_.:,,.,f e'~ ·--··· -· ': ,;· 

_En :-·:f,in,,_~-~e·~~~~.~~\~'p~~~~-d_e,~=·~. a:_: .. t·r:c~b~Ji1f.---~·n C'Se marc:o .. · para 

inérementar'núeslra comp.;titividád ::~;., b1~scl' :;:1: ~~li~ad ~· 
,.>·O-. .-

producctivid~d--··y;-.·q~~~·'c~;110 -~~Su.1 lad·d:_~. n.~_úrT·o: .podremos ._s.obr~-
.:' ,.''/· ,:t-· 

vi V ir:_ a. -la·. ec-ono~~;!a~ g.l a~·a1 ,'.. ~·st'cteS·~j.ñ~.ü:·~·pC?n'~ab1·e ~-: avan%ar a 

oaso ac~ler:do ~%~~ 'n~:.'~á .cÚlt~ra\or~a~·i;~-ci~llªI. ~·~ ~ donde 

los valores :y c:~~~n~ias seani ¿'.~; /f ... · ·. 
- 'La pre~¿iÓn~.; ~.'.~ctlt1.id '·de ;J:t~cf~s la~\actitudes de 

,;-·-··- ·,:} ''..:,;;. -,." ¡;·· v···· ;-,~~·,'.'. 

1 as organiz~c-.~c:>~-~~· :'.{{., ~·.,~ ~;p-' 'ii·i./ ~.;:,· ~·,:\· -,; ·~.~~.: 
- La t~·.n:;·· d~ i.d~CiSÍ~n~S ·b·~~~·d~ ,Si'empr·e-: en información 

in_ t. er ___ na ;-Y --e~·-~·~~.·.~'¡-~ ··~.L: -~:'.~·-~. ·'..~·,::·: -·~s.·.· 
- ·'":'-' "·,_ 

<~.(' ;;.·.. ;::--'. -·i'·~·-

- La ~r-'ien-tació~' .a -;:~-~~·-~~e~~;-~. :.'-.:~~;~~:~~~er'. v .... Satisfacer 
~ ,. ,' . 

siempre ~-tod·ó-S'.-; ios:requer1·miEñt~'~_[de ~·c1r~~~ti?~~·y'. usuarios! 

":' El:\;'~bajo>~leligent<.. en- Jo l;,dl~{du~l y'•e~ grüpo; y 

con una :creciente ·d~l-ega~~'ó_n'f de /~ut~·rtd-~d ~~~':·:\6~-b- '·'-;¡ -p~~so-
c!::" 

reesti:cJ~it~a:i~n de ~i~s-~l¡:á~i<le's ~;g~~},,1ciona-
.. ~'.__~?--,···,;:"·,< ·.--- :~~~-o-":_--f_,_-·- ''~~---

nal. 

les has~ª .. · vol~é~l.~s:~~l_añ~~- X·'.~lfg·e~~.~·~ c:>~'.'~·en~t~d~S­
l a· respU~sl:~'··:-~ t·~d~~J) a~-::,d~m:~:~d;~¡· ·d~:;;·~~';:~~i~i~s ~: 

- La red~,c:~'ión -~-,;t~·at.é9Y~~ ·'d~·· f~s·::~,~~t'ds 

de b'l~nes o .se1·vi'Cios .a ;:·i;o ,l,_~-~g~'. y anchó .de 

. . ' 
para dar l_e mas valor" _al c 1 iente. 

de producción 

leda l.~· e~Presa 
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- - El -mejoramienlo- 1continuo- de-- todos ---Jos- pf-oceSOs"" ~-e-
'-. --

diaflle la medic-ión--slslcmt.itica· ·de -todos- l~s ºc.amb.iOs y mlijo-

ras que se hagan. 

·-_E!· Se.~-tic:i'o-: 
·-
/i n'f o~mad a. so-

bre toda 1 _a_-· empr:-~_sa-~­

se' .. !:-eq~;i~r·e_:·_:d·~->~-r~_a~,"- m'ec_árlismOS :que P~.~Ú)¡,j:~j (~11 u~ pro-

CC?Sll de -cetf!1bio·; ;r_eá·1\>.?h :, i~s·'.;·~-~C1nPr:~~~~~.i::--:-t4Q :"--QL1.?-·j.·o~i~ qL•eda ·a 

d~ disct,~~S~:y_t\-·p~~<: ¿f'1b-:~~-:~; "::·-·11.?~e ·. ·-~i.~di~-in~:~.S:atÚ ~ la 

¡, lá.nrmiór1 ·dé ~'io~ p~~~~ri¿;~' ' de ~·ambÍ.-o' .~fundamenlado en 

información en \dd~~>¡~;i ámbÚ~os ... !;a ~%pr~~ •. y entorno 

económico~. y'.~~-~--~~~:_:·!·;~~~-~-~~;~ ~-ós -~~~rlp_~tid~_~e-~···--,: 

nivel 

Po~q~lé ~;~¡~Ct~+:~ ;!-~k·~~;:~'s_.~,~:?~r{,~~'ez-X.~~ ,~~¡~~ ~~,~:~b·i~·~ pr,ofundo. de 

creencias·,'- ~'~}~~~~~,-.·:_.~-~t;·.~cfli~~-~':\~ .·. ~·i'~t~~~s\:·~·~~;e~~-~ha~:~~ . i:a ca­

l id ad·-} .1 a. Pr-~du'~--ti~·i:dad; ·1 'a·~-~ EimP-~es.~S,, ~dQ~ti·~~·e~·:·es~~~ e~queinB 

de· sólo :C.:únbia·r 7:-·i·,~ '.'tact:~~~a, : se--'"c'onform1irl. 'C:.~.i~· :~~,}~ ·-~·~r~·~·r .. Lln 

amb{en.te'~:em~é:"L6~ii ~-- i-fíter~S~-~ +~~~J;·. cJ~~·t:~~~~ 1-~~>p~~~-~b~-~s- b~orif.­
tas sin ~~mbi~s '~~ale$; .se ~;aft s1So :b~ L¡~_dÜego d~ espe-:­

jos, de ··fY..'aSes ,JegaJ6Sás· y, ·a vEii:es tambiéO' ·de ... anleña=as a 

quie~es ri~- ~~;-~d~~ ._ha~er una ,.;~j~r·: l~l::!~r ~ b,~d-~~·~;~~~ ~i~~-~m~· ope-

rat.ivo· v~;~~t~-.-_ 
Desde. él- pu1~to de vista darWiniano',.' puEide~ deC:irse que 

tenderán ai desdparecer, l~s organi.::dciones _:.Qlte". no·- viV~n a 

fondo en los valo1~es de la cedida•! ;:._:prJ.~-~d~:-¡;~~~~-~d.~:~·:sólo· en 

las fantasí"ls -de los mercitdos protcg'i~oS ::P.~lf:?~·~~-,,~~L1b~isfir ~ 
largo plazo, 

tadas prim~f"diitlfl1ente a SllS propios f_ines_ y _.00 a· }OS de SLIS 

clientes. 



6 

Con el- -T-.l:. .C-;- no-=-hay-d6-1ldei_o--re1llg-i-cir-se- -para---:--aquel los que 

no ha>·an rcali~ado- una fr-ans-;·:~r;n¡C:ión p~i::fu~·ci~ en la cultu1-a 

de su organL:aciÓ~. ·E~ í"a __ fÍ'1~s~f1a~ac:t~1al del gob.i~rna, el 
·: . - : - ' . . -· " - . ~. - ;- ··-. 

carñbfo in~f!?r~-o-~.--:d~··_ia.S~:_-empr~sas, _, . ..!,rd se :deja como~'.~ ~Pc:ión para 

'Linos CLl<tnlos:slno.~o~.c{Lin e~timLtl;:, q(;¿ obliga il :todos a cam­

biar velo_~!'H~r:t.~-~- ~.~~ta )ograr; ~1·n·_··n1·\·ai ~-gf~bal de'. _con~pll'.titiv1-

dad o deSi\par.-~-~~e~-·~;' .. 

El-· c:~i-no .. :p~~~: recorrer ~Sº- l~>~J-;_ :~~~tde'b¡;;: _bus.ca~:,una ... ma·-
·· .. ' •.' :. : ;,~_¿; -.---

yor · pa~-t·i:~:tpao-~-"f¿,~ ··~n ~e-ste ~ ~-e~·t.a~· de ·1~~-::c'afid~,d Y,, Prod_uc:ti_vi-

dad, ya que -~1h-~ra -, ap~~as·· Si: ~:6 _i ~-~~-:~:.,~;Om:-~d~ 'en: ~-¿,~n{r: Hace­

fa~ ta·· i.tii ma)/ó~.-)c~~;~~~-~so .. '.~~~ · 1os t¡:;i~i-;·~s-:~: ,t~d~~:\i~~:· de or~ 
gani:a~ió~'~ 'H~~·~· f al t·~; ~~,·~~-~~:::_ .1ri}~r·~~~:ci~.-~:: c:~~~~-~~~ti~a p~ra 
que todos ;:áprend·a~-~~--·~-~ :·~·-~~b~:-; Ha-~,~- f~-~i-~á :~~·~".i'os-:·d~ ·in-for~a­

c:ión pa~a Ínfi~'~ar_~· ~~~:?~'t·~·~:.i~.~-~: ~~'.~_j:~ª;~:~:~d. '.~_. ~'.~:~dj~·~i_Z,l-dad-~ e11 
• •' '.'";.e· ... ':·.' ' l~•; .•- • 

Ménico. Hace ·f'aíta-·t.ma.·t ,1~Y·. ·ted~r~i_.d~,·~-.. ~ t·:~-~b~j~ ;: p:Oi-1tfci<s 

fisc:a'1és._ pi\
1ra· benefi'ci"O~ dé -.:-1~:~:>·~\~~-r~J'.6·~~~---/i'~a-~~-ier~s que .. 

se debe·n_-_ ~eal i-~~r~-~~ :, io~.·-p~~c·~·¿os-:-~·a·e ~o::ii {d~-d :~-~ac~:t.;a:fta: inás 

apoyo en-. I-~--;~i·c~·o y·:· pe-qúe~~<~mp·¡._e~-a. - :_:-~:. ·>:~ ::· ·>-.::'-" 

-E1 -~:~ov{~i~-~~:~ ~::h:a~:~;~;_: ~ ~·-~~·~~)-i_~~:~,-~-Y · P:ro~A~_t_~ Yid~·d 
es un aSi.mtÓ:.de~-. téC:íúcOs'~ ~:i~n~::-~,r, :.:~~~ce~-,;,-'.--~-~ -~·~,~~,l~~ ·al t"ameH-

te p-~-~t:¡~~~:::~-~J~~;:: .. ci~;-~:~~~~~'.e. pen~-~~·t~:.":_~ ~-¡~~tó~~~~~--~ ~-~~P~-~me~i-
d.3 con ~·} _ i~:~'af::·-de ~~~-j6f'a~i;nté(~co·~·tJ~¿6. ~~-~et·:·:.~Ser~·ir_ meijor··-C\ 

su sociedetd :y '"f~-;~a~¡"~c~~:: s~";' i~e~,1tj·.dad '~~c~~ria1·: 
• ·• 'e:-,· " ..... e ' - . : ~ 

Cuando' l.1.n pl.1eblo"siente orgull:o de ~lo_ qÚe,.se produce 0:.1 

. , ., 
cuarido 11!~yormente decide ·consuiiiir }05 

- ·-. .·" . ' ·-., 
loca'l y 1E.1~iorle:1~ui~n'tra 9ener.:idos, r.s cuando es datl6' 1.111 sal te. 

gig~ntesco hacia la socieda~ desa1·rolledci~ 



Es por todo ~sto qub el pr·~sente osludio hará u~ análi­

sis fl~ra determinar si realmo11to la micro y ~equa~a empre~o 

está en proceso d~ cambio' pa1-a. trabajar .co~.· la calidad. y 

productiyidac.I descac·J~ •. para v~1· .=i:.h~Y .. p~sÍbil idades do 9Lu? 

crezcan y co~tinuen ~r1 este mercado cambiante: 
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1.2- JUSTlFICACION 

O_~bido __ ~_ las ~~~,~ciaciones .. por_ los acuerdos paralelos 

a 1 tratado dci libre_~ .. ~·ame~~-~~' donde ·-~~a~ .incorpo~aci_ó_J, d:e-- Mé­

>:ico al mcrcc\do más.'gJ'.'an'de ·del mundo ... es. de gran _ _.imp_o~_lancia, 

ya que está en. contacto c:on 
primÍ?r: ___ m'ún.do·~·:. 

Al e.niS·t·i~ · rist'~ -~n.c:_orp~~aci¿·~---:-;~~~Ómica de ~J;-;¡i~,~-,-- de 

matr icés . __ -~w~~~m~n'ta.1-~~~n:~·,Qi ~o~cr.c_·~-~la~, .·:·~~ ~e d~~-e ~Per-der de 
,t.-;';. 

vista·.e1 -'-~~-g~-~~i-~rj-~-~-~-pr_~néipal ,c~.-r:(:.prO-~_eS~_;., la ·_:c-~1-tCtad·- oue 

nos 11 eV~ :_-a.;'.com~:~ti~ .;-~ '.:~~-teÍler ~~;i ~ :~·;'~~~~~~¡~-¡d~~:~- de-~~~d·a- por 
. : ~ -. . -.. : \:' , -- -. - '. . -- { 

toda ;:~::~¡~~:.~te T.~t ~.~ñ ~~~idktL:.sLZse; maní-
' .. ,·:. ·~~· :~::"> ·<- ···:·,·" 

fiesta en' lo-S·:p,:.-~du·c·t~s~Y. Serv{~i~~,~·-_fi~-~ieS·,,·q~,~;~S.?:1en 'a·.--com-

,·:-,;~ .. 
del mercado-~---:1a"'··ca11d·ad :-~e. :n·anif iest.·i;: e~c-c-~'d.3 "U~o de· los · Pa-

--~::~ ' ,:.;• 

sos del Proc~So··de:_~ambi'O ·qu·e --n~s ~_l.1eVa~á.-.2~'·-~se·r:- r-~c~~~éidO's 

Y .. pr ef er fd~;;-5::-·~ór~~ 105( __ C:~-~~~~~~¡Clores fina fes :/ºel- ~-Ser-: pr odUcti -
- .· - .-'.'. '_:-.~¡ .. -,,-;.- .. -.-.. _;.. -~,.-~~-- .. ::-:;,: -~~---_- ._..,. ·-

vos,_ ·qu-e .:iffiPiic:~: \.~~;~-- :~,~,.:_tU-ra·::·~~~~-~-~io~-~? -q~1e_-:·:se.;p1:'o}'~~ta~~ 
~n~·:_.·e~\!:~t-~~i~~ gu~ ;»hos·:~c_on~~z~~"°-h:~-c-ia:··.~l~' :--cam~_~O r_;;-~1 ·de como 

ac:tit~;e;~nc-~p{~- ~e;~ál:id;d ha'.~ariad.; con ei:'.H:~po y .c:on 
las condici~~i-e~-.. :,:de'.··me~·¿a-d~i,:~ ~a~t~~-ii:-~,n~i- S;~.:-vr~~-, ~'n -1 a ·época 

de calidad.• Este C:[);c~;~o '.~~é:e:z~e~~:e la é~~c~;~e los ~o· ·en 
el Oriente.:" .. La·~-:-·---~~~;br~;{~n-~~::. d~";-·D~-~Í:-g~:l?r~~~; ~tú_Íg~~o~--: a -~os -

,._,, ,,,._-, 

. . . ~r.odL~i:c.Í~~~ --~_'.·p'._~p.:\i=~r-~~,- para 

c:ompetú··· en· el R~edl·a.do··.e~t.~fn~:--ahf~es·---dan~e s:~; configUró ta 
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de producción y la prestación de servicios· desde el di s12ñu 

de Í~5 mj srnos y_ al.'.tn ai1fCS-,-- --deSd-0~ - fOS- -proVeedores-~ hasta--- el 

servicio y garantías posl~~Í-oreS-.-a la-·verit-á-~-
-, - < . 

Est:.amos 1.m un -momem.to.; dec'isi~o en c·l:.:qúe St.-' ·dulJC? tomür 

la cal id ad con toda seriedad' v,'.s0ob~e . tod.o: rec~~llccr. qtle "sto 

no es a lg~ p~_sa_j,~~o: :~-!"1-i~~~q1~Íéi;-a·~~,.-cL1dS_~i:~J~~---.~~:>:adtilud que? ten.:.. 

ql.le nos 

.precec;l~~-... :_~i ~~1e~-émo.s~. s~1b:SiSt~_r> en r~l~a·, ~kc·~-¡-~ :h-~~~'~?~a· ¿•cepta­

b le a-:. ni ve? l.· mundic\l.'.\." qúe· no·s ~ hag~~Lse-~tJr·;_-;~·orgLIÍ i-~Sos -: ciC·-_ 10 
-. :·-~· -· ~ ~';" • ..: t_ .-- ~- .. <' !~, _,:_\~ 

·nuestro¡~- ·'as·{_-_:ta~bié-Ti\'s~~(;;'d~be ~,~~~r;\:"1a'_,.·prodl11:t(.íid~d, ·. ya que 

no es ta.rea;.'·fác'i.1-;· •,i:~·-pa~-~\ql1~:; te'~~·;-. ~feCto i~,-~··-~~-i~ ;:.-~·~ ~-~quie-
re la i~t;o~~~c:~i'n d~· m~quiriari~ y< eq~Ípi, ~~def~º; ~j n~ ade­

más .se trat~ .-.d~~--~,~ ;:~:~~b·~-~- ~~-\1~-~ rcia~iOnes·· cu.i t'ul-ales :-v .la­

bora 1es, '.- e~~-. dec·i-r :. -~:~- :.:.~'~'¿\ i-~·::~n·~,f'~~'~á-~{~~l ~~·~:; ~;~-:.- -:~·~:i,~::~~ de 1 
-, ''-;:,~- .. "_:; . 1~·' ~ ~:.: 

proceso ""d·~-~-~p·;~-d-~~·¿-i6n ."--y i~-~~ ;;~l~é.io~-~~ - que- ·-se :-:estB·b.Íecen 

entre ellos;'' J'> •· .· , ; ' ', ,:, '' > 
fia~~ar, ,cie cáli_dad 1_mp'i%áf~.it/i~~ cié d,~·sarro11~ humanís-

"-~-:·' -· - '< ~· 
que se desea_'. e~·é:.on~-1:"ªr> so~i.1_-CiO·pes ;··.~_es,:lfec-e:~ar, ~O qú-e se pro-.-_._,. 

duz ca un~ ~~~~i~~:-~-u~~'.~\~~"t~~ ~~~~- ·;j:~:- !.~/"~.~-: ~-~;_,~~~-~s,~·~ -~-~:·: 1-~º_··gentc: 
sobr-e ia- adm{Tiistrc\C:i.6n·-~:deL-c:-negóciO'~ 

:.-/ ·:::,, -'' .. 
Se d.eb:~.-.e~-~Brc·~·i:-. d~~-t.:~·~ d~: ~10-~,··f i l_O.sof Ía ,·de désarrol lo, 

una -~~t.~~:t~~-~{~ :~~~~.·~·.~_.tu~'.~ ió~~::.~ql~·~. _cc;~-~T-~~~~ ~ ~ -~~ ·.i:-~.:.-·~·r'.·~:~t-¡ca. ~~rya 
verdader'a ci'~·c.tr Í.na"--d~ .. ~~mb'f"o. 
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ben por: __ su_ __ di_seño_,
0

_ por: __ su=- durabilidad, por"""'ºsu ml?nor- costo, 

por la información -que--_p~rmite un- uso m~~ ºfáCíi, -por su be-

1 lt?::a, por __ su---·1aci~ida·d .de- mitntEmfmie'nto, r:ior ·~i..1 velo~idad 
- .- ; >'.': : :.:::._ .-: ' 

de entrega,ietc~~-

todO -~~·~'~to~:; -~,~~~-i1d~t?sario ~rear una c:~1l t~l1a empresa---
,.·:., 

este convencido de_ q~1e j_t.1_eg:=\.: un rial 
:.-.,:.:,,:\,:·.:. ·--':---·-- . - -

papel ffi~~y __ '_l_m~C:;T:~~·nt~ .:··~!1 , la satisfacción . de'I-: c:l ~en~e:~ ·,: E_~ta 

cuft-~1~-~ :,·!c,,~,'b·;;·_ s-~-r_·; .Íntegr.a1··;_~barcan.do cada _.uno~:de·_:,.l~~-/'!1íve1eS 

de '1~- -~-~'~-a--~~:~a~~i-~~\~ .. · ~\.-~an~o e~, cada :-~~-Pi ~~~-ci·~_:_u~~.r-~-~-~·~'imien to 

de ~~-s¡·¿ri: ~~~-:·~:~Í~ ~ltS aC:~io~e~ en l .i:'. bt:1~sque:dá d~~:· l·~·~· .. -¿~Je~ 
t,~·vo~; ·d_E7 :.~~f~~~~d.·r~;:.:_·~:r·~·~t1c~iVid·~·d de: ra,:.ej~~~.~s~·~ 

·,·L~·~/~~i¿i~;~,~Ía--:~.:,~~,:·_ .. -~:l '.\'~~~~Jo~:\~ ·;~;; ~ Í·~:-::·~:~:·c)~: d1ar1a 'débe 

~.ncreme~-t~~·~: 'n~u~~t~~/ n:i~/~(:-'.de ~:::yid·~~.:·._'y _::::~~l~~·tr~ ·:: bie~eSt'ar so-

c1a1 -, p·o·r'" er!C:iina: de~,.~lér;-fndi..~pe_n_Sab ie. > 
' " ._·_ ,'"-<~-·~· -.'~.:;:·· ;.'t~. '-~: . .--;-". :·~_,- -:~-~-- .---.. , . \ 

.· tH:· logl--ainC)s"~qu·;: e~-- Mé>:ico ·-~este c'ambiO' cultura! sea más 

blerl_ ~na~:.vJ.~-i_ó~~{~~-~~·a·~~~idci.\de.~:.to.dÓs :~ios :=.:·~:~c~-·~re-¿~'.'d~:<_:i·a so­

c:iédad '.s1~: s·e;--cc1~Vfe1:·f-¿-~e~, una-~e'Str:'i:t·ég-¡~ ~·~~~-{bna{: ~-~::~·~mbi·o, 
~ 7- ~ 

no· Sólo_" a·:ni-yei'~ de·, organ.izaCión·, · sino ·como una· pol"ítica of i­

c:ial d~i:.~gObi~;-~~o d~;'Ltna c'6~i.trli~dad_ produC:tiva y como creen-

entonces ocurrirá en MéHic:o 

un:ª~-~~~-~ ·bá~1~~: Ql¡:~:_: ~-;:'~ida;·~ a é.~segur:~r el desarroJ lo esta­

ble,· sost~ni'd·~ -~ j~í~to ·.de{ .'.paí.~ que todos desi::-.:imos ¡:rnr~ be-
: ,'.:,· '.: ~~ _,-_,-., ; ,.>: - : 

nefic:-io ·de ~é>:ic:f?_, 'es ri~cesário mernimar nuestros asf1.1r?t;'.'=JS ·.J 

c:anso1 id ar a'_.: 1 a~~emP~esas. e~ su' rc:.ma correspondiente. 

Todo···este proceso_de c:amblo en los trabaJadore~. no t?S 

tarea senciÍÚt lo éual requiere entender una •eforni~ ríe nen-
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Sc.llllÍC?lllOS '/ -r~Cl-itUdQs-¿1}- i.nl:oriar cfe= 0 las=_ elflf.ll"t~So:IS-,--pw--~fo-

que SC? 11ocnsila tiempo }' .~s·fut?r=o•· 

Ourantn el, procc_st? de -·c.:ur1t)'io·, se d1?be i11corpcw¿1r u11c1 

mc-mt:alidád clc-calfdad_ ~'.º·-::~~-~-¿,~~1c_~_~vi~_~d r1 la hof:a de_ l lt-:-·n1r: ~1 

c:abo_nLmslro,LralJajo,,no·es 0 c:osa fácil-, lampeen ~H.• Jr-,,Jrci por· 

acuerdo o decrr?to. 

Es itbsolul.amr.::·nte i ndls.ponsab le rt:.•C?dL•ccir a loduor. dc.-nlro 

de una ·nuc:-va ct.1ltura cte superación personal, hacia ed logrr.) 

ele metas -iudlvidt.1ales, soc_iales y de lrabajo oara r·l b.ien 

comL1n. 

Tenemos quE· 11 egc:1r a 1 convencimj en lo de qLIE' t.wJ0:1~ d!?-

be>mos 1L1ch~r por Lln destino común ~· este es ur1 orobl~una de 

educación reeducdcior1, por lo que de' nada sir''=- r¡ue 

sep.:.mos hacer nuestras t:a.r~as sí no ,estamos. corr_venc1do: que 

tenemo=- que hac::er io por ber.c~í ir:ío' propiO ·y ·de:1 'P.!i'.j s'~. 
' ',... · .. - - . 

Ld educación, el cambio· de·;_~acti,.i ... i.1d~-~-.~:_:~:~Í Cfe=d-r·f.'c-(1-0 de 

unct cultu1·a-de producción y calidadoso.n ~~~-~-d~~>~:~:~·q¿~~-¿~,~t.ri~ 
... 

buyen al é>:ito. ' '·. 

El recurso humano debe i0 '1ci~1:ir:_ un~-~ ~:~~:-¿\e~:·~'iL'i ·.r:1e~1a ~e 
ser caed ve2 mejores_ Y. e~-~~~-·--.~~s~~~~~~·b.s -.--~,;t~7~t;-=')a7r .. '.~-:cOmoro~­

meternc.is con ca}jdad. 

Lil e;:µer Jeru:ia ria· d~moS.tradc.,-· Qllt:o todo t;.st~_: oriJCt-50 de:> 
• ·•e; 

c~mbi::i 1 levado a cabo para ti>ab~.~iar ~-on C="'lió~a .dii .11;.-;.rrifi-

cos resultados obteniendo·.- :1 a ilr~c-luct·1 vid~:d de5eddd, -::os pr...r 

t+1•~1f!f-:\í en ni m1:-.-cddo •:(Jlí!petit1vo d.¡.br:r:; 1:010.:'1- en .:1.1.~11t.:.1 
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ductividad. _ ya ___ que _si __ flº el T .L.C. _ .:c:>.r~v~rt_irá ___ ef] ___ puu_st~_I? __ 

país en un-_ cambio de _juego ·p-ara todas. fr.1s Qm-ores-as __ intcrn~­

ciona J es que CSlen lH.ISCünc.JO oportunidades fápidas pitra COrt­

quistar. mercados. 
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1.3.- O B J E T I -v O 5 

1.- Conocer si en la planc~c:iói-t .. gC?neral-.de la micro y peque­

i'ía empresa anisten l?!ancs ~.~ra:mejorar -la caliOi\d ..,. altmc:mtar 

lc:c productividaC( __ d~:)_os·: se~(.".ici. O~ ~/pr,cíduCtos:--que elab_ora • 

. : -·.·' 
2.- Conocer- las· ·actividades ql.1e ·feai;i":a~1 c:•;\ra alcanzar la 

1.4- H 1 P O T ~-S 1 S 

La micro y pequeña .-·enipr·esa ··en, Ve~·acf.l~t: ~sl~ en ·proceso de 

cambio para_ buscar. la ~alidad y .prodL1ctiV~dad en toS_ser•1i-

cios -Y productos que: elabor_a. 
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1.5- DISEflO DE LA !NVESTIGACIDN 

Las variables ·que -se--ut.ili~~rán- cm ·esta investigación 

para los efectos de> .·comp,~oba~i~n do lc.1 hipótesi~ ·son las 

siguientes: 

VARIABLES. 

1 • - RECURSOS HUMANOS 

- Capac:H.ac:i6n 

- Recoriac·i~Íélt.-o 

- Ca lid-ad· de· vicia en 

el trabajo 

2. - LIDERAZGO 
'... . .. ' .. ~ 

ei ej~mpfo 

- \1:10~~'5 ··~~· c:á!idad 

'~de mei-C:ado 

4. - INFORMACJON Y AN.ALIS!S 

5.- PLANEAC!ON 
..... : . 

-: P1-aT1~ac.ió11 ~óparatíva 

6.- ASEGURAM!EN10 DE LA C(;LJDAD· - :diseño \' cont'r:ol 

- Proveedores 
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,7. - RESULTA DOS - M~Jara del productri y 

servicio 

- Mejoras de ~reas d~ 

apoyo y pro~eedores­

- Comparaciliri' de 1~e~~tl­

tcH.Jos. 
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1.5.1- DEF!tHCJON NOMINAL 

1.- Administración de recursos humanos. Es, el proceso c:tdmi -

nistrativo aplicada al acrec:entamienla ·y ,conse,rvac~~n del 

csfuc~rzo, 1 as e>:Per ler1c~~s r:-:._-\a -·~aÍ.Ud,) los_--·~onoc:i~i~·ntós, las .. _ 

o·;~·a;;~~~·a~i¿m,. _e1/' be-· 
::7 --- --·-:_~. ~-· .--

11 e f ic io del individuaJ· de .1.a_· p·rc;Pi~ orga·n.i7:ilc·f~,n, ·y de·i· paf:. 
,: ' .' ~ .. :·--.:· 

-·_{ _;:-~ ...• -'.·.~:. 
,-,,.-' 

en general. 

'e•;•'•: 

2.- Liderazgo.':Es el. 

de un g;rup~:._cir;~~~i,~-~'.d~'''.'~;~::-~~- ~sfuerzo :.'ha~:¡:~· L{n. s;~~~i~~:ihnto 
de objeti0os y hacia'e1 }o~;~ de. los ~·dn;d~~ '.e{ ·.·.···· 

3.- Satisfác~i~~ LN c~LJ~. · Sát~:fa~CiE; lumpi'imi~nto C• 

acción con. qu~--~:-~ ~--~~-n-~{~u~-" y _:_~~-s~ond~-~ a;;~~ª-.:,~-~-~~:;·~,>-· -seilti-
, . '"' .,' "-'·.~. ,~ - --_.-._, -·.~:·; '/ ., :-_~_'>',:· ::··,· ·.:·,:. ·. .·~.-

miento a· deseo~~Clientef:es la ··persi::m~':Q~e.·utili~a ,los ser-_ 

vicios· de otra o_. de·~~lg.~ii1 e·~t·a~i_~ci'~-~~!lto~·:--.es~:·i·a ~~~r~o_na __ más 

4.- Información·. Acción . ' ' 

que Lino -"t.fata'' d~·,,. saber._ 

5.- PlaneacióÓ.-:- Es el pT-ocesc•. en el cUál ·Eé· formula url si<:.­

tema ·:~e- pro~-~~i·;~;·ie~-~Qc;; y- pOllllcC}s· 'qLU?~-re"fÍejan ·1as obJt::.t:.i­

vos Y metas.básicaS. 
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b.- nscgllrt1mienlo de }i\ calidnd. (\sCHJl'l~tJI"; c.,flrl11t1J' l.:1 t:l;•I tu-· 

_;:_.;1_tk•_~l.íJO· Cci\icl.:1d: •..::l CL•u;plimicnt.rJ clt~ .lrJ\5 1t:.•q111-: .. il.l"1'.t 111_•1~p-­

S'31·io!?· en Ci4dc'\ u111:1 d•? 1 os p-~~_¡;s -c~--ºf~º5-c;~- ri~--1 _r __ e· jcc;uc 1 ór1 rle 

7.- Re~ulla<lo. cfcclo y·cons~cuencia de tino c~s~ 
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1.5.2-· DE(JMICION Dl'ERl·\CIOl~llL 

1.- gdmird.st.racil•H d~ recursos humi-lnos. Se dt:scc.1 conc•cc-r CJl 

partic:ipi1c:jón _dQl pew_?onc.11 r.m los procesos tic- cambio para la 

c~Jidad y productividad~ ~n vl que se incluye: 

- Cc.ipiH: i tac: ión. 

- Ev.,lL1a:ciór1 clt?l desemp~ño. 

- Ca 1 id ad de vida. 

2.- Lid~ralqo. Se requier(? c~noce~:ai· q1:adc de p~rticiµac1ó11 

de la e-lt:.a dirm.:c'ión como lider del- r:.woceso de cnmbio PcH"Ct 
-.,:. _ _._,:· - ·_. 

mejorar la cal Lú·1d ., .. préiduC:tiv.idad de __ las empresa$., en ltj 

que- abare~: 

. ·._._ •·o; ---- _:_-_._ • 
p·Jemplo • 

- v~lcirºes-·de c-a1'id~d .. 

- Reconocimienlo :il .. pE:rs011al por 

SL• de-se_mpeñci ~ 

·~·f"t qLtf? Fe ,-,_:no::1t~e,·¿. •i·~l~ ..iccii:! .. 1·· C' 1:iri.1• 'w:>l~ haci¿~ la 1::t1c1l .Jt!-

ber1 enc:an1Jr.c1r su &sfl..1erzc• lci':!'> t.•• q"1ri1::.:c1llfles .• se anali¡:ci: 
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lt.- l11formac:ión. co11oc.imienlo del grado·.-_con ·qu~ la adminis-

lración del procesq de-_cambio _loma _un ___ cuen~~ Ja i~_!__e_rrr~~-~}~~ 

de- los clientes, olrcts ampresas, compplr.:!11C:-~-a,<d~ ___ 1_~ misma 

empresa en su lrllm-~i6r, proveedor~~~-- pr-~dúc_~Í~idad y er1l:or110 

eco~Omi¿o, incluye: 

- ;_i< ::J.;:_:: 1 ;_ :·.· :·: •• -

5.- Planeacf6n .. ··-ESt.:1blecer:~los __ ,_obJ~tt~os,· es~ratégias y pla-

nes qué:. se'>i 1 e-~~-n-~ :~/e:~~-~-;~~: __ i'.~ ~ i ·ane~-~¡-Ón ·para e 1 proceso de 

camb~o de: la ~-~-:i·i~~,~ ~}~~-odu~f-~vi~~d ~ 

. ·- .. -~-

" 6. - Ase~1-1ramien~O<~~---
~~K\>:--:f ... '. _ - : 
~'~:(ida-d •. ·Detm:-mln~r ~1 gr~d'? con oue 

se asegura-_"!a cálidacÍ~~~-p:~;~~~ l_~--~~J-or~- ~~11t'i_r:t~a d_e· productos 
"~' .·-' _·_.. ',- ,,::_ : . :_ ·,. . 

y servicio::~ pára __ el lo~·-_-se._:requ'iere: 
: .. : -_.··. ·,:»·:- ,"",:-·.'" 

- 0ejo··~~:: c-~~t~~Lla •. ·~ 

- c~~o·c·imi~'nt'a_~-de: proY~edb_T:es ·.:.-~ 

- ~-~t·~&-r~~~-:~~i~~-to ~-.~-~-~~?~t;~~~s~,p.ará _mej~rar. 
l·~ ca'i idad de:~ i Cl~:~ s~r~ i¿Ícs ~-· 

:. '" -.~ ;} 1 .-· ". •• -~- -

'--- p~-~-R-~~'.~:1 ¿~~~mP.'l~i'mi_~~t~~~~·e/i~! of~eñó~;-de- l_Os pre:.: 
-. _,_,_ . 

7.- Re~ultados. EL,gf'"ado"de C1lenc_fón que.··1a empres.:c~~,rest:.d a 

l~ t?l/C'lllCICj1~11 -CJe\ _ni\l'e! '/: let-):_~nd~-nc é-.": dÉ:i'._me.Joram1en_to· de l'a 
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calidad de los prcd1.1ctcs y/o servicios que• ofreco asi corr10 

de los procesos internos para lagri\rlos. 

~-:Mejor;-a·=-ae1 =prOdúC:-tO'-- y servi~-fC.-: 

.:.- Me.Jor.35 -de _á.ré-aS -de apoyo y proveedores. 

- Comparación ·de resultados. 



1.5.3.-PREGUtffAS DEL Clll!ST!llt~ARIO POR VARIADLE 

Variable: -·ndmin-iStración ~~_RcC:ur_~o5 f::t':1~anos_. 

' ' 

1 • - TI ENE Lr. EMPRESA EL APOYO rorn( DE: LOS TRAL1AJADORES P111lA 
,-.·_,;'.-:.:.·.-.·::'··:·': :: .. - .· 

EL LOGRO_ DE,_Lr.S .METf'¡S DE- CALIDAD y PF10DLICT!VI1Jf.,D. 

P.. - CUENTI\. LA EMF;rélr. CON ~lEC~M;S~~s ,~: S~S1EMAS PARA DETEFl­

M 1 NAR LA sÚ! s~kc~·; ON DEL PERSONAL COM -su: TRABAJ o. 

-,_.· '.·+ 

/'\-.~. :~:/'" <· -.:,;· 
3.- SE EV1~LLIA EL DESEMPEflD, DEL: PE~SON0L CON CF'ITERIOS DE CA-

LlllAD. ,., 
:·· ' - . . ) . 

4.- sE. REAÚzAN:cú~~o/oE .cAPAc1rn_c10N--A {osEt1rl..EAoos soeRE 

ASPECTOS_ DE CAi~_IDAÓ: 

.f ;i ·-' -. ··--·- .. >-·-··.•·.· -· - ---·- -
5. - SE ENCUENTRAN LOS :TRABAJADORES'.' INVOLUCRADOS_ EN EL PROCE-

SDÓ~ CAMBIO PARA LA CALIDAD ".e PRODUCTIVIDAD _DE LA EM­

PRESA. 

6.- ENLlSTE;EN ORDE~DE JMPORTANCTALÓS :SPECTOS•EN,OUE MAS 

ENFATIZA LA' EMPRESA Pl'RA EL_ LOGRO DE;LA C:AL!i)A[l. 

EF l CAC IA Y PRODUCT i V Jl}f\D - DEL PERSONAL 
• • • . ¡ 

SEGURIDAD EN EL TP.Afl;>.,JO 

TRATO AL PERSOtJ1•L 

SALUD EN EL TRAE•AJO 
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7.- Pl1/"1TICTPAN LOS TRl1BAJADORES A GUSTO CON LA ALTA DIREC­

CION EN LA ·ELAE<Or<l1CTON DE Ll1S .E.STRÁTEGIAS DE C11LJDAD Y 

PRODUCTIVIDAD. 

- " _.,, •, 

8.- Pl1RTICTPA LA ALfA D;RECCION EN REUNIONES CON LOS CUEN-

TES Y PR~V~EllD~~~ .: / 
- ·- . .,. 

-. _,-·, .. -·.·· : . .'·' ': 

9.- CONSÍDE~~ JÉ~E~ARID;L11 ALT~ DIRECCJON INVOLUCRARSE DI-
'".:'·...: .j:_. . ·-,~:, ;-. 

RECTAMENTE· EN LA EVOLUC!DN DEL PROCESO .'DE CAL! DAD. 

::t:.~~; -.. ·:-.., ;·/>.'' : ;;,)•' :· -- ·.:~:.: \:··_:: 

10.-·Es.cm1uN·o~E~~•ALTA JiFiE2~roNSEINVOLUCRE .E~ PLÁTICAS 
·,:.. i' 

DIRECTAS. COl11-

Variable:· Satis"f'.acción' del cliente. 

12. - TIENEN L11 EMPRESA ESTABLECIDAS ESTRATEGIAS Y ALGUN SIS-

TEMA P•1RI\ CONOCER l-1\S NECESIDADES C•E .SUS CLIENTES. 

13, - rTENE LA EMPRESA ESTABLECIDO .Al.GUN PARAMETRO QUE PER­

M'fTI\ EVALUAR ÉL SERVICJO DE SUS CLIENTES. 
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111.- CONOCE LI\ EMPRES!\ ¡)¡¡ M11t•ERA CUANTITATIVA EL EXITO DE LA 

Sl\TtSFl\CCIDr• DE SUS CLIENTES. 

15.- Pl\Rncif;nN sus cLIENi"És ~1AS ú1PiiráANTES ENÚ, ELl\DORA­

c 1 ON DE l.OS PLANES. MAS. ESTRr•rEG 1 CDS DE CAL! DAD. 

,·- .· ' 

1 b. - CDNS JDERA LA> EMPRÉSA TENER S 1 STEM11S Y MECAtH SMDS OUE LE 
- ' . . . . 

PERMITAN RESPOIJDER A LAS ESPECTATIVAS DE LOS CLIENTES. 

Variable: Información. 

(,,_ 

l 7. - CUENTA LA EMPRESA CON UN SISTEMA DE INFORMAC ION OR I EN-

TADO.HACIA LA CALIDAD TOTAL; 

- : -:,- ~. . ·" ,--·: .· .. · .<··. .- . - ,,,_ ., 

RENTÉ A CLIENTES; PROVEEDDREs;ccoMPET!DORES '/ ENTORNO' 

ECONOMJCO, 

~ -,. ' - - " . 
19.- SE CONSIDERAN A L05°SISTEMAS DE.CINFORMACION RELEVANTES 

PARA EL LOGRO DE LA.CALIDAD.'/ PRODUCTIVIDAD EN LA EH-

. .. . . 
Variable,:··As.eguramiento de la calid.ad. 

20. - EX l STEN EN LA EMPRESA MECAtH SMDS DE CONTROL PARA OUE 

L1~S ESPEC!FIC.~C rOt•ES DEL [) ISF.:;m foE LOS F'RO!•IJCTOS o LOS 
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PROCEDIMIENTOS PARA LI\ PRESTACIOtJ DE LOS SERVICIOS srr 

CUMPLAN. 

21.- CUENrn LA EMPRESA CON SISTEMAS y r;ROCEO-IMIEtHOS PARA 
- ::·---,' 

MEJORAR ·LA CAL! DAD DE. 

22.- SE DETERMINA EN LA EMPRESA LOS OBJETIVOS Y METAS EN 

FUNCION ,DE LA. c:~i'.:rD~~i : •• : - ;.;;; 
'.~·-·''--o· '~~;.:;, ':~:~~-

~~- ·. 

23.- SE CONSIDERA A LA c~LID~~ ;~RA ELABORACION DE PLANES y 

PROGRAMAS DE 2n '.~~PR~~A; '. - •. 
,., 

- ; ~-.. '';~ ., 

24.- SE ENCUENTl-<A ~~c:~IN~~A .L PL,¡\NEACION DE,LA EMPRESA EN 
- ··:. - '-· --- .. ,,, 

FUNC!ON DE LA_CALIDAO; ,' 

25.- EXISTEN EN LA:~MPRESAC~Rd~ED!MIENTOS PARA EVALUAR EL 

NIVEL 'v, l.A TENDENC-;A DE. MEJORAN I ENTO DE LA CAL! DAD DE 

Los' PFicioucfos 'Y/o §ER'J.rcúi auE si:. OFRECEN; 

26.'- EXISTEN EN LA EMPRESA PROCEDIMIENTOS PARA. EVALUAR ¡_r, 

CAL1D'1ll DE LOS PRODUCTOS '(10 SERVICIOS'EN- RELo1C!Otl CDN 

LOS DE LA COMPETEN~;A. 
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CUESTIONARIO 

CONTESTE EL SIGUIENTE CUESTIONARIO-_ Y CEílCIORESE DE ff/1DEf< 

CONTESTADO TODOS, LOS PUNTOS.,~ 

M11íl0UE -Ln,ílESPUESTA .APROPI/1DA EN C/1011 CASO. 

. -~-~~-.; .. ·'.. - ..::·. 

NOHBRE•-------~--'-----'-:....:.0:....:..:L_.:. _________ .;. ____________ _ 

EDAD '----------------~'_ESTADO CIVIL-'--------------------

PUESTo' OUE OCUPA __ ,:;__;__~--------------'--'-,--_:.:_ __________ _ 

1.- ¿ TIENE LA EMPRESA EL APOYO. TOTA_L DE LOS TRABAJADORES 

PARA EL LOGRO DE-LAS METAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 7 

sr _______ _ NO ________ _ 

', .- '" -- '" ' ' .·'-

C! .- ¿ CUENTA LA EMPRESA- CON. MECANISMOS, Y· SISTEMAS. PARA DE-
,~ --

TERMINAR_ LA .Sf:\TI_SFAcC~oN.'.nEt PERSaNÁL·.cON :sU TRABAJO 7 

SI NP---------

3. - SE EVALUA EL DESEMPEi:io DEL PERSONAL coN CRITER ros DE cA­

LI DAD. 7 

SI----------
_NO _________ _ 
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4.- ¿ SE REALIZAN CURSOS DE CAPl\CITl\CIDN 1\ LOS EMPLEADOS 

som~ l\SPECTOS DE Cl\L IDl\D ? -~-' 

SI 

: '. ·.: '·'- . ~.- - - : .. -;- '; -- .. 
5.- ¿ SE ENCUENTRAN 'LOS TRALJAJnDORES '' ItWOLUCRADOS EN EL 

PROCESO DE, CAMBIO,' PARA LI\ , Cl\LIDl\D·' V PRODUCTIVIMD DE LI\ 

EMPRESA ? 

SI 

6.- ENLisTE. EN' ORDEN DE IMPORTANCIA 'L.lls~ ASPECTOS EN QUE MAS 
:··.· _:¡: .. ;_.'.: :· __ :_· :. -

ENFATIZA LA EMPRESA PARA EL LOGRO DE'LA CALIDAD. 

. .. ;-) : - :;\:", . ~~::·' 
--- EFICACIA Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL 
--- SEGURIDAD EN EL,TRABAJa:· , 

TRATO AL PERSONAL 
SALUD EN EL TRABAJO 

7.- ¿PARTICIPAN LOS TRABAJAD,[)RES _A G~_STOCON,LA ALTA DIREC-
r·:-·-· 

CJON EN 'LA ELABORACJON DE "LAS 
-~-~--~ q::~J.~ 

DUCTI V !DAD ? 

SI 

- -- :-' ~. ,- ---·:; 
8.- ¿PARTICIPA LA ALTA•DIR~CCION,EN REUNIONES CON LOS 

- : , .. _, -· ·~> 

CLIENTES V PROVEEDORES ,7 

SI ________ _ NO _________ _ 

/ 
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9.- ¿ CONSIDERA NECESARIO LA ALTA DIRECCION _INVOLUCRARSE 

DIRECTAMENTE EN LA EVOLUCION DEL PROCESO DE CALIDAD 7 

s 1 _______ .:.-· 

--, 

··:·.~:>'', . .'/-
10.- ¿ ES c_o~_ur,~ OUE.' LA - l\LTI\ _DIRECCION' SE INVOLUCRE EN 

PLATICAS DIRECTAS nL" PERSON11L' o>'Pl\RTJCIPE EN LOS -Gí<UPOS o 

COMITES DE TR~D~;6:~ : ·- oi-/c 

SI'._ _____ , 

.,¡_•',·" 

;-

11_. - ¿ CONSIDERA_ LA ALTA DIRECCI~~- M~Dlf'ICAR _LOS FACTORES DE 

CALIDAD EXISTENTES EN:LA'OR~ANIZACION 

>_'~· .. :·.~::»· "~~~.; ·:~,~-:·' ~·-,:_ 
12.- ¿;TIENEN LA 'EM;~Ef{A; E~;ABLECIDASÚ:sTRATEGIAS Y ALGUN 

'j~-s:·· ;··~_'.\~ ,.··.:== ,_ ,:--;3' 

srsTEMA PARA cONOCE'R'LAs-lliEcE'siríilDEs- DE 'sus cLIENTEs? 

SI ________ ,_ 

13.- ¿ TIE~~-LA EM~~EsA¿ ESTABLECIDO. ALGUN pARAMETRO auE 
;:\'.-;__· :;·,.:i· ;¡ -.. 

PERMITA EVALUAR EL. SERVICIO DE SUS CLÍENTES ? 

SI 

. . . . 
14.- l-CONOCE ,LA __ EMPRESA:DE-_MANERA CUANTITATIVA ELEXITO DE 

LA SATISFACC!ON DE SUS CLIENTES _7:: 

SI ______ _ NO _________ _ 
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15.-,¿ PARTICIPAN SUS_CLIENTES .MAS IMPORTANTES EN LI\ ELA­

IJORACION DE LOS PLl\NES MAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD 7 . . 

. •'-
"'·,. 

16.- ¿ coNSIDERA'.Ln'EMPRESA:TEN~R SISTEMAS:_;,; MECl\NISMOS ouE 

LE PERMITAN l'lEsPaNDER A 'l_i\s EsPEÍ::rilTÍvÁs DE i.ai ~LiENTE~ 1 
.. " . . < ~~;. ! ;¿~:· 

SII,_0:_3( ··. L;N~---~~~--'--
'• ;·;"'-' // 

17.- ¿ CUE_NTA ªE~;R~~Á-~~N,UN. SISTEM~<DE.INFORMACION 
ORIENTADO_HACIA ;::~ c~LID~ri 

SI 

18.- ¿ SE_ REALIZAN ;EN LA ;INFORMACION 

REFER~~~-T~:'.;.A ·;cL1ENTES~,\ PROV~Jia~:~~-, ":C~~:~~ríDDRES y, ENTORNO 

ECONOM 1 CD c.? 

-;·---.----:--.-- i' 

19.- ¿SE-CONSIDERAN LOS SISTEMAS DE INFORMACION.RELEVAN-

TES PARA EL LOGRO DE LA hALIDAD y ~~oou6rivioAD EN LA EM:. 

PRESA 7 

SI ________ _ NO _________ _ 
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20.- ¿ EXISTEN EN LA EMPRESA HECANISHOS DE CONTROL PARA OUE 

LAS ESPECl~ICACIONES DEL DISEÑO. DE LOS PRODUCTOS O LOS 

PROCEDIMIENTOS •. PARA. _LA_ PRESTACION • DE -. Los· SERVICIOS SE 

CUMPLAN 7 

.. s 1 ::..~------- -.•:;:• iNO _________ _ 

. -. ~,;'.:..._• - ', ' " 

>~!".·_.~ ·:r ,~ -· . ':/:. '·:<. '. 
21.- CUENTA 'LA EM~RESA cár~ SISTEMAS V PROCEDIMEINTOS PAf3A 

MEJORAR LA CllLÍDAD DE LOS -~ERVJCIOS 7. 
j.~:~,·· -;~{ ~~-;,: 
f:?'~;·,. . ... 

SI.:_ __ _;:_::_.:_ :i: 'NO_.:_.:__:_ _____ _ 

22. ,- ¿ SE DET~~~l~~ EJ
1

!J~HPRESA LOS O~J~TIVOS: V METAS EN 

FUNCION DE_¿A -~~LIDAD .; · J 

·No _________ _ 

23.- ¿ SE CONS~~ERA 'A ;~~ ·C~LIDAD ~ARA ÉLABORACION DE PLANES 
' 

V PROGRAMAS_ DE-.LA EMPRESA 

- -·- ·.: ' 

24 .- .!.: SE ENC~ENTRA EN.CAMINADA- LA PLANEACION .DE LA EMPRESA 
·-~" >; __ 

EN FUNCION DE LA CALIDAD. 7 

SI ________ _ NO _________ _ 



25.- ¿ EXISTEN EN-LA EMPRESA 0 PROCEDIM_IENTOS PARAEVALUAR EL 

NIVE.L Y LA TENDENCIA- DE MEJOF~AMIENTO DE .LA CALIDAD DE LOS 

PRODUCTOs:v10 SERVICIO OUE.SE·OFRECEN'7 

26.- ¿ EXISTEN EN l.:A 'EMPRES!Í .PROCEDIMIENTOS Pl\RA EVALUAR LA 

CALIDAD. DE LOS ~;6ou2Tcis'. Y/o;sERVIcÍos EN RELACION CON LOS 

DE LA 

SI 

27.- ¿ EXISTEN EllLA EMPRESA- PROCEDIMIENTOS PARA MEDIR LA 

MEJORA DE LAS AREAS DE ,.APOYOé' ADMINISTRATIVO Y DE LOS 

PROVEEDORES 7 

SI ________ _ NO _________ _ 
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CAPITULO 2. - 5ITUAC1 ON DE LA M 1 CRO Y PEOLIErlA EMPRESA 

2.1- Situación de la--Micro y Pe-qltetta:_ EmpreSa. 

Dentro ·de nliéstl-·o ffiédJ o ·r"rC.C:u~Titemen~e- se esct.lcha la 

par:-a muchos 

no pueden·-esfár. bien :·d~finfda~;-;p~i~a~ :~~;b-i~,~~~~'mojor en lo 

que a ·magr_1 __ i.tu~3: --~-~:~~'.'- e~~·pfesas :.\\S.·e;.--. -)~·~·/¡.:~~:-~_-;_~:-·se _tomar·á la 
- " : -. ' -- -:\~ ,~; ': .-· .. ;__ .. . . : -. 

clas:ificac·i60< dé-· i-a·; Seer.etaria ;-_de · ComífrciÓ- F_~mento 

I 0dustr ia 1 _-, ~-'.)~~a;~:i-~~~:¡-; ~¡~~anc iera·-.·-L1sáTI P:~~ ~- ied·i·~- la'.· '!Fe.ro'· y 
f'equeria \;~P~-esa'~~ ,__-~ . -- - -~_':~~~~L -~l/ '" _:4·~ -··:::~- . -~-~: 

Empresai P;:~vie;,~ ~~10~c~~lo >emp/en~~rº ~s :d~ci;; em-
-_'..;:'({·· -~~:-:,,._·: . '.·:. -r·· 

pezir.: Un ~·o~jÍ:1~i1~/~·:c:1e:.--~Ct'i_Vi.d~·~~s'~ E.ne-aminadas· 

· c(Uó . ."1in
1 ~S·p~·~,¡ ti'~~~-) ~ri~.~·~{~t:~~·~~ri-ad6. 

Micro: ·'E1 P~frs~na (\~o .''.~~b~'·,'~·~r-:·-~1a~;~r ·~~· '.1~'; .. per~··~nas,. di;-

acuerd~·::·~ --i,;~ ~~~:~.t~;·:; n--~ ~·-~e~~~:--. r~~-asBr'. ei :: impor_tri 

de 1)0,_ vec~·~··.eÍ:~~a·l·~~io '.~¡-~;-Í.:106:·~1~~~-d-~ ·al- año. 

Pequeña: Su pe;~o~{~) e?_ d;~~~1·6~:a 1?~-:-P'~-~s:~E~·~~ ::_de acuer­

d~, ~- S~ls:~~~:~n~~~ .cD·~~ .. ·d~b·e ser :·~-~Yor:_: dE..:· 1115 e1 
;:.;: 

•. . . .. ' -

t.- El ritn10 l~nto co~:~ue· va~;cr~~~e~~o. su~le' dilatdr al-

gt.'.m tiempo_ :H1l.es que le:\ diver.sidad v 
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3.- Existe> Llll conjunto de necesidadr.?s que son relativamente 

4 .- LO$ sistemas de rauricación 5011 pr-l\cticalr1e11le clemenla-

les ~ r·educidos. 

5.- L~ empreQa y el capital gcn~ralmente son d~ propiedad 

individui\l. 

tas: 
., -,_ . 

.l.- El rllmo de crecimiento es sup_~~;io_i-_: a: 18 micro ·emprt!sa y 

puede serlo ai:m más·_de la inE>dia~a :~~-1~:,,_g~B.r:i~e •. 

2.- La complejidad ·ue1·' des-~mp;~"o ~-d~- ias -f~~;Íté:ione~. or-igina 
:- . ::y. --~;:- .··--

mayor división del ti-ab~Jo',· ~~e4~1ir;/éndo: .. un_a · ad_ecuadé4 :dj str i-

b1.u:ión del mismo. ·oe aqüi- Sur·qe- ~1a: a·btigada :_detegaci6n>··de· 

·o:~----- ' : :J~_;'~- : 
autor id ad. · · 

3. - La coordií1ación 'd"l ,pe;~onál, y de Jos :'1·ecÍ.irsos materia-
:.,,:·. ·~ - - . -- - ' 

1 es, téc~ic~.~ y' f i n·a1l.cieros ·_req'Lúc~eí! ,'_de_· Li_1:la ~-~yor ... or9aniza-

- -

4 .- Puede abarca\~ el 111erca~i~ local, r_'e,Qional. e inclusive el 

nacional y,'.~con- las facilidades que exi_Ste'~·~ ~c;~·~alf!l~"-~e, 

trasP-cls~·~,~::ff ~~t~~--~·~~f~~~-~- 1 o~~:~~~~-d-~1~~~·~ .::_;_:/. · .-.~ 
5.- Est~· en~ple·na_ c~mpetenc~··a·.:-·9n .. ·s¿1s '~imli"·ares. 

b.- PL1ede c~~ilta·~:_.<c~·~\·1..1~{-~~a1~~ 91·,:.id~~de.·'mecania:.~ción y._t-.ecn1-

ric"·~i_6·n, no obstclrtll? utili;::an ~n· gran medida Ja mano de 

ob1~a directa. 



36 

_Actualmente e>:isten una serie de prolilomas en este tipo 

cle empresas_ que; f~en_a~ --1 ~~~~ poSibi 1 id ad es_ d~ c:recer y temer: 

énito. El- ··crecimiento -·y é;:i t
1

0 será mayor: si cn:iste un com-
' .· - ~ .. 

promiso-hacia<~l· .c_~~;bio P.~ra .·mi?Jorar-_ la cétiidad. El creci-

mif?nlo __ e:'~ -~-~-~~~~-~:~-~1p_·~~~-s_~-c:_e_~:;;·di f_~r~ry-~e y se presenta en térmi-' 

nos TIO · r·e1:~¡-iJ6::·.,~:~_:.: ~~Íé. '.c~-d~---~mpr~sa ·comfcmpla la· expan~ión 
clesde .'s~~-'--~-~-~-¿;}~n~~:~:~~\:-~-~1 ;~-~-i~:i~- p-~~ticular. dt2 de~arol lo, ya 

que ~en"i,S_t~·~-~ f~~~~~-6~~,~~~>_-·:=;:¡:t.i:-~.·~s·-:_pa;a el. é>1ita·. 

·Por .--·10: a-Á-~:~~;{·~~-,>::e.'ic-~n:¡~e-;~·- ;·~;or~anl:~ cOrltar: per.·ilo~ 
dicamente .-~··~n-/~·f a~-~-~-~·~¡c~'~;· ~ nteg~,~1 es q¿e r~f ~ e}e·n··.~~·~~:. f-~rma 

.¡· :_:_,:·-: _, _,,.,_ -- - - . . 

o.bjetiVa ~.e1 ;·niVei ~·:~~~a'l\-·-:·d~ ·;:'1~_.<·admi·n·i~tr~b·ió~- ~-;_.>~~-~~--~~ió~ ,de 
¡,:· ·.~--

su -!1egoci~··' .. y'.~:~:~~;~'~- ~·~tf'~~r;~-.l t~~=~_~b.;~-~-~~:'.·_-~;::~-Y~r· :t?r~V~~h~_: _·cie. su 

propia .;;ípe~i. .. ;ci.;,"~. ci.;'sc.ubri~f 10 •. que ..... slá.é~ su~mCl~os lle:-. 
Var -.·a . ~abc;-.:>pa;~- ~~-1 if..:> adeianit? · d.e .:· 1 ~-.~·:~·ej~r.";ma~e·r·a !:·pos:ib le, 

partie~d.o ·,~~~·- ri~1s ··prob;-~m~~~-;-Y.'; co~d~c:i·~·~~~> r~~-i~~:·:·~a~-~- _adap~ 
-.> ,;, ___ ·_;:. ·."':_.~·-- ' ':\:_. 

tarse aL c:ambíci-~ -- : ·:' -- -,· '." ---,:-· ;· :::.~_::-·•--.;:-_.,_--- _,, ~, 

TÓdá~-"''.~s'f~~~ ·:·fI'~t~i~~_o_gí~:S~: p~e~~,~~~._c~~~tr~~~~~:~1i·r - ·de .. -_ manera 

muy e~P:~_c¡~¡-~· ;:_ ~~~;~_ -{~~~:·:·:!-~ · ~:1. --~:~s~··>-d~' Tr~ ~-lrilc~c;, · ~~:.:~-~-~~-eñ:-- -
'.•':·': -.,.-.- -";': ::,. : 

empres~'- -como_-P~i-~-er·~··p~s~·'..a !1a ._ffi'ó'de!rn·rz·a~ió~~: ai 
que 

·;; 

at.~r'av·é~· ~de.:5¿¡-_; ápli:Cac:ió.n ;~-1·~ 0<p.ef'rr;1te_~"a·1~-~ e;np·resa: 

- Planear· nue':':-s'.;~t,reoté~Ía~ ~e• b;s.faoi lo.,· .. 
AjL1ci tar ·~·est·~~~1ct.·J_~-a~ ·: ~·~.9~~i ~·á-cÍ.·~-~ia'i~s-. 

Lograr E.n cbr:t'o :p_l_~~~'-o,~(~~~ p-'?~ib~ i_'~·~:~d~: de meJoramiento 
;.; ... ," 

y e,:pani: ión·. 
. ,- :,- _,:,_.' 

Algurias reco1nen"da·ciones .a ·mediano .y largo· plazo., que se 
'·','.-. ·_._ .·--_. ;:-':' ' 

pueden clasjf{car:camo. estratégi~~ sori: 
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- Oue· cambios se adVierl~n como los más viables un el 

mercadO. --!-

Oue fuer.:as~y ObSC?rVan' como .la"s mc.\s 

1 aclib les. 

- Dua e 1 cri1cntos 

- Oue .op·o~~ t~:·~~~d~·~:~:~~::~~-- :P.~:;~~~-'.~1' __ :¡·~·~ cr~{~ 
- Que. even-Lo~, p~·~·bai l·;~s" .. :·;. ·J~'.~:~ib,i'·t:'.5 .~'e ~.Hll:]dcm co11sug1.1ir·. 

·;. ,. ;' . . '· ; -~- :: . -
- Como se ini~·a ~.~·--~~fLit~tro, de? lu'~mpr~sa. 

·,,; ',--._, 

. . . : 

rias ·inmedia.tos y 

otros: nec~:i~,'~n i!~~i·e;~~-~ i;p~~r~ -··mádU'r~/-· ~':(~1'~:~-~;ar" -·~u mánimo 

potencial. ~-,_··;::_·~ -:_l::;_~? ·\:>~ :_/ ;·_:-_~ .. ;.. ·'-: c-

En. reali~~d no ~~y J~a ~~é:~L. para }by'r~r ¿l ~recimien­
to de las emp~~s~~·. ?lgur~s~.;~c:~~ .. ~ .. ra ;'.í~~di¿~,_ más tiaras 

de trabajo·~-- 'O.:~ ql~e;~ e\~.-~-einP·~-~s~Í:i~,~~.tem:l"a ~ t.~1 er;'tO_'.::·~·atur a i ·.·parii 
--~:';.: ·,~.:~-"' > 

sión nat~~:~l ~-:~-'.~d-~-~~-r~;·~-i\~~~ ,.i~ara·'. pr~~"edkE~·a1 ;:·crecJm1en~-~: 
·~s ¡~~or-~-~n~~~ -s-~~~r.-t~·~ ~~·~~e-:_--iug~;. s:;._~;-~~~-~~-en~ra ld empre.-

sa dentro de!;ciclci dé desar;r9llo d.él ,. Que todos 1 os 

negoc~~s p_as~~~~P~.~-~:_,;~:~~-~~--~·d~ 
E-tap·~:_ iri,ici~"J"-: - Buscar ~.-finan~-~~~~i'~-~-~6·~·. 

·.·'· :· . . >· 
- l~SlalaciOnes. 

Primeros años: Ad.Et-pta·C~ón_· y ·st~pe~vi~_encia ~ 

- Desarrollo ~e _sist~mAs_administ1-~li­

vos- ·1 oi:ieraÍ:iCmal-~~. 
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- Capacitación al .pC?rsonal. 

Segunda eta~a: - Estabilidad. 

- ·Cre'.cirnicnto, cm el icntes. 

- -!:ú:~tcmas b=ás1~ós-_.--

- Auiu.en l:o ·de:· pe_rson.R 1 

- ;U ti li::aci'¿m~· de mer.cadotecnia 

.' . . ·.! '·!' 

Tercera Ad~pt,a~i~~:;de:~ siste.mas de. control e 

. i ~'f·or·~~~-i-ón··. 

Se p_uede d+:_c . .ir ·quetjia::mfc_;b y ·p~queña empresa bien es-

tablecida, q~~,-~ ~~~:i fi.es~:a·.·. Lif;-~;~~10:i-~n~6· ~~ ·. u~i··~ ida.des· y que 

tiene una bu~Oa :· b-as'.~'.~--~~~:i~i-~~r~:~--{~a;~;·· e.:~~-á ::-i'i.sta··: para -eL cre-

cimiento. 



39 

2.2.'.. LA CALIDAD Y LAPRODUCTIVJDAD EN,LA MICRO Y PEOUE;lA 

EMPRESA. 

La prod,U~tjV-~d~~-::e!~:<~~~' ~~i:n;::cr.pt~-~que ·tL_t,vo 'aüge· li partir 

de la Ruvolu~'iók~;;r~·d·L~~t'~~i~ ¡ '._\:a;,'tj-Lt~:~·~e ~'~i6:·:~-~--~ ·· 11;}i~:~óí1· y."\ a 

espacia 1 i ~c:,c i.ó'n ·de 1 ·~·t¡-aba.j a.·· 
.··,-·, '.·<"i·' ? 

En· 1776. A~ =.-.S~ith'"_:_h.i'Z,u·~n_ota·~-~· r6~;' ~f~cto~ ·d·e·:·(a'~-d~visió~, 

del 

ayuda de:- 18_, t~·cno_J.·o~:l~·: -~-~~~::r:.~~ .'-:(~·s.i"I~--e~:}18
1

SÓ l1'1\0p··e~'a-~'i~ ca­

pacitado ~;,que~i~'aJ'r~d~d~r;aho(ls tí~~a{pa~;, ~;~;odll~ir un p171r 

de zapato~ de .ta~·áñO:_fue~_io {.'Jia·r~:~~ho~b-re,-.:.·y; "-en _)_j7s·:~un ~pera-

r.io dotado de tecno.{og.tá'. ·;n~~:~~~';>-~~~ti~-~~i'~ :d·~- ~~¿; íml"~~:~'.~~: p_a~a 
._·- ··::·- ·.-:' (. 

producir el mismo par __ -dé zapatos: _ 

En 1 q46 Georg e Edwa~ds ;~~r·~~:{d~:~.;~e· de la - A:m~erican;-~-So¿·¡~-
ty For 

desempeñer un- pape 1 ·_ más::..imp·a·rta·n·te_~jjUrli'O ~- a'~~-1 a'.~C-om-P'ét:~-ñcia~--en 
-~-"- -~ ~--=, -"'~\·:·-

el costo y precio de venta 1•1 ,,.-·c-~:on'· .. }ti-'.-:~Ü:~-Í 'a1- hi'bla'r:'de."cOSto 
:: __ · .. -:<·· ~ ~. _-. ~ ::, " . '_.'. -. ' ' . 

estaba indirectamente retii-~i,é~~6s~;,_ /ia ~~od'cíc.tl.Sidad. ~se 
mismo año se fLm_dó eTI_ J~P6n:r1·a·?Lfiii6.1' 0 J.iP-on-eS~i::a'e_Cierifi1i'cOs·-· 

-;~;--= : ,.- - . ,, . ~--~~-

e Ingenieros,- cuYa oy- iniera ;·a·cti-Vidad f~l·é .:f·o.rmar .. lfo··' grúPO ·de 

investigadores del .-~~né~~l'_ de; ¿;~1·1~·~~ ~:.y ~~: c/-'"paít'i~ ide ·.los 
.. e:·.·. ~:.><-;- ·'. ('h_:_ .:.:- .':' _ _.·x ":''" :: 

,años de t 948 · 19~_q qLle: se . citJser.yó ::· ~~:--:~~r~\- pa-~S·'. :que:- el 

mejoramiento ·de -1 a·. cal id ad T~~r-~·m~-1~:t~ ·:·l,~ p;~dL1·~·t·i·~_id~d<~ 

·A el 10-. coa~yuV~1 ·_ ;~~ ens~~in.:-~S d~·l o'r •. _-."~dw-~·i:d ,·"·~~mi~g, 
\jLlien e;1_.195Ó d.i.Ó una conferencia ·~:j_·~¡-~-:i~-~··~ los~ii\~1~d-~p~les, 
ncn,Dn~s de ~ap6n. 2"n eEe ~nto11ces y hasla hoy eri dl.i\.e~ pro·-
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pone que el mejoramiento de la calidad lleva a un aumento en 

la produc:tividad,:· como resultado _·de>-·1a diSminución do Costo5 
. . _' _. 

al no producir_ ch~~~,:.~'A,_--~i r-éprO¿es~~ y··'?P~~imi::~T- riI uso de 

los insllmos (m;,;q~;;'n;,;~;~·,','ma~~Ci~ p~~;,.~;·;,'aÚriái'~s, m~no de 

obra y m~todos\'. 'i' 
Asi mism~; J·(,r,.;;~ F~igr.~b~,Ji, Cros'by c·Jsh{l:a~~;,;, estu-' 

diosos de"' la >·f'iiOsOfia di? ... ia,.::c·a1:idad;···;·aunque· ·no- haUlan di­

rectamente d.e: ·_¡a--: ;~-~1::;~-~~11'~-:i~1dá·a~-pr.OciúC:t1 viciad,_. s};~·e;,~~ati~ 
zan que. 1 a· - m~j·o~~;:/d~~:.~_-1 ~) ,~-~ J}d·ad \~~:~~~-·~-.~~,~·~¡-~·e en , menores cos-

tos. Pór otr~¿ado, i~ Lidid 3 un" c~~cJL que ha estado. 

presente e~- ,;;~~·ha~'_!;d'~:{i~~ ... ~\t'c\:i~-_f~~d~-~--::i~i ~:~~~'.m~-;~ ''d~~d~> las 

laboreS .-.d~-~::-1 é(- humá~idád /-!;.Sirí ';:·emb-~Y.:cic'l'.', ·com'o· ~?~~~~i~t·J-· d~~·¡,~i~O-
' .'"e: ':>. ~,·~·. ; • •::;~;---.. ¡. 

se distigue"·desde e1:·'.iniCio:··_·c¡e _1:~~ ~·pOca·.·:·i1l1::1úst'T-"fa1. bajo el 

~ombredé ¡ns~.:,cci~n;~qu~''co11si~h en verif{~~~ si _el pro,-
, -· .. .... -· "; .,., __ .. 

duCto f i. nal :~-est·ab·a·~.de:~ .. acuerdo :: a 1 os patrones·-. 'estab 1 e¿ idos. 

,¡._,-. ·,::-·::.:.·- --:-'-'. .- ••• 

difucfóñ· de- eSte .':cOncepto·, siendo Japón·· uno. de _)os_ paises 

que lo:-_'.>~~1s~--eri\;~r~~tic'.a a-:Pa~tir de 1946 • 
. :~ -_- <:.-··_ ·:· __ ···.,_·º>- -' 

·En;:-ia·· déc-ada'·de los 50's surge la nel::eS"id.3d .de asegurar 
~'_;:- .>' 

el mejoramiento de_.·la calidad lograda.·y a .partir de los;70's. 
. . --~· ·,, ·-·~· ' .. 

1 a cal id ad· ·es <V' isla como e5.tratégia .-·_ comP-eti_fj_·v~·; _-d~sde .. _·_que 
' . - . , . :~ . - ; . ' '" . ;";' 

la ger_enc.ia toma~- como.· punt.o de part'ida '.para '_su . P.laneacló~1 
,,_ ' ,- . '."' :·. 

estrat.égica'- 1 os· r·equér imient6s d0Í c6ns'Lú~id0r y-· 1 a· -cal id ad 
' . - _ .. ' .-

de los P~oductos d-~., lo~·.·comp~tid~01:·'~s·. - . 

A nivel inte\-nacioni::1l les PriÍlc:ip~les- enpone_nles del 

movimi~nto de calidad ·son: 



Pa.ise_s: Estados Unitfos y ,lapt!in 

ALllorl:'s: Dend.ng, \iuran, Crosby, JShikawuc1-,- ~:aoru, 

Feigenbaum.; 

t Prr~mios: El premi_o ~aldíigJ·e en E.U • 

. El premio rieming ·er¡ J.nP.ón ... 

t Cordef"em:ia i, S~inirlar iós'; ~-c(;í.C]T~~-o~ 
. ·. 

=.:-:_-~ '=~<: :; " 
En M~):,_ico,"· e'1 'cr;iii~t?P~.0 -de·,Ci:Jn~rol 'de CalÍdad estadist.i-

co se intr~·duj~,;~-~-e~·i·¿-~·~:~·e·~; .:.}"~s: . .-:8c1 ,·'~:·\.¡-~··: ... 1.-~~- ~6ffipafiÍas mul ti-
,,, . ,-" .. --, -· .... · ''. 

1982 

. ; .. ·' : < ·-· ",, . ' : "~ . -,. . . • < -~· 

A rai: de·'in ·c¡is-j~ .ec.OOÓ.mic.d" q~te_--~-~--f~entó··-~1 ·país en 

fué r;~-~eSa;lo ·inc~e1n~~t~;- las ~--;;:~~/~-cu::_;on~s, buscando 

lograr la competitividad a niVel inte·r:~)aéj~ma.1. EllO implicó 
·, '·.: .. ·;:· :_.:-'. _.,:_· ._. ' 

recurrrr- al·:: sl.slema adminiStrat.iv'o. d~::.·control tolal de cali-

dad, surgiendo -.variás-. ag~-J~-~é·i·~-n~:~·:~'q(j'~": p-romo .. ·i"7'ron tat con-
. :_· _:_.: .-:', 

~--cepto. Una __ de_e~la~ es_ la .. _que/d~~~mde y p-romueve el Premio 

Nacion~al dé~ la Calidad, 

A niVel nac.iOiia1·-.-'los premios:e-_ instl.tücfones qL1e íOmen-:-
·--. ';'.. ,<' 

tan ei-: movimiento de la calida.d: 

-. Premio Nacional 

,·_: .'·' . 
- Drgi?.nL-:aciones '"Co;no· CanaCi.ntra Y Cc111~~·0. 

- Put'1iC:acio~1es:''Re;ViSt·~-~'- <EllPflnción, ln·.·i.;re.io11Jst.a) 

:P..-ensa- \Fi:,;0an~-r~..-6·, Ec-Onomista~ Jo1-nad:..>. 

- Univer~idades: 
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- Foros, Congresos, Seminarios. 

Luegci, el aumento de la-pr?duc:=tividad os un proceso 

complejo y·:actl.l~-1iiíe~te, . el Trc\tado de · LibrÍ? Com1?rcio y la' 

-·:· - """. - -- - . . : • . •. ' • ! • .>,., ; . : 

requier~n ·-·~~~~-~~~-:· ~;~:~-~~-~gJ~~~- . ., pa~~ -:e-~f~-~n·~-~r:-,¿~¡·~-5 cambios. 

Una de· ~st'~~· :~~~-1~:-;'ia-~'.·a·d~·i;~·ió-ri'~ del ··cb'~-c-ePfc;; -·~-e':_ Pf.~ductividad 
. - '." ,__, ·~·-·., ·- ·, :~ _: ·L·:;-" -

basada_- e~ ._la· ~-~'1id~-,d ~~-~~; ~-"ej-~, d~·-,:-de~a~rt;'i io· f!O Sólo de 'las 
. -:r _,_-__- :;:.':--. ··,_:-~:-'"" :·~ -'"._ ;· . 

. grand~s · emp~;e~--~~ -~-i~o: tamb'i'e~ :·ce -~las· ~i:a~~-'~-~ _.y· P."7_queñas· em-

pr.~sa:~ pr~b ¡ ~.;átic~ Jf 31 XL~~: y 'i~eq~,l~a~; empresas están 

atráVe.ka~d~-~~-:~-~-~/ u~~·:·_.é·tc~:P-~'·;di ·li~:il('~-n~//~ ~·~di;J~:,_ ~~;~:·_ ia mayo-

r i.3."de ::el l ª-~- ;;~·. t~~b~j~~ :~i-: -'.~-¡ marco';_: de·.:~'!'~ :~~l id~d "··y están 
- >'.- .:e·.,_-;. t:;-· - 1, ! . . . ,, . .--· -· . ' 

siendo ) no _p~-od~~~C:t_iy.as~· :: Es~·~s ,-J~-~ i~~-~-~~'i:On~
0

~· s~~'~j een 2~·~·ti·~~rn-

mente ~n 1{pr:~b~~.fr r·e~i~tas'.j,or.~part~ d~ r:~~r~:~n~antes de 

las -Cáinára~:-~· d~:_:~o~~~i'~. e<;¡:~~·J:~t-~¡~·, r-~'~1·;·,¿~~~;:~- ~:~-:-~~~~~i~dí~sos 
'---.-; 

e in~est"ig.:idor·e~~,. 
i <· ~ ;;~ . '/ -. , . ' 

Las pa labr,as_":p~o,dw;t'i.vidad ye calidad parecen ser una 

bol ~ta_. -~á~".i:~~~.'q~~-~·~~~·o}-~~s~·io~·~'~~'-(ÍoS': :~.rob le~~~~ en l~:~ ;~~resas. 
Se supo"ne de antemali~::~~·üe~_º'.~n-té -un· ~¿;:J°i~~~,{~~~~;~-: de·: 1 a Calida·d -

···,,_. -.; 

·;;~,p-r~_~aS'. c:rece:.. 

La -serie-de problemas de_~,la. mic:Y:"o· y· pequeña~ empresa: 

- La paca-·_, ca~~Cid~d ~~-~ ~~~-~~:'¡~~-¡~,~ ·i1~~ - ~-:~-_ i:~l ta -._de or-

gani~a.Ción~· 

- LR inefica: ge~tión ~dmi11i~trativa. 
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- Dificultad en el ~cceso a la tecnología. 

, ~ Prol.Jl cmas_-de-ºcon1er-cial i zación-- --""'=-;o-----

- Falta de ce1pa.citaci~n al--personal~ 

- Carencia d~ na.tro:n,es··--~~· 

- Fal fC\ d¿· gara_~\~B.~_ .--~~(ª 

apoyo a la: ~.~-~.ro-~.\E-mp·r:-·.e~~,' :'qú~-'- ~~~,~Ir_i: PrO~ino~ió e~-~- l oS. -~-~fe­
T-enteS int_E:rffiediário·s~~-f in'S.í1C:'i'eros· y: _~·n·; ~~y-~/·~:~:.~::~-:~·9.9~:. el' go-

" . ,.. ., .. - . L''.<; 
bierno· ti~mó> ~·l:·:_A~L¡'J~d~\:f1á~I~n·~'-c- pa·ra· ,-i'a º·"E1~\,·~·cióñ 'de la 

'. : : ::· '-. _'-:·.:.'.' :-·- .. _. ·.::::< :<·- ' -·: '~. 
Productividad y la··. Calidad, .con lo ·cual enfatiza la necesi-

.: ...... :·· .·:::-· :- __ ·. . 
dad_ de hacer a las ·~mpY:esa;~_·me.Xica.nas- ~ás ·competitivas ·a 

nivel int~r11ac~onal. 
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2.3.- LA CULTURA DE LA CALIDAD. 

En estos 1.UtimoS años hemos recibido una serie de men­

sa-J~s -Cf~ -p~T-té=:~et~ei~~-¡io~i-ern-o-/--iilicia~iva~~pr ivada ,-~así -como de 

bienes. y ~e~vi'~-i~'s-.:~~\;i·. ~):fra_ñ_:J~r6'; _·.e!lfo~-ad~:~~-'.-a ~~ -. ~~_lid.a-d •. 

Actu'a1Ínent·é';;;C.on'.;-lo>-dei T_rát'ád_~: dei_--~-Libr_e,_. co~·ercio .-se 

hace más nece·S-~!"I~ '.--~~te~d~-~-- '.i~-::. ¿'~\id~~.: -~)~~-t-~-,i ~i~n-~~\1~_-'.r:XcSgo_ 

irnP l 1c fl·ci ·-:,:~·i:~:·~~ ._.,~)e· fs~~~:·. i.~~Or0_~;;::~-c-¡~-~----i~~'.;··f·o~~~!-:-~·~,~' :prof!1L1e.va_- u11a 
. r·:, 

CULTURA DE CALIDAD; co~o ~·iif'torma·clé';vida :x: no como mascara 

que se usa se~i:m·::·~onv-~'~g-a~-~ ;¡a·s -~n~-cé-~ida-c:ie·s_.;·- "c.·.. .- -t·· 
,--:. -.~ ,_ '': 

~Sto ·;r-e~,~~c~~frt~·~~Ll.~ 'g·r·an·_--ret·o~-'Pár'a· ·-to'dos'i y~ 'que. par:-a qt.1e 

esto fun~:{-~n~:_.·/d·~~:·: :-~~~ 1:~Con·vÍ~c~~"ón_:~~~~j:~'_i'~·{,~·<~_:_caaa·· q-Liien·:~- e~ú:e 
conveñcidO· de qu~-::_-'.~;~-~ ·_· f~:~~:i~,~~_1\~_( ~·~:~-?at;··i-:~/~~:. d}:'.~~~'.~ -qlie · im-

-.. ·:· . ·-.· ;, :_-,(: ~:. '.-.<-·;:. ;·_._: -.. ·~-
pactará,~~.-/ lá' ·~ida·-:,-d~\\.ci'db~-~·--i'~s {;~·~;:!~,~~·~~-. ' 

Cuand.; ll~bl~m,os d~ tíJ ¿aü~Í~ i~mJ:~,~~rt;1r~. \lmbi"n h~­
b l amos :_dr;,'.~~e~_a_1:-r.~.~ to~_-_·,:.~:e -~.-~-a.l~-~-~~;"~-~-~~~n-~~:~--;:_d-~,~i-P.~~-.~~~~~:~, .. emp~e­
saS 1./ :-pafS-, :~ eii-:'·~·º"~-e)-- se~\~-~,t:_ma·n·~ ·l ~~·'._: ·c·~;~~re~-¡~tib~s · de ··un 

producto. o·_ se~vi.ciCr::<c:~n ~-c~eSPect~ri- ·a· ~-.:-¡:a·{~>~xp,ec~'~t¡S~; ,~·ue ; de 

él t:ie~e·:-.el ::~-~nSumi,~~~ 'co··'crie~~·~- -~-~l~A-')es~:-: ef\--~rincip-al en 

e~~ i q~~íier·~~'. eiñP~re~:._: ~~~u.t :ictLlfef a·-:·_ a:-· ,~e,:<.·s~-r~Y.i~~~~ ,·_:':C~~1t igidos 

siempre por_'..~~~ª c~i~ió~ ,~:~::.-~.:~g:~¿:~\; ~-: la~~tj;~ '.~~>ª;·~. qi;"~-.-P~-~m'.it·a 
establece~ . estra~~~i~s. ,t~l i'd~s, ~~~ el '~bJ~~o';·~.~ ; ~ermanecer 
no s61_~ v_iva~~-· Svi~o~~-~~n-.~~~~~::~ .. caY·idi3d ~'-'d~i.:Yid'~-'.:-,c~-d·á; d.~ª~--·~~j.C?~. 

~-· '' ·,-<: 
una mentc\lidád ,d;~.:· m~·j·o~-~ c·O·n-t.fn1lia ---d·~·nd.e ~~:i.st~-: ei ::vespír:itu 

de búsqu~da :~ :;~¡ i~~r .;~ej~~ 1ls ~~~~s'.> ~ 
El P!"ªm~y~'~'.~:~~; ~r~·~-·~s-~~: d~ .~···~~~~Í ~ -pa~a i'~ --. c~l ida·d' ,, es 

" - .. - - ;. ~ . .. ', ·._ . ' . 
L1na actitud .. necesari~, ·de -~omp,rami.so; es:·,.un d~s:~O qL1e por 

convicción se- tenga Para iffiplemeOta'i-·- y- desarr~~~~;(una;_·.prác-
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tic a ad6pt.ida-- _á_-'-_ costumbres -Y tiábi tOs -~di?l -~~~·n-Í~-aº~c; s- iü i nvo-

1ucr1anos a ostE- proce~o dEi.' ca~hio -:-t:enemoS :·qu~· aP.1:-~;;d-~r de 1 a 
. . '" _. _. ·,-

cul t:ura de ca 1 id~d ~ los p~~·res·,· ~~Cs't'raS~ :.-¡,uÍóc.~'á.ias ~ estu-

diantes, 1 'J..deres· -de ~-PinÍ:órl~ :~_c;o1-~s~múiC::.r'es,·- ~.'e:_tc·;~· ::~.:·,Y; :-.da~:~ lo~·· 
·-· - -.. ,.,_ 

benef ic1os -<d.~ e-~_t_:~~·pro,i:es.'7''..- q~e-~'.ev_~ntu_al1,1_1eryte .. será· para ha-

.,.,; .. ·., 

.. - .. •"-

En' las ~l.~n·~~·~·~-~.~·d~dés·:-~-y'. CE•n-t~o~ de .estudi"Os ·~".'.ofes~~na;_ 

1 es· ·se ·o_ ~St'~.i\,r:-;?n;_~:~.l~~n?~~-· · Y~_td~·~:~¡ f~~-:~.d~:~i}~u~~~~~7~;: ~~p_l_~~ia_dos'. y 

maest~ias · ~'~br~·:::·~~'{¡~~~-~- P'~~-;,.~~- _<q'[¡e'.~'_~e :~·~-~n's:i'd~r~ d·~ vi_tai 
. .. ' . ' . ;~ " .... ·- ·í'' 

impor.teincia·~:-'·~~pQ·Za'r.'.:: é:O·n·'.:: ri~~-St'~Os :·:niños·.- 'désd~··; p~e"~µf- imar·ia, 

,aprovec·h-~~-d·o :: lo~: ~fi-os ._:·~á~-. 1~~l ·i~~'á\~-~:~:'~¡, ':J.J'.~ · ·~-º~Pa~ idá'd-: 

c:ión ·de ·aprend·~·/ .. · ;c·~~:a·~.:~-~~~~~~·-~~- ~~· ~ ci~i::a ~;;:~a~~~a- .: la·; derramá 

cultural· entre ;~"~~~~0ac:l~n~Jcp,/r~ Llri :iíto~º~~~d;, d~ p~ne~;,,_ 
c:ión ~n :·-~_uari.~o : ~·~.- ~D'fen·di}ni~~t'.~c~'.:de~:~:-~"orlri~i~'~,~~-~,:¡;~ -~~-~~¡·~~~·-'~O-;. 
bre t i10Sot'1 ~s ,\::~.~~,temas·.- Y{~;~t_·~·;;,-~{~~i~-~-:· -~-1~·ª;:::.;·~p}:'E.me·nta~ ·:·1a.~ 

;c •• 

·c:ul tLfra: de· i:a1 i'dád·~---~ccm·o :t,fla_'.)~~f!!1a·~-:-de}_~:{d-~ ~ :~ ~-~,~:d·6~d~:: __ .·l- a_, ne-

cesidad , na o:c-cf~d~~{:~ e~tó~i9á-=~-~· n~:~-~~'if Ce·.~~~b-~-~~~:- é~-n---·~~t ~?~~-~;Ju-
- - . . . ~ 

rar i.3tnas ··-~ai'idad'-·'desde ·e1 p~1·~1p·io':. 

La· a~erÚira~de}~~;~á~~:~~~ic:ano a'1~~_;cp;ÓduCt;,sy 
vicios de· e:·ü".- ~-~·c~;~d~-:~,\ ~·~ h~~hO· ~u~ -se.-·ccm~-~te :-Y;~~ oc:a-. 

cienes se . ._c:~,~~-i~·~»é l~.;.:c~:i'i~~,~ de .. trabajo· de los mexic:::lnos. 
'. :" .·' . ·_ ~,'\' 

E~dste .C:iertO tE.omol".'. en fc.s emprésas de nliestro pa~·s ~ha-
,.,. ,. . . 

cia la. aper:-tuta; 'Pºr: _que se reconoce como una desveril"aja an-

te la - tecnolO~.i.i.á- y organi::aci611° de los Pais1?S desdrró l l ad OS 1 

que ~s l~?ct~Í\u~~ de- los me>:icanos en cuanto a·:~~ -:~,~1{~:~-d~:. 
Por -Sll historia,. Qlle abarca 300 años de dominió espc.ñol 

y poster"iormente lln pe1·ioclo de luchas intern~s··:- los mrr:~ J ca·-
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~ _---_- '.., ,_ ; ____ ' - _· - ··--. ---__ --, / -. -. . 
juicios que,; le impide~ la· realización' de_ ~lis metas coma· n·a- -

ción. Un ejemplo de 'el lo es ct:~ndo· t1n •trab~j~do; ~~aroif i~sj.íl 
indiferencia_ o c~n~oi;-mi~mo-~_-.cu~~-d'o -,,--o·-a1Cári~-an~.~S-l.1S -~f ~n~;'s,-~---~=~D~ 
puestos.·:;. 

Au'~·~u~ loS ~seres; h~-~~O~s deSa-

rrol lar la capacidad. de refle>:ionar ~~Jr~\-:·;~~:~'.:j·-~rf~-;~-~: 'r'_- con 

ello. desC:ub~-f~:::t~-"~-~~-pa~tel".'d~---f~~~·--~0:..r;;~-->.Ll ~:~~;¡'{~~~~·=.-_-:No' se. 
-~' '.:-:'.·.: -S~~-f-~ . . '.·:. :_, 

puede c~rist~_~r,~~:. q-~¡·_~, ~:~~.h·~-:~:~~Pf~~di~~;_'-·-~·~:·.~ 1-~~~~--~~~..1- las'-. c·~:_:~-~do ·se 

e~ecuta~·. r~p·e_t;id.iun·e-~te)':"-~cé-i0;1~-5-:. d·o·~-de·}se:-.:p·~e·~r~~t'~~ i a"s ... 'nlis-

mas di f·i~ul t·a·d·e~.· Y\-~~ ·:,~t~~ .- ~l:~~P~~¿·::. i·~=·~t~1·';~~~:> :\:: 
.. ,.>· ··.-·<· 

El ~Llj~to~due·.no l'ciedecúm,pli/c.;nsl1~,m;;,ta~:~ Qlle vive. 

t"an s61~:, p~·~·a· :¡,_~gr·~; ¿:;¡~:.~ob ... i"~tr~·ó :n~·· -~~,:e·d~~~ejo~ar.CLi~k~eX"is-

tencia, ~Ín mod§''·d~",vida~ ~A~ ,~;i,f~~i~; u,Jcup:.c~Ó~ que per­

tenecen a -~,~~-}-eaf{d:a~-~:: viva, '~~·mbi~'nt.·e··:~;:~:~-~1{~;-~;a~~ p~r: ·eta-
;·.··'---.; 

pas~ 
~O-o-o';~-, .. --·. -·-. - - >;_,·_-,.-,-.,:o-,'. ~:~~· -:;;.\~_:.- >:: 

Tener '.·:.~sp·i~a~~~:~n~~' el· deseo d~"<'·¡-¡:~~~r: ·~ _;d~b~;· varias 

metas. y re~H~:ilas;~o~~ a po~ci, .y· d~sde ~I~Í-ic:~~io,. C~l;S~ 
tituY.e ;¡~: .b~·se~ ~e·~~'~e-~~~-r~¡-:·¡:-o:.~-,k'~r·:~:~·n~~;:::~~ :·de :}ri'.~~~l~a ··est-ima 

como me>:i·~a:~·os·.· .. -
'" .. -, ' ; .. , .. ·: .. ' . 

L~· ---f~~~~;-~ en ql;:e--s~>a~_r~nd_~·~ p~1~d·e ~:dar.se pO~: 1 et~ ccmvfven-

Cia. humS\~a, de ~}ranera.-~mpi~i~.-~: c~·ri·., lcL·'·~r"á¿t~da y P•Jr medio 

d.e ~·istema~:· de' :~·~;~:~,ña~'.~~~ q~e:.·:~~·:·~St~:L.¡~u~~~ 'Ség~~~· las cara-
·;·: ;;',.-_ : .. _ 

teristicas Cfe1·: ~er:·::hu~~n~·'-:~· su- e1~1-tor·n-o, :"-doi1de Se prop~i1en 

objetivo~ para cumPlir metas. 



Desdo la familia, fa escuela y el mismo trl'll.Jc·do se de-

sarrol l an=o-l os ,_hábiles, --costumbres-,_- y-=- acti t.udes-=--que puodon 

ayudar- o entOrpecer: el:-desemp.OñO.-·cte una·,-ocupd.ció·n.'-

Siñ 'e1~barg~;.-:-~no-s-e;ou~J,:{.~:~~-i~:~-,~ ··a ·1a .. c~lidap. si no se 

cuenta con: e/;-do~i--~r~:::o '1a· p~-t .. f~cci'¿~-·: C!)_, la::~,~·~b~;~:íÓn ·de ta-

reas Lt operac:_io!ll?.5.º .,.~, ---,~'.- ;:~·:i>f~{_";:·: : .. ~~-º: <'-o-·-~~'.~. 
Por ·~·~\ i·~-~-~ ;~~ ,-~;~~/~·~1,d~";'·'. ·61·: ·c~~mp l J:,ri1e~_l.'o '.de 10s requi­

sitos 'neces.ar:i6s ':;~.·~ :.~·á·d~ ·de' L~-'.10 :'.·~e ·;1~~,;~pª~':>s ·é~<:fa~·~s d~ ·la 

É>jecución :-,de -·~m tí-,.abaj·o. Es- dec:~~, ~: tlac-e·r la's cosas como se 
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E!. 4 • - EL CLIENTE \; LA CAL! DAD. EN LOS SERVI C !OS 

la e>:perien~ia ~d'eml~~-st~a que
0

··_.i:Od<:i. ·intento ·organizacio-
··;/--.. ><:,.·.;~;_·.{-;':?:'>::· '";·:.;:'.f_-:_ ::._,;,(. ;;_-_<_ .:~- ~::_. -- .. : . --..- . -

nal desti_nad~··a .. crCC\r:.una nlieva '.form.3 -de·. pensar _y· una nueva 

escala de _.~a_lore_~--:i'Y :_·-pf-i~~.id~'des:_:·d~b:e· e~t~_r ~-b~~::¡do en cie~t-o~ 
- ''"'·· ¡----- •-,, '•. -·-

principios, funadameni.~tus- q~te ma~quen Claramente el camino a 

segi.1i_~ ~ La~ ~-'.e~~~-~n /dp_ :~·n_Í\ .;~~S-~~ ~-~~a·,: ~r~~-~iz.~~,.i~~:~ 1:·;-~r ~e-~tada 
hacia _ 1-a ·--~á(i~f~d::. Y--·1·~-.. -, e~~;;l;~~.Ci~·:;_e~l:eú~~Se~_\'.~C:A~ ar··. e 1 iente. 

se debe ~:~~-Y~'/·:·~~:-·;·~~~--: ~ig'üieO-tes::,f~l~:~j"~~-~~·t~-~-~ .. _._.,_ 

1.- La c~l Ú~d::'~.;~~ ~~~i{;i~s~~ d~sd~/: la :'J'i:i~~pecU~a del 

clierite. ·" · <':·; '"!::·~-- :~.;T·.- -.. ~~:,~ ~}~;~ 
J'.; ,-,;, .··:· :__-:::.:. '.'.: ,C• '·'.< '.::., ;o,; 

En '~11j mercad.o ·c-ompelitfVo::.son.· 1os'i éli'entest qui-ene?S d~- . 
·:,.-/> .:· 

terminan ::-~i ·:.-Llli; p;-~d0LÍ~fD·~--~ s~T-vfC.io ~~s.'.~-~~·ep·~:~by:~ oTSatiSfac-e 
.,,.,,, :,-; h ::-

sús necc,~ida~:~s~'.-~~~~)-.10_·).~~~~."· ·:~,~« df~~~.~! ~-d1e·sa·~-r·a1 ___ ~0 Y :·~i'.~el 
.de se~vi·~--lo:·.·::~;~O~Ú:-~d:b-.:~_ e~~~", ~-~d~~)~~ci~~~t~·;. d~.b~~:~-;-.f~~-~ul~~se·-.. a 

p-~rtir d·~·': uri- "ci-~~;-~ 1~nt~~:~:i~l~rit~~ -~·?~o~~~i~Í~nt~,-d·~·::··l~_~;·ne-~~-
~ <;::,_· 

sidad~s-~:~~a1'~~-e~~--~p'~-~-~e~)Ci-~~~~::··;(· criter.ios·~:de_·: compra .dé ·i~Os · 

e l.i.ent·~s·>::·Es~¿-_ :~·~:~e::-·~.~ ·---:~·ni-~ iest~ ·¡·~ ¡·~-por-~an·~"~~·~~·~~-~\e · tienen 

en <1·á·-- e1l1~/~~·~:. L~~~·- ~·~~~:¡'~nt~'~;_. actúa l i~a-~~'.6n {~·~··;:co~·~' .. ;--~-v:b_i· u~-j_·~­
nan 1 as·, i'émdenc.iaS -;>- r~:_;~~;-i~ierl_·t~-~ Chú_,_ m~~/ca_d_O ~ '.~ ~~r·~- : cono-

:;.. :; ". .. .: ~ ~ . - '. . , 

cer al client·e .hay quer .estar cerca de él. oe:~·ah.L:que ·todas 

1 as ~mpre~a~··-de--1é>:i·~:o, que .. ~se ~aracter:izan·· ·~·6~--~::~;·¡~d·~·;< pro­

ductO_~· v;- ·ser~~ic:'l~s de· calidad a~· su~-::·c i\,~·nt~~~:, ·}e:~t·Á~~-~~ci:rystan-
.. _._. ··. ' ' ,, ·- '. -- .. -,·.-. •.;,• 

tÍ?mente . i.l eYanCfc)< a cab'o ~. i'1"./~si:-iga~i'oil'é.s -.--de ~~~C'~:~o~:-Q'ur,/-le 
·+-.-.- /<... :_ }_~~-·:: :; 

oermi·t~n :· Sohdear."::las-. per.~ep.c:ioÓ_~S ét; -~~t~ e:.~ ie~~:~~< .. Y- i·a!'.' ~~n-
denc:ias; y-· e:~ci.1uci6~_' .dé.:'~\as··.:·mer:~.~~~~ .. :~·-~·~~·~: n6: .. :~e~·- fác~·l,· ya 

que ni ~iqu~.~rá_~.-~.ó~: ci·i'~nt~·s saben_ e-~~r~sar _.·c_"Í.ar~m~rate 1~5 
ra::ones -Que : le'=' l leYan i:t prefe-;ir :' det~rm-iTIB-CfQs· _·-5·er-....-iC:-ioS -o 
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productos. Por lo tanto., -1a'--e-mpresa- -qua --realme11te,_ quiera 

orientarse hacia el e i-icnt·~ deb·~-: mos-téat«~·~i ahierta y ktirm.::u-

su sensibi!idad ··ante 

acti.tales 'como'-Con·. los ~-~-~i;Jme~·~~~-s :-~~- ~~r~'~J~:.;_i·:_}~-~º ""qlfr~-- se va l< 

dirigir. v esa ~.,,,"~·ibii iCi~d·Ci~t>C.";tr~f1smllirs., _Y c~~uni~ars" 
inlerna"ment~- :~- -tOdo~.-~1-oS<'mf~mbi--~~ _.de Ji\ o_P~~aO.i:;a¿~:-~º~. pil~.:i 
que sean ~;~'~s-~:{:·~~-~-~-~·,:;d-~-'_{~~-¡~f2:a¿~¡6~~~,:.-~-~~~~ sL1s aCci6nes indi-

viduales ~~~d:;~~~ c?í·,. l;a·{ ¿~l-id~d del p·ród~,-~·to:: o ~~~vi\~io prc~-
tado al cl¡en~e.?: ' · 

·-:··. ·:,_:·_ ' 

.. -···. ; <"r' - _;_;~:,:;:·. ,_., 
- ,.:, . ' ,. e\_> ·:; 

2,- L~ calidad :•y~¿:¡ servi·~¡o·\C:on.~tit~lyei1í; fuentes"¿: v~nt.aJas 
competÍ.ti~~s. \ "; ;, / / '' 

,D~~~~~-~-~e>-· é·~,-id~~:~~~~en-~~ .: ~~~-1 ~~·da~~:~~~·~- i~·~·-.:--~~f ¡-~-'ic ¡·~m do 

toda .-~~.t~~~-é~·-r~: ,~·~' :·n~~-;j"a~·i'~·s 1~::~~~e ·-·~~~-;~f~~nd-~mente :·~~ ... ~;~·:· e~te que. 

de-~ di t ere·~~iBciótl··~. J~'.:i _ ~-~~r-~~~é~\~-·- ~~~:- .e:s~e):f~t~-~-{-~~~~d~-~-::~-n: un 

of~éCi_d_~---por _: :1a·'.~_com·pet~ñ~-Ta .-,:~ La·:~que--i~re~l'meñt-e _,importa 

es Ja ca~ida[ p~~~i~i'da ~o;.:;1~~ ;cli~nt~,; ·~~ c~mp;~'ación con 
.. -~ 

de 10 

•. e·· 

-

un ~-~-ál_(~.i~--_,;--~~~~-at-égic::'~- i:-'!a.f~-~-~d.-~- con· e~t~-~:~-~r~p_e~-~~'.ª.---_ 
oermite ,{den\:-Í.tiCar_.,e.O ;q·Ue~\!~T-eaS ·de·· l~-;,:~~--i\d~-~- -s~t;~n~-~1entra 

mejor po~i~i~nadiu~~ errípr,e,;a par;".; dpr~v.;d,a; s~:~ v,eÍltajas 

co~.p~_ti ti v~~· ~-~ª t:Hr~~ ~,~~, ,v,:. 'd i.~·~~~;~~i;r$¿ .'.~s_{;'~:~e.· :-~~s/:~:o~t~~~·::~o-
>\<' ( ·.;. 

res. 

'E»i$ten 8 ~~te~C?r-i~:s -del! ~-~~c~·~_to de .~, .. ~1.i_~ad--· .. que pueden 

utilizarse como b.:\s_e ·paÍa u~;:·a.~áli~is e_sl1.--B'tégico:' 
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A> RendimJ.enlo: ~a-ra-c:fer í.stica _ opeT_~-~-i.~a- básica de un pro-

, dueto. 

El) Car~C:terLs.tiC:aS.:-'Íl.~pta-ctos ScÜ.Cionales -del producto. 

e> Fjabil_ida~,··d~-Í~-~-~ri~i~~ari~i'é~.t~ .d.~1-p~odUc:to •. · 
o> Con r'ormi-d~d:;_-·éscirl · :~ir,cd'i f i-~-ac:~~-6·n·~~~~ t~c:nicas. 

- :: _:,' 

El D~rabilldad~' _ 

F l Nivel" de .ser~i'~iO p~b~:t.~i~"n ta~ 
Gl A~pi>ct~s',e~i'~ti~~s ''d~i cdro~L~to 

"~;.,~- ' ;·,/ '. - -~ '.',. : .:.' 
H> ~e:i~cepcfone·s''d(?' calidBd~:,: ~#~a:g~Íf} p~lbli.c:idad,. nomb~e, etc. 

::;}:~ 

.· < ,_:··: -~;' '_,· 
3.:- La' T-elac·ion' ~~i~t~-~té :~:\~Otr~r lm ;enfóque:'ésti-~tégicÓ: que 

entatí~a -ia· C~ii·d~d· »y>:~·1: ~-e~~i·~·i-;o-: .. a1:::.·é·i ¡·-~fit·i'~ y 
- ~ '. ; ".- - ._ .. :: __ :.,. - ' ~-, ,'._ "· -/ 

dad derivada''d~l :llis~'¿,'; 

rentabili-

Las ~:.Opr~sa;: ~Lle; el ,me~~adJ jden\!iÚ~,• con productos 

y/o serv~~di~·~;-.~~'/"~-ai·id:ad··~·~~ip·~-~i'.~~ ~~':só.lo. h··;~f ·:;;;bt~Oido- m~r­

genes'_d~." ~ ~~,~~~~~-ii~d'.~~~ ~·1:~0~:~~ ;~{~~~'~:,~\o~} dé»Su ·::·:c~~pe~"encia, 
.o' • ·-- >•e ".' ,: •• 

si no' qu~:, ~-d~~¿5·-~~ha"n ;~):p-~-~-.i~~~:ti;~'~ -·¡n~·re~en·t;s :':·~·~ ,_ :~--us"-:'~~Otas 

de mere~~,~ -~~--Ji~~::~-~:~ de loS segme·n_t_i~:~.~QL1e· co-;pet-ian-~--: 
Es¿ f~¿t~,'.fp~~~~ }ug<\Í- un p~pel fundame.ntal en .el pro­

ceso' d¿~~'.~a~ti·i~ :~'.~~ ·n;~nta1·iid~d.-:~mp~-e-sar .. ía1 ya;que pa~:-a que 

una. empresa_. eren y. -~e '.~:~~p·~-~m;;'·~ ~:~r ia'm~~t'·~ con'_' un prog.-am¡.¡ 

de meJor·a d·~·- .1-·~:-.c~i~~a~ y:~:~. ~~~1·vi.~io._:~--~,- c~~i~·ri't~-~~b~:·:::~~>&.i-
. :· -::·_ ··::-··-- '... ·,. ·.-.. :".; 

bir: clcu·arneTitE."e1:t·mp8cto "de-l niisfllO en L:s re'ritabiljCfá\d -·del 

negocio. Él secrete; ·r·~d1'~·;_ e'r~ h.:\C:er ,_esta ~~~1¿l~"J._6n· r.J~:---,_ la 

h~í-i ;:~:nt~ '_.:te1r;~:~,--·: ¡-· Jt;~ Pe;";i ta ·,_:, 1 ,~ madu'-rQntabilídad con un 

ración de·· l~s· lr1verSiane~ 'Y-.·~~,--~,;-~:~ 'r~mo16i~--,'.·~¡~9~-:~ízi·~,i~-~ale~ 
requc-rirfc:•s para la implai1tac:itin d~ l.ln p~'ografr.~: d'e est<:- tipo .. 



Si el nivel do calidad rc~11e las estándares de ewcelen­

cia ~stablecidos-y dema~-d~dos -rJr;-:;- fOs·--crientes,--la- rentabi-

1 id ad ser~ una l óyic:a cansacuenc ia def, pOsicianamicnto com-

petitivo de sus_p-roductos en el'_ mercado • ... -. - -- -- --- - . .'._: , 

:· .. : --. ' 

4. -La calidad··~enc~~d::--- ~'-~~--:~t~~ .e-V~~ ~~~-ió.~-: Continua. 

el enfoque. rle~~·g·eSt'ión .'-baS'ada ·. eri: i'a cal !'dad debe· en ten-. ·-· '. . . -, . . •' '- ' ' . ·~ . . . . . 
?erse como_ .'un ·p~._~c-~~;; -.~-~-~~-;~ant~/\~~~ ~/i.· c~~~'.1 s_e b·~sc:an mejo­

ras continuas 'c~n -~~-i -~~~'je_~:{y-~'c·;:d~-:~--S·at·i.~f~~~r·:~·~ada.- dJ.a majar 

1 as nece.-~id'~des·_,:,de ;~ 1-~s._:. el :ient~~ ~ .· ~-p-~·e·~-!"~~,~-~nf'~l: p~r- ~·e-n:i r·-~-de~ 

finida d~~d; i~; persp;ectiv~de 16,i, c'i~e~~~s,C1a ~alidades. 
un c~nc~Pt.~_:.::~~~~-. ·~~~:á· .:¿:&~-~-l-';nt'~·~;~~,~·~ :~-~~ .~~-a·n~~tor_~;aCf~~- .y ~.mu-

. ~· i ; ")" 

t.uación ~-e~~~~~iieri~'~;'_ ~-.:{'1'~~,:-ca·~;b'i.~.·~~·~~,-:,re . .itl idadeSZ: de".· l Os·. mer-

c
0do.s y ·.10;,s~ .·;-'c::·o'._n·_.:,s·:,,.u .. m.:·;:'d·.'.o.·r:~:-e·,:,s·. · ,:..· : .:'.: 
e< ... .: • .; : ,~. ·; -.-<', • . .. , 

-- !-}-·., .;.e ,,., 

Asi miSmcl'/ d~bida'.:' .a¡·¡-~- i:{-Fe~i6.n -oor /pa~·t_~ -de. -:lo~ ~on1pei-

tidores, IÓs objé:ivos d~' ~;Íi~~~ $~ c6~vii~t.;n' en biancos 

móvile-s·. que ·~está~·'.- conS·ta-riteme¡:,t~:-_ Si~~o~·- -;~d'~~:·i~·i·~o'~ ~y >mef~_­
~:~---~,.-:".__ . :· ~._.- ~ . "-0-~· ._,- -

radas. 

Po·r. e~_lo~_· .. u!1 .. ª.:,:.~u.~tura de c.~lidad ;res;/1ta>1a .necesidad 

dé·- crear -~n,-.- t_~do::_~l p-~~~·o~a(~2de_:-. '.1 ~; :~;-g~-~-iz~~ió~:-. una> inquie­

tud casi ¿·~m'St~n·t~. pO~. -,~~jo-~ar cada~~~-_t¡vídad_~p p·~-~c~so de 

la -empres.a~ 

5.- El procesu .de calidad d·ebe_, ser lideruadc, por' la alta 

dirección. 

Una ca rae ter .istica · c~~~O -¿f~-- --t~~~C.,s '-'l'o~_:;pr ~gra~as de ca-

1 ioad v .l:j~rvicio-i\l c1i'e~-t:&_;cp .. 1e: tHm-.-lenidÓ: é;;ito es la e.\lis-
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tenc:ia de un compromiso -claro -y ---e>:pl.icito de loS altos cs­

calo~es jerár~ui~~~ _con e.l proceso '.,~e caJid.~d. _-La id~ología 

de c:át id ad' no 'Se_' del eg·a, :-s·e·. ·prá~tica .<ET( una-: cu i'tura ~_fundada 
. ·. '-... _·:_ '.·:'· . . . .:· . .-·, .._.-:: _-.: __ ' 

en la calidad ·}·-}a ~~=~.~.1-~~é:·~-~:,;_Jos __ ··~i_r-~·~t·iy~~,-~'~-º-ü~~ ·organir 

~ación _ deb~n. -mediant~--: e 1---· e jerc-ic ió'·~·.d·er:~.'.·1 fde'ra~go....:~-' part iC·i­
par activamente ·en··-1:~-~---~~;-~-q-ue.dá y_- d~-;¡-~1i~i~ó~'.~-d~-~-,d~-~~~-s-_ -~al~-
res. 
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e.5.- DUSCAR LA Cl\LIDr.o 'TOTAL: TAREA EMPRESARIAL 

an todo tipo de. empr~s~s~_con 
·'' ~ ·:.· ·:--. -- . ;' 

Tratado· de Libre·- CCHT1e~~io~. 

E~ta ~ncorpo;~cTó;;: ¿c~1)6~1~~~ ~u0e }ien:;u~a nia tri: .fun::: 

gredicmle p1: Ínc.i.p·a l :·r~n .:~i·:_ P~.~c~·~~) _'ci-E/~· ~;-~~~~~~~.-" q_u_e es '.-1 a cali.--:­

,dad ,~-Ya · que_.:·,"ño?·;·pon·d-rá;fCm .::·cc;~p~~~~~~~·i,~-::. ~bD,, ,~os· f;m-~or.~~ntes 

paise·~- com~;_,~-~~-~--~". u·~-Y'.·'C.tma.da.>i:, ;·:_;;· - ;-,'·, ;":'. .. º 

Est·~ .. p~la~/~~: no-. ~'~:?n~;;~¿a~:, :. -cl~;~e;<;:_~~ue··:·. se· inÍCia¡on los 
; :~~i·· 

trabajos -~_de'.:::~egoc i_aC:ióTI_~_:_9e1~- ·.T·;S'· c.·~ré,i -/:1~~-~-' ·,~~.: ~i."~º-· que·< ai 

"al trai~d,,~-~- h'a~ /_r.~~,e~-~:'-~-e~t-~_af.\~ --~~~:61'! ·-:~/c~ii~~~~-·:· \--·'Pero· los 

empr~sa~io~>,~·~?~i'éan~:s ;.;:i"e.slé_n .·\X·~~d~~.e~ ~1~~~-t~ ~:·¿'on~~i~_~te~·-: de 

fa , ~·~s~o1:!s:~:~~{(~-~cfJ: ~~-:~;·~-~~-.~~:aj~1~ "con .~:~ic·a~i~da~? -'.sabemos que 

ef icient;.s ,modelos ,de;~a!Íd.ád1 ,tot~i• cime~tadb'~ ;.•~····• a~~n:adC1s 
formas .;·de ~~:~/~mu;i~;;~ÍÓ~~;···o~g·~~i~~¿'i~n~ {.r .. h~·~ .: ~-~:~o-'\~e~u~l t~dos 

;' ~-.'.· -<.;,·,~ 

sor-~~eñd~~t:~~ e~ ... -~-~:is~~-~: ~~~o_:f~i~~d-6~·-. -~-)'./ -~~:~-- ;~cm:~~-·~-, . pe~-~ ¿ 

están tos ·e~pr~S~-r_"i~-si.~.-ffie>i°i.~anoS:- ··p_rep·~-/a'dCiS" p'ara ·-~as~tmir los '! 

buscar en las ,•a 1 ~.;.rna~iv~~ d~ o;gai.J~a~i6~ 'las so!i.1cicne>s 

que i"as >err;p'resa~<ncec~·~·¡ tan_--:_.?'.-~ o. ~·~~·~~,~~ l {l;e~·~-'~d¿; a ,: t"a p'~ác'-
-_;_"=.:,"-·-

tica eStos-' ffiodeloS"'d&".la ·10'rma --Cot:rec:ta7::, 
'<-· ·.:· . ···~' : . ·.:.:-:' .· --»: 

Al_gunos ~Ú-~l6~" b~~-ic-~·5·_ de- gr~n 

calidad son:." :<·:~~'. ·::/;::» ' 
hablar de 

Lo·s racur:so:.· ''Ju i~1ord.{a1'. .co_mpré_nder oue 

mientr .?.s ~~~ . pr ~P'ar_ad·~-~, -;~s < f·á~.·~:{ ---~-:~; a}q~u~ ~ est'os ·r-espondan 
-:. · .. , ... _. . ·' 

organizandc..-i el loS mismos /el -lrc\b-;:uo, .tT-.a~arldo .-.,sus .:>1.~opios 



jetivos, que contribuyan a la realización plena de los obje­

tivas dt? -la°'- -ernffresa-; -=-=---

La calidOd-sc ___ marlifiesla ~en.<~aCfa-·~\.Ú:10 de. los', pasos de!l 

proceso .ror 

1 os co1;su·;¡·~~res ;·~./f.~'.~:¡~:~.~~> ~ -in~-~-~~n~d-{o~;-~~~ -· ~-~~l r·~ d~ la - es- -

t ructur a orga ~Í.zaCiona.i, c'ad~··~LÍi~~ 'e~ ;~;sp~n°sable de l" ca-

lidad de .;u propió .trllba.Jo. 

Sin emb~i'~~-~::·::.~~Jri'~~,;<;·~·ar~zc~· ipáÍ:-~dójÍ.cof:'· e.O .. estOs · .tiem:... 

p~s pare~-~:,>d.¡f·;{¿j_~ ¡-~-~'b1:~~:: d·¿ ~-c~i_idBd· ... :~O'r.~L'desg·r~i~~: la_ si­

tuaciÓn ;;~ón6;;;i~~:cdé'nLlestroé p;.is)~~ ~~· c,011!ie~IJencia. inme­

diata de·'- -~-st~S: n.óºITTe~t-~s'.;·.-~:la ::"d--~s~-~~i~cra~·ion~-~--~iU~· .~ad(~iuás ·no· es 
--_. : ·;..'.:·'. '.._, ,_ ·. _·. ,_ ··" .,. ' -- -.-,· ·. -:·~ 

· é>tc 1 u·Si v_~~: ·cJe ;: no~~-~-~~,~, _:~y~t Qü~ ;:·ap·~~~ce.~:~~ :;_·~~ch"OS .. ·:p·~-iseS del 
'~~-~~ <,._;,, ·:·--

mundet~ · .. p:ror~j-'i:id~,ª ·'p~~-- e·1 ~.~~e·n-t'a :pac·as:::,Per.S~:~-~iV'as·: .. ~~-· i:re·­

cimient.:ci<_v· ·~_b_i:i_~,~~-- a~~\oS)~·~m~?~-~~r·,_¡~~':· a· ·f~ r·é'dúCC"ióT(de -gaS~Os · 
'~·.'l. ;, ·:· ' >"". 

de". oper8c icin '"Yi ~."os)PT- :i.'ffiero:s·~~ gast~i' ;·sa~'~'i f-i~·adb-.s · -s·on: los de 

capacitaci6ri' ai: ~é/~·bn~:r.· -,~- .· ;·~::.· /:~~?·· · · 
i\1 iné~~P~¡~~ '~bcd'a 'roca: a ns ,¡Jer~onas,a ~~ª ci.inámi­

"ª dé este':ésJi~o de :~Cllida'c(sé puetl~n. ÓbtÍ.~eré re~;.lt~dos 

La·-.:~a{ida·d.: t;·~--~ ¿·~'nsi,9o; ,_·~brrr ca'na·1es 'de comunicación 
,-;_;_ - --.'-.::- ----~.~~'. >;-:"."---- . . _:._ . ;" :--> ·,:,· :~:,'.;:"-.º-'·'.:.:·,··e: ' 

y de--es~a-~fOr~á. S~ .. _Pu_'!?.e~i_·-pro;r;over:.· va_lor~~· -. ~itOSoi.!-a_·, ··p~o-

yectos_.-:?'; o~Je~ __ i:vo$
0
- ·y· ·a~-i ·cre~r en- el pei:-~on~i--_ un::-_sen~-id~-de 

pert.ene_n~i~~ c:U,and-~ la ··gente que :trabaja está: bien if1formadal 

·se reduce- -de·:: manpra considerable los niveles .de ·incerti­

dumbre". y la co~unicación es mejor. 



Cl\PITULO 3.- DRGt~NIZAC!ot~ DE-U\-CALl!Jl\ll-'í LA PRDDUC'l IVl_IJl\U 

EMPRESAR !AL· 

3. l. - ESTRUCTURA DE Lr1 Cl\Ll DAD '( LJ', 

Los b.ient?s 'Y servicios que gdnere~·L!~·a--~1fpr.~si:-t,_ pL16d .. :m 

E::>slar CLlmp l .iendo con 1 ~.;_· r~~,~.u~-:~_l·o_~-'. i-~-~.~':-!~-,~;?~ '.:,,d,.~ .. ~:~ l i º""' . es­

lab l eciclos en la _m.isma, -y ·.S:in·;~-~~ntJ·~~9o~<ri'~---.;_sML··is.fc.1Cct~ a ·los 

deseos ele los c.l ientes Y: como ¿:·b~~~~~~'.¿~~~~~i~ ·,-·no·;'._~--~c~t:ar.f~s'.- co-

mo SLIE:o~s:~mo~1~t:
1

,::~ afies la. 'c~li~ad ,,);,-i~ne~gid~como. una 

prioridad nac-ionill ~n Mé>:ico. :~(;6ir10··''.:-,~.L;~~tr~~~-.d-E/e·~to>l"e11e~os 
el fuer te interéS q:~.1~·:~~C:tu·:;1m;~::~-~~ :~~>it~le'; -~-n ~,·e1 -.·.'.:trab~Jo ·-de 
autores _com~ EdWar~. Oem~11g ,·_·~. Jl?·~-;~P~· ·Duran ~·:::~-~{1 ¡:~·-_.c/~·sbv:·.·. y 

~l inter:és de muchos· n~:~~c~-6-s :~-~: .. ~-~~-~~~-,,i~: -~or:/k1 ~.--~-~~·~¡·~ ·~a-

'• ;· ' -. : : '.; e - - - : .' ·-· ''. • •• ~_., • • 

1 id ad .y Han-_ ele'vado_._:_-] a'-~:-no~ión ;~.;·.} á:~_·práct'ica~~'-Y_-'j" o~ ·~objei i vos 

de la caiida:·_~h~:~t~'.'. ~m, ~~-~v~l, -~-~~rB-~ég~;-;c:, ·:·Ía--·b~1s~t.1~da' -de la 

cal id.3d .~s. p'e·f7c;ibid.:.-, c-~r_~·~ct·.ame~te·-.COmo, u~·a_' señal'.· de i a in-

-- _tegri
0

d-~d. ~-~.Y:~~ c __ 9mp;~í~ y-~~-,_.-5l;.~·.--pe~~ec_~ivas a largo pla20. 

Desafo~tt.1na.dameryte, ob·:t1:. empresas han e>:plotiado la 

idea de la calidl.~d ·con finat:: Eiminenteinerite ut.1olicJt~rios 

poi otro li-!do~ ot.ras compañl .. "ls declic~dds oo for;J1c:1 :: i.nc.c-.-·~'\ i~ 

lograr calidad 11unca lo- lagr:~n, las compaAlas aue ~sti~ de-

dicadas á lCi calÍdiid Scitbrm- que _su _logro rt?qLdere 1-:1 incor-

poración .úe la c:ialiclad en todos tos pror.:esCJ!:i ,;. lo l.:.rqo l1e 

l~ org~ni:ación ~slo ~s, un or;fooue total quu tf1sl~nqt1e d la 
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calidad total de_ otras tendencias mcramenl~ pasajeras. La 

adopción de la calidad lolal es· Ja linea que divide a las 

c:omp~ii.1.a~ __ qu_~'2~~-~~-~-~!---=S~~l-'-,!~~~,--~-~ ~guellLls que salmncinlc l1alJlan 

de. ef1a·. 

LA CALIDAD COMO 'UNA .. LINEA DE· TRABAJO, 

DespLtés:';d" \:" ,k~gL\nda t;luriT'.ra; 1T1L11tdi.a1 muchas compañías 
'-~'~ ,--~:;> 

japones~~~.r-~v.ivi"er,-Orl p~r·~ lo qu~. '~Pr-~nd.icron sobre calidad y 

su p:~r_~·i¿lP~_c.i_ó:ri;~:·:~~--- 'io~; ·n·~-~-6~-i-~S. As~sorados Por personas 

como Demi.ng ,·,::-~.Q~1i~n ·->Se·· hB .. C~n~er.tido en una leyenda en el 

de, japonesa~ c.ontinuan 

sirVienda ·como- ~~-~·e/~~~ :-~~t~~~o- ~e calidad y ac;tministració_n. 

Cúar'eñta -::-~~-b-~·,_ --~:~~~:2~~s'. :;la~"·· empresas del mundo occidental 

e¿t~·n .. "-aL1!1: (~·p'.~;·~~~~~~;~~n:¿~·--1-~~-. :i:~~·c·~-~nes, Pr'incipal~-ent~. d,ebid~ a 

los ' PT-otJ'J·em"~·~. i~~;~f{~i~'.¡-:~~~:~;-q:~;-~ ·. ~~n .Surg~d~ ·al·'.~ \:e-:1~~--"_ ·q·J'e 

competir con .. ~~.:esas como}ª" japonesas ·que• ~pr~tl~i~r~n lo 

que "'és.-1k:.·c~~l-id~§ h~~~6~Uch~·-·.'tf
0

¡;·~p-él':~-- ·· 

Un~---:: c~~-Pa¡:;_{~-. ~·~~e-/ha~~~. · -~·{:< ~~,-0-~~~~, ~~~ó!·:. cosaS"~~::~i'._··:,-~s qw~, 

quiere qc!e l:> ~aÍid~d ;~teY~al~ent~ e;. Llna l~~ea i~e •trabajo 

que -~ea:_con'~~b~~~: ~-~--s~~'.~~~"~m~,:~un~ ~:1or;~a-·.-d·~ ~!;~a;-·, 
1.- c~~_Br_ ·u_na_~:.i¡~·,é·a -d-~ __ :. tj·p~~-~-~i~~-;:~~¿~~-- défin~ la,·ca-.,,-

lidad en la misma forma·-~~~---lo_s."C:lÍen~~s- .l~_.def.ina·n. 

2. - Esl.ab-lece·~->-un-~· e'~~~-ip~'~·ide ~;~-~~1r:I -~-is~-~-ª~:~\~'~ :;-~-ue~ dirija 

1 a empreséi ·en su trc\nsf·~-rm~~-ióf;~ h~zi-~)t'.~i::'.,:~~~~/i~iC~_~n·/: \-' 
3.- Ayudar a los emple'ados a det.~ctarf_: qt¡~ es-'lo que los 

e lientes q1.1ien:m Y entonces, recon1pensar:los oor propor-

cionarlo. 
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CREAt;no UMA FILOSOFJA DE DPERAC!OtL 

c.1 lc::1t:. l!mpíe!óias en or.gu.ni;:aciones .--dedic.:\clas a la cc'\lidad. L.:.1 

pr-irncra lección en eslruclurar Te. ·Calid~d .ci's la. c,;·~·.~u:ión de 

Lina nueva -fi;los,.O·f.i.a·· ·c..lei··oper:ación.;c _qu~--_;~~~:.-~·u.Ofoque·. en ~l 

e 1 ienl:e. Las. ·i:mprcsaS- que:-: r~~· lm-~ritc ::;~o~·-,. se}·~-~~~-: R 1 :~-~-:b\c\r .· dl? 

calidad se para·n· en ·e1 nie~i:ado: ·se: E?nf6;~Ca~;J~n el cliente ..¡ 

.todo lo qué ,hacC?1l és. ge~:~·r·~~i~ -~P'~r, el .·:'·d~S~o--:·de' -:·a1lticiP~r ·.Y 

e>:ceder la_ de·~-~n·d-=~~ qu' \os~-~mi~~'.~-o¿. ''°--: ---~~~\, :>_: .. 

Este l?nfoqúe •· dii iere radi.c~lm.en.le\de, '1Ulp~cti~cis . cfo 

los n~gocios:·'~ue cieSar~~~ 1~:ri::. ~n-foq¿-~~;-_::~;á~~-}~~:= :~-~~::· nl~:;·c·-~do .ba-
. ;e "" .. " ~ -: : , - ; .-O:~:: 

sandose 'en- prioridades-. "y . . . . .. . . . . . 
. . - . 

que m"iran· sol_.amC;)~e:.:-haCia 

~~:j~~·~·~o~-~; i ·~: ~et:_~~S-;)~~~La·~.~--_ e~Pr esas 

dent~o no r.;Séd~~-:-,.--e'~\~:~;::.·::·~··dec1ÍC:ando 
--:.· 

mucho .. tiempo ·_·a un f~·ctOr . e i~-v~Yde: ·'h:>ti~~-~1- .'.·~~-~~~~~-~-~~:-qu~:··~ es_. lo 

que. :. ~~1s_ ·: .. e 1 f~:~ t~-~- ~p·in~n .. -~~Ob~e! ': l ~:··:':ci¿¡~~:·_ ~,~'.::._-_. ~~~¡ i~·~d ~. : Oe$ a­

f oi:-t~nadafnen~~' ·~:.:.:;nuc:h~~S- -·em~:-~--~s~~- ni ·:;·~xq~.;:i.~r~.~ va"loran las 
·::..:. 

ideas de-'-'sus · cli~-ntes. L
0B ~--~:~iÓ.f(de?:'.-Sat.-~i.sf"a~cÍ.'t~·n ·'d~l cliente 

. e 

se ha 'luelto ~-a~-~~---('~'n ·t~r-i-/i-~dO~~~ú~<t~a-~·i·t~-~-i~~-~te.,_se pone en 

un segundo té~·~i~-~--·~ cediendO - ~'i·.-. ~"~-~º:·-: a , ·1as 
< : •• ,. -<,-·. --"'..- -"-.:.- :-<~ 

iÍ-11nediatas de- L\t'i l fdadeS'. 

demandas 

_-Cu~i·qL,~e·r .'·~s~~:1.tt/g~·~ -de ·-;rierC"~d~/~·~~1;·J-é·\/e ·¡-a nécesidad 

de los clieii-te~ ... -. c~i1~-~~ie-r~· qu~ ~e~ el' s~'gm~nto· de mercado. 
' ,'·'··:_ . 

los el iente's ·Van··- a clondci> p_~_rcibl!'!'n_ "~ q1.1e· van a i;.nconlr ar 
' .,,·_ . 

cal id~d ~ Al.-- _co'noc~f-~.·'.que e-~· l~_ QL~·~··. -~i?;s ·~1 ientes consideran 

calidad dentro- de, un ·raD~~ ~:e· pr~ci,os, "una empT-esa p'-!edQ 

tomar inturmdción-·' -Y p·oner la fo:'n s1.1s áÍ-eas '.-_de ap·eración 
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utili:;:ándola como el parám~tro con el cu.ll se ndde Cdda 

actividad. 

EL CAMINO íl~SEGU!R. 

Las compañiaS' que_ en re~l ida;;L buscan l.:l ·calidad lambién 

aprcnd~n _qL_l~. e~ ·~arr~ino es· ~if~_rente pa_ra cada_ organización. 

Las def_fni·~,i~r;~-~- ~· pr~-~~s-~s ·q~u~·-·.una. empresa acLtña para si 

misma son t.'.tr1ic'~s~·.;-~l igual qu.e lo son·-.ia5: relacionas dentro 

de la :-e_íf!P1::~sa: __ · cl'.3.1'.=!~· ejemplo;· con· los empJaados> como las 

relacionés:. fLte°J-,á° de "la° ···:~~p-~·"as:,- __ (-~~r :~
0

;e~·~-·io~::·-C~:n·,'.;clientes y 

pro_vei?~otes)_. 

La -Segun~a.: iecci6n en _1,~_-··búsqL!_ed_a· .. d.e)1.'~.-~~-alida~.'- en 

cons~cuencL1_-e·s::·~-~~~': ~:r.~a~·-J.z·a:¿¡~,{~~·i~~~- u~·-"·~~-~~-,~-o- p~áPio_: por 

recorrer:~ L~"s ~;~~-~:~~~as\~:~~:~~- hari :~i·d-~ ~·~ist~~.~a:~_-:-~.an :· terlido" las 

sigLlien tes:- ~-ar ~:~~~~;Í,st L;}~~-- _qu.~ ·- : ~:l:·!º~,~~ ¡~,~¡,~~~:e~,--~, 
. '.::, . ::-· ·_·· -,, 

- No'· buscan P_ó·r ::.Sol ~-~\~nr~-~ , ~ác i:_·Í ~s_·.·~ f .órmu 1 as de 

:cocina._ 

- Buscan sollicion.es' a sl\s· p-~:~bl_e_ma~ ·actuales y 

tratan· ~e pree~er ·~;;º~:ye~·a:~: ~~- ~-/r~~-¡{~ro. 
-· - ·". -, ,e_.; .-.· "' 

- Trabaján ·Para :·a~egu.f.a·r:·.~:·q~¡-~·::10°s n~:evos _procesos 'I 

ias;-~ac~'Í~id~d;.:~~~~-5~·~:--~~·n,~·~,:~tl:~~>-~~--: 105 -d~seo~·~y ne-

.ceS~'dadeS 'de--~.~-S ~}.ieh_t.e~··,y, 

- Se· ~j,f¿~'~n ·en :-~-~j(1~~r:-:_·~ontÍnL;'~fne1~t.-e. 

Las r.mpresas: >~nÚ~os~·s- - ~-~bi?n ·, qu·~ ~-r 'Cami\1~ cont-Jm:ta 

mientras que la organización e·niSt~J. es .. U¿ia carréT-r.: sin·- unit 

mela final. 



- PARTICIP/'\CION- DE-LOS EMPLEl_~uos. 

La ·tercera lección_ se.-_ refiere af factor c:í-Jljca dr.i 

é>:ilo pcú-a ·cúa~qu~.er 'C-Ompi.ii'íJa: Su. g1~i1Le. ~LaS 6r{¡anjzacir.:ini:-s 

de calidad ponen :Lln ~éf1f~~is<:sr>uc:i:al -: ei1- el -papel qui: sLIS 

enrpl eadoS JL¡e~~:Ó: ~-n,>-1-~'.,:.:_·~¿~·i~·Íd~ci .;-dC_ ;_,ra·~)1LIE?Va ~.:·f i 1 oso'FJa df<' 

cal ida ti Lota 1 ~ ,. ·--·~odo ~:;:·¡~,-~'t/~.-~~; ·,'.;en:.,-> 1 a -·-::-·.:o;·~~,1'.~ ·d·a~¡·¿in ·, »dcfJe ne·) 

solame~te. _si?_nli~. ~.l--.~-:ccD1~bi~< -...(~1,do:~-- :s~'.~T:·r~;~~~-~-l·~·~_;J 1 e;;·,,\;e' él,·_ y 
,"-·- . '.'."•,·: :·,·,·, . 

del mantenimiento tJe la cc1lidad total. Consecuentemente, la 

ener-gla-~'.--¿O~/}uTI:~-~--:.- }i:~:~_~:ri /b~~:~~~-·· -~-~-~:i~~-j/~¡;:{~i-~mo ,,-fin ·de ~todos- los 
J,.· 

empleados ',es·: crucjal_;~--- en: in.tegr acj ón rJei todas las 

,e_·--.·' :,.-., ,-. '.,_,, ·: ·7•: •. - '\:::' 

.. L.Os t;:~;~- 1~{e,~;~;~-1:~·~·; nlE?ncionados arr ib¡;¡: enfocarse en el 
·'" ,. -· '.' 

la pl'~neB_~ió_l·1 de las etctiviades a seguir y la 
• ,_:_; . o 

parlicipación_·d,~ lo_S __ e_mpJ~~dos de la organización, estable"'."' 

cen t..m ·énfasis, en fJl- cliente como quien establece una 

definición de calidad del cliente-para cada organización. 
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3.2.- OílGAIH Zl\CION _ Y__ CREAT! V ll'AD DE LA CALIDAD Y 

PRODUCT! V lllAD. 

En el tranScurso de? las dt'lS tHlimas décadas se hi\n 

presen·t~·~~ e.Ven~~-s~-~ que··. h~n impactado en forma relevanlc al 

desarrollo de" l:a, econo~la_ rm.mdial: el incremento de la 

población, el- surgimiento de nuevas srtlisfaclores y 

variaciones imp-or·t:.'antes en su precio, las 1luctuacioncs en 

el tipo de ·cambÍ~- él·e-·d:Í.~_er_en~e!;'? monedas, ele •• 

Debida··~ estas: situaciones, qlle han afectado de n1anera 

tr.:-scendente e'i_·camp_o.·de los negoc:ios, el hombre de empresa 

(aseases de materia$. 

pr iffias J : ~OmP,etenc¡~--~ __ m,á;~~'.--~~-;~siva con '.~r,o~~~c-~~~ · ~~-L -~~~-e-;·i-'?r, 
di f icuftades ~~·: (~:: J.t~-~ti~~z::_·f"J:~--~·~l.i esti-u'c tür~a :·/~ inán'cier a,·~ 

etc. J, lo ¿-~e'L~a ~roJ~~~Jo ~~~r~~~ ~:~ ~i, c~~~i~'ie~to -·~ .. •en 
varios, ~asO-s, ¡:(~:~e en·. p'~1 ·igro -fa 1 e>tistencii\'.- de:~:_SU ·º éOm¡Jañia ~ 

Po;-· esto; elé hombre d~ negocios pre~isa 'ahcira>,~le-~ar a 
cabo un repla~~e~iii?~to 'ci~ '~é1 ~ctividad."tradicion.il., Para 

el lo necesita.· ten~f-:- ~ ~~na·: ... ·~a'~~~ie~~l~J:d~":\!_~~-:~-n-:-~-1-~S ~~ii-.CUns--· 
tancias a_c~ua.les; - só·i~·- p~dr~~ :SUbS-¡S·t~'r;raq~~¡i~·~ ·._empresas 

qt.1e ª un ~iv·~~~ ~-ita'~~-nt'·¿:~: c;~p-e·t-.¡ti.~:6;-_~-~·~ .-~~j~~~·:_:_~~-~-~J'~,~~h~~ 
rnierito él sus- ·rec~rscis, h1..u;1iu16~, ~~~-ter'ia-~-~-s ,-~/"'.té·~~iCO:~· :V< ge­

neren bienes y/o s-erv.Í-r:io~".en':": la~-:·co~-di~-ion~S d~·-·:~~(i.dad-~qÚe 
·_ '• - .· ·- ... :.,:. .. · ·,>·, -/-: ·/"· <_::. :;.· --.~-· 

espe.-an ·1 merecen.' ~us',-c 1 i·~ni:e~: . en :2~a~t·~ a ·~-'~-r:~cio,;'..oPort~~ 
'>:··" :·> ."' >· .. ,...... : 

''id ad en el ahastec i'n~"i.e~tC!, .:·-~1:1ra~ión v--- el;- t~~n-ei ~cío ~-u~. en 

tél""minos generales ]e.:produce" sú·-:úso~' 

t~~-~~~; ~l~f~;~.sa par 
.. ',,- ,-, 

l.a ba~e . que ·'·ele be t·ene'1: organizar· la 
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organizaciÓf1 que - -perrñi.ta 0 c.onoccr--- el= - propósl_Ju, __ clu ~u 

actuación, a-sl Como tOS-mcidios q1.1c_ñecesitá prH"a lograT·lt~, y 

obtener en es.::t· forma la 'produc~iv~.-~a"cJ requerida. 

POLJTICAS 

Para -·-1·ai:i:.'1if~r-_ el ·»·C:urnpl~!niaOto de los obJelivos, es 

convenienl;~-_.·- ~=~~':".-.~:_)_O::··_;~--~'} t-~S"":.'. e)eC:utivos y f1.mc iona1· íos 
::.:_,., .::. ,•'' ;· 

.estabÚ~~-~-¿~=: p·o1·i tiCas·-." .. 'de cal id ad; :-que e>:
0

presen su modo de 
-,: ~ ' ' ·. ' 

pensar ·y él ··cc;n;~-r~-~;fso de «'~é:tu-aci¿m sobre .e1 -~igni1icado 01.1e 

tienen . para 1~~~~:.' ~~.Óresa sUs·· ·e 1 Íei1tes, su personal y s1.1s 

.proveedores_-, ·c."lsi ~~-~m~>.i~ : .. -,.trascende~-~i·a .-:de sus.,__ ac.f.ivid~des· 

ELsic;luient.'e Podría ser un. ~:/~mpl;~ -d~ esla~::.:~olitid:as. 
Signi~ica~o:·de-~~-~u·é~~ird~'.~c-~-¡~~~~s:.-: </.~ -}->:-- - >; .. /_:_ .. •. , 

- Nuestr~~ e i·~en·t~·~S S~n '._-~-~ base;.-~-~. :~:'~,e~lro·<-des-~~~-~~i-10 · 
-· Nué~-tra~~m~t~·--,¡.;ci·S ~}~v·~~-~- es ~1~-~~1:"~.~: ~1a· .saéisf·~~'ci6~_ de 

.s:·· 

- Una est·~~ch-.i é~nil.mfc'.aci.60;~.c·on flueStro!i _ C ~lentes, nos 

ayl.ldar~-- a :~a~~~~r 1_ó~~ ~~j-o~:~~-·y: a_-~:P ~.a~i (1Ca1·<: i a ._safis­

f acción.· d~ :-Su~\·-~eq~{~r i~-i~;~:t·~-~: .. _f~,t~~F~-~-,~--
·;_:, -~-- -~·º:_ . .,_:~-~ '·_-.· ---~:-,, ___ ·:,.~-- :· 

Lo que repr~sentan nUestrOs p~-oveedar~s: 

- Nl1e~Lr'?~ p_~_~v~;1·0~,~~ ~·~-~~;~tt~-~-:~!1 ; __ ~;-n_a·: é}tte1lsi611 de 

nuestro negoci6~" 

- Mediante u~~a ~-~·~-c~,;~~a· COoidinaciÓ·n 'ctm·_ nuestros-- pro-
. . -. 

veedores, pod_~~moS·1- at·~~de~,~ m~JOY..(·las··· ecesidades de 

nuestros clie11tes~ 

- Estableciendo .. é.ontr.:ilos i!i tar90 nlazo co11 nuestros 
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proveedores, ambos pod_remos oblc:mer. n1ejores bcne-

iicios. 

L6 que reprosenla, 1~u1:.•_s~r::_q_. P~[~~11~l: 

- El-.personál es, (Ú _r~ecurso ~ás ini~c::irtante. __ lfr~'""°~i..ú:j$fra~ 

empre=:~ .... -.. 

- Med-ia~:~u.':_s_u ~~~baj~- ~-e~p-~ns~t~)~.=--y- C~-~ati~O, podr~mo~ 
mejorar ~-~·r.~i;~~t-~~~-~--~~l~ :~,¡-~:-_= ~~:lid~-Ü ''de ·:ri~t~S'lroS produc-

-.-----

tos. 

Nuest.ra .1n:eoc.~1pad6n 1~ás.;,g~~;iéic' cis ~fr~cer " nuCl»lro 

persori~1·:¿·u~--, ~il~{~~f~·:!;d_~~- tr'~~~j~·.:·a~~-~d~b le !y perm~-
. - -_·'o'·. ; ~ -. ~~ ' ; . . _. ::·.:.. 

nent'e··:---e-~:-_:~1·; que :su·s·~.int:eg~an:teS_: se como 
·'···· :· .. ·, 

seres·. tlt.l~;a·no~:r-~~ 

Tr an sce~~ent::Í ~i~:-~·;; 1t ~/,\ ar/~~c·'i~·dád :: _ 
- L-a s~ci·~~-~d::·~o_n~l~;·.~~~-;~--e¡- ~~:;C:o de'.)~·~,e~·t·r~S a;~:~fvfda-

~- ·::- ~··: :·:·:·~ - :'':. '/;.- ,• . - _: .. · 
d·es Y -~Ge.re~.~~ ~~~mp1~0m~'.t'~rn·~-5 ·_a'. of~-ecé/~'1 e·:· ~esLl1--ladas 

,' "''. ·,,, •. ', < 

qL1e .. :f av~f ~.~·c~n.!j'a_ . :(o'.ma-: d~ ·:_V~da: de--~-~:u!'.5--.-~ i n~~_gi.;ant e~. 
- Medi:.nt~ dcaJ{dad,de. ~ue~~~~sproduéto~; de- nuestra 

-empr.esa :-.v-de .. : s~·: pe'r'són_a1, _: P~d~·emóS:~:CcPtr Íbúir al_·· de-
·.·.-. "'<_- -- .: _·,.::::::_-, 

sarrol.la_·sOCial ~_.Y -~·c·~~-Ó~i·c~ de ;~nu~~.t~~-: 
.,, ---· 

Cabe. mencionar este r_:specto~:- q~e ·o~~~.".~LIY .reComendable 

que la em·P-~e~~:--,d_i-::~:~, -C_O~no~~r- )·~~ ~~·~l Í.;fi~~~·~,. ·r·i_~-~: ~~·i'o -~- .s_~ :per-

sonal,. si~o \~m~i~~ a s~•~ ~Ú~1;t~s Y prcivr;e;dore~, a f111 de 

que se p~rc~-t~e-n -~~e i~- ~m'pr~~:a ,~:~~~':.:~~mand'o«;.m~d.ictas 'o~;ª su 

mejorafnient~-·::.;_\~·~~~án~-6 ~~.:·.--~·~"~~ ·1orma ·un compro111Í.so·. de·,, ~o_dos 
.:· ' ' - . : ' . ' . ~· : . ' .... 

para logíar-.la calidad 'r' pro_d_uct~vi.dad. 
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ESTRUCTUl<A [IRGAN! Z!\TIVA.oo 

F.s 1leccst.H'iu qtu? -la empresa _eslable¡:c:il t111~ esln.1clura 

~ll campo de aC.tl.1ú_r:~órí ~ así. .. como S'-;IS.: c.lerect1os . y rL.>spon-

Se cmn;Jd1:r·a rc-comendable di;.•termi nar la 

organi~ación, la empresa tenua en cue1~t;1; entre._ otros tau 

.siguientes aspectos: 

- Areas de trabajo; 

- Titulares de cada área; 

- Oepar l,:¡m~nlus ..,. secc i.o~~s de cada ·área; 
·'- ;-' 

- Derecho:· -y responsabi 1 id~des d·e .'·cada pérsónd. 

personal de 
- .-.::· ._: .. :_; ::·'" ·.,. ':.:_ .. - ' 

que e-sta form~· de!_ divi~ir:,:- f~:{ f§_ric_~}?n~~: .. t'i~n~~~-~-.-~or objetO 

defin.ii-· l~g :¿¡ctiV-idades~·- básica: 
:- <<: 
cada"- Qi_tien: deoen 

compf-ender,1 -:\:in --.e.1r;~~rgo,··-_que-~_ .. \os:·;;loQ··~-:~s,~ --~;·_ :·;~.~ ~-~~stl.gio_ QUI? 

obÚ~ngan i ·as~ .-empresas-_ se ~ ~~'.s8 ~n~-~ la:~- ;~~bo·~~:ab-i ~- id~-d 
' - ' ' ·'.,: ·• . -,.c:.,-.o - -

comµart.idas 'po; ~todos- de-'pla1lea¿:,_,: ... ~:J'~·~.u~~-.¡. .Y.~·-:sL~-p~er~/rs·a·~- las 
~;' ... '' .. - . ' 

p~opias activida·des y' co1aboi-ar 
·',_;·e .. ··' ,· . ·~ -- _:::: .. :_; ;_,.e--_ : ,~; 

Wlf"mó!lico¡"· y, ~·.~_e;:,~-q~l~·p'?;:~ par.a ;':··1og~a:r ···-una-. m~'joria 
-·•-;o-:::_-

c:or.stante en la c;...'lidi'id de: iO~· bi~ne~ y/o-~ser.Vi¿i·:;~·~-.· 

trabajo~ 

L.a o~·Y.aniz:.l-iya' del 

su 

tjltii?.no:?s _~,~r.portc- y .· _,_. .... -· --. 

q'-lie11es doilp•?nden de P.l lqs: _y (c;._ncfan .. Ltila- -~·íst~ panorámica 
-,_ .. -- ~--' - _,. . .. ~·. : '-

c a1hp l r:L!! d~ J"" c1rgc1r.1~r.1ción ei. la' que-_perlen_~l~e-n·; 



PROCED 1 MI ENTOS DE TRABAJO. 

Conlo- parte del proceso-de organizaci6n,-º_se--cncuc-ntra el­

establecimienlo de -los Procedimientos de trabajo que-_ dol>en 

de utili::arse, para que la_s operaciones se. ej:c·2¡te'f~-- c~ú ·efi-

ciencia. 

,:'il determinar los:·procédin_d.eritos-'.-d·G ;_tra¿-~j·~-,~>~·s.e- reco-
- - é ··:··· ... -. ':-· .'"' :<·.. - ,. , ... -- .:"'. ., 

mienda tener. én_ conSideraci.óÍ1-. a·sPec_t_os c·omo_')os·;~siguir?ntes: 
. :·~º·:,- ;_,:·.:. 

la 

D~bon- pr_~c_is_~T ·en qu~_" consiste ril :_tra~a.i'O -dé. _-cada 

person_~· .,. .,._ .. -. }:~S:: -, 
- D_ebe_~- ·:~->:pre~~~-~;~-~--~- con:· ~-}~-'~i~~~ -.P.ª1:".ª f-~:t'i~}j_·t~~-: s~(- eu-

teÍ.dimie~~º· ':-:.~t 
- Oebe~ .. ---~s~-abl·~~'~/-1a ·¡:iebida ~~;mu~I:~·~CióJ, ~r,{:;~~" ~·~·~ di-

oµ.er~c"ión~ 

El objel:·O·que 

naturaleza .·.d·e sus. ~Ll·~·:~~~·i,-~s.; y ~~:·ti~_;_~ el ·-.~:~:·;·r·~~aj:~·-. debe 

é-fectuarse eil :-f·¡;~,na:· '.a"'r~·OJ-:í.c~-'·;1~·::qu~-·.::f ~~1i :{t"~r~ :~~~:;.·des,~rrol io 
: - -e -· ._--";:: - • :.,.,~ : -:- .'· 

y.-fortale-ce~~ fa- me_~~~a~~'.~fad:~·d_e-qite._,~la ,e·mp~_é'Sa ·~eS'.c'omo-:·.un -ser_ 

VÍV01 qúe _ :·~-~t~._ :infe~r·~~-~-·.:~¿º~ '~ ·ó~9án0~~ Y''· p~ra >:·~u~:-:.·todos 
s~bS'~sti~: í·f-~'d~~:: ::~(~~e~':;~;. f-~~,~~-¡~~~r-. ~: ~g~~-~~\'~~~·nt~ y puedan 

'. --· ' ·~ . ' .; _' 

;"_.... ·,:. ;~;.: 

• ' - __ ;_~-: ·.:· _.:e • 

~1·~:P;~~:sci~ .. ~1' g_úe ;-_~.ebe: haber 

plCi1~eac-¡ón :.:~:ia~·i·~ d~··.su t~:~-~a~;b": ~~niend~- ·especial cui-l.lllct 

dadc•. en .la prevención de errores, ml!s qL1e'en ;~u:co;~~eci6n. 
l.a comlsión de errores~ imt1act=i.·- ~n .·for"ma ·rele~li.nte·:.'. EJl-- costo 

de cálidad ·~~1alet- cillid~d·> .lo -q·~te ~~1- empres~s norteamer~.ca.nas 



llega represenlñr esladisli.camt..mlE..' d[!l 15Y. id EO'I. do los 

ingresos brutos.-

En el _,diseño de 105 procc~di!nic-nt:•Js de lri\bajo SL .. debe 

tener en consider.:..ción lanto el 'conlrol du las _opE?ro!tcjo1ws 

como la senci11e:: e11 su desarrollo. 

serán biei1venidas sus recomendacionc5 para mejornr la cjec.:u-

.ci6n de los procedimiento~ establecidos. Dad_<:o q~_~e el lo lcri­

drA un efecto .. poi~tivo sobre la calidad de los bienes y/o 

servicios q':.m· ~-,se generen, deben -~slimularse para oue 
. .;·.- ,:.-_, _· 

desarrollen su·creatividad, en b~neficio:tanto de la empresa 

como de el i'os :.;~ismos. 
. . :- - . . . - . . ,·· ·~ 

.Es :·co1~~e1li:~nt~ además que "porL·¡a-- menOs c8cia seis m~ses, 
.:·:·_ <·-~<: .· -·,:·; e,-:· ~'-' 

se r'evi.se ia efic"ienl:'ia de. los: piOcedimientos establecidos y . . : ' - -

en su c:aso, se lo~·-·._ c:a~-~-~~~·-~:Pi:"~~eden tes o ara meJorar-

los. 

1NTEGRAC10.14 DEL PERSONAL. 

El 'per,son·a1 :-.~epresen_ta ~el acti\to o rec_~,r~o ~~.s impor­

tante d~ ~~~a-lé¡;~~,i~r·; e~P~esa-·; Y?- que cÓnsti~uye la -mente. crea-:-
-.-·--- .. .,.; i :'_ 

tiva y la··~~nc; eJecutóra -de todos sus p1'a·r;es- Y -ac-ti'Vidades • 
. • . '.'· -, .. .-

En tdl oJ.irt~l-d_· e~ si..~·ir.ament~-:-relevant·~ 'que .Emista en l'a 
.. . . 

empresa una á~,ea. especiáli.!'.:\da- -p•~~r:í.a:.:s~r· la --\de -~reci.Jrsos 

humanos- que lleve a cabD; ..:on _ atenci•!•n· es111ero, las 

siguientes ac:lividades, Con~Í.def.,andO::qu~- _·de\:·~u ·--~--d~-~:;ñda a.le­

cución dePende que i·á· ccim~~íÜ.a este;·:'·~~ p~·~¡~=:/1ad~~-~ .. ;Je -a~~lLfar . . . 
a nivel competitivo ·y ob.l'ener la. Prod~·c·~·~ón .,f-eqUerida: 
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- Que e~ista ad~cuada coordinación con los demás depar­

tamentos, --ParL( que le ""'--in1ormerr con- oportunidad;cyc e>:actituci 

sus requer imfento~· de oersoi1a 1 • 

- ÜLIU> la selección y_ co~tl~.a·lac:i¿~ se·.· ~fect1.:1en Como re­

sul lado _de un . CsLl1-diO-_'_det~-1-1·ado -,- de -1 as::cardCter íst"iCa-S dtZ· 
-'~~,::. "_· . . -. .. f :- . - ··-' . -: 

cadr.. aspirante;-· ~t;tser.~.a~dó su~ t/C\y_eoctoi:;a,:o 0 p\.:Oductividad 
;~;' : >' 

per~onal, ·as{.: como ·su~· fderlti (fccl:c'ión' cor(.I_a .f.iloso·fia de cc1-

lidad de ra---~~-~ra:~,~:~ i:--·:<:·· '/~-," 

- ·ÓL1e=0\·e~-ib.:\~;,~n .. foT:".in~ ~-i~tc1~~tt'Ca :, l~ é;~~-a~¡~acj ón --ade-

cuada, n~-:-~-~·l'~:/-~~}r~ ··:~~ie_~-~-~ ~'~'f id/~- ~~l:;, ·a·sp~~:(;O~ t·~--~j,'.í'co .··-~~ SL1 
trabaj·o~ Sino·.-t-a~b-Iér/.:·-a:, fa,'.-C:llftLl~-~·-.de·-·c"álid.i\d·. de ·.-·la ·~moresa·. 

:<::;:-. 
debe consi~.~r ... i;n;_se·:~a- ·e·~·~.e -~'esp~~t.-~·: q~1~~)r:':~,__c:_a_l_i~ad ·e~P_i_~::a con 

la edLl·~-~ci·ó~'. -d·~:l :p; ~~~~-;í'·a·l:~. '.·:~· ·/: 
;¡..•' 

_-;Gll~:se·'·~st·i~'~i·~::. su; µ~~ti·~:1Paci6n·:::~-~~-~l-iva, .para me-
_:; -- :_:: . - .- '.":'·-· ~ 

jorar c:on~tan~·~m~~'~;e_ Í~s_bjen~s _y·/o-5~'.~\·i~i~~- qut?_,g~neren. 
Lo .·an.terior se o~;~d-~ ·real iza·r ffied·i·~rit·~·. ia· creaciC.n y 

fimcior;am'i-~rit:~~: -d~·~--~~.i~-~-~116·~:· de·~::~~·:i.l·d~-~·~--- ~~~-:i~·~:~.a~t~é'~:~n ·Y- de~ 
~ -- ' ;_·.-. -,-'. ·:. - <-" -- -'~: 

sarrol lo d~ est-os;-: p1.1ede?;origina1:" b_~~e·f_icios-_impor~antes a 

la Eoconom.ta de ·las··errii»i-:esas~' · 

- ~Lte.-_se'·:d·~ --~¡· .d_~~i~-o·. reconocimiento -a si.ts ap~rtBcfon~s 
en bene:;ic·.i-~_-d~_ {;~-~;~~es_~_ y de _sus c:ompañeros de trabaj_o." 

Cabe·m•?nciona_r sobre -este· p~rlicula-r, CJL1e dQbe -evitarSe 

1 a competencia ii:idiv_idual, pues puede traer- consecuencias 

negativas para la empresa: d~be estl1nularsc ta integración .Y 

participaci6n en equipo, pensanno siempre en .el bien de 

todos. 
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CARAClERISTICl\S OE L11 EMPRESl15 Pl<OOUCT!Víl:,. 

1.--~~ directivo 1Jc rn.:iyor j~2ra~:..-qllia, -=-l?~lá-convencida-dc_­

los beneficjos _de ll\ metodología de caUOad y _adcpln·una 

ment.alidad :ab.i~~.ta;· dJspue~la al camllio, c:·orivirliéndase -en 

el li_de?!':_ .~Je sú ,emp~f-:-sa, 'gÜiancio_ a s1..1 pcrsonc."\"f'.:·P~~~- eL camino 

dt? la calidiÚ1 y· p1-oductividatL 
--,·-

2. - SLi ml:!ta · máS elevada es 1 a :.··abtcncí.6n '.'d~· c·a·l i'dad p_aca 
•, • • .- - '.:" J. 

sati~iacer ··a·:plenitud las -nec~S;dad~s_:.:d~- s~1°S:·C;1·:i~'ntes·~--
_-,-.O-'-·, -·- .. 

3. - El. perSona \ de·: 1 a, empf--C?sa-.co~st i ú~Yl?~::sq~-;crecuf.so m.\s 

importante, po~ l~ c:i~1e se ~_esmera·r kn'.-'>~,:~·i¿-~{~:~·~-~-;'.-1~·: un 

arnbient·e- --deÍ lrabaj~-:~d~~-~º.' _kn·::e1 Cua i· -sus '·j. ntP.·y-~a·,·1les. püedan '"'/:· ~~- . >. 
rcali.zar!;-e .'co~10 .'.-_s~:r:~s !-hum·án·o~~-~·.· ·<,:: ~·. 

4. - La-~·ca~'~c\~-a~l-~n _:_-~·d_·~ '.~¿r~~·jí·a 1: ·ocupa un .l:~,Ya~· i1lip.or.-­

tant:é en sus "Í:>'í'.Oc:ed·i~i~ent~.~ d~-~'.Lj~~~~j~; ;.-~·~n~¡-.de~-~-nd~ q~,~-: .la· 

calida·d empie=a. y_ ·.te1·rf,'ina~".,con--_·ech .. ú:·acíón/-~·-· 

5.:· Est~n~~~lct. la ·~;-~~~«·Li~··i~a~í-~~-:'-·~~~~~iva ·1, responsable 
"-:.. ; '. :'.' .-· ) .. - --~~ ;, 

del p~;so~~,l. ·:como bas~- para 'el sur9'i"aiient~ de.:;·nllevos" 

produC:t~s Yi_o_::~e~·~Y~i~ .. ~- -~~~~- '~~i~·i;:f·a-g;a1~~ m-~JOf-~.-1 á~:_::·necesid_ades 

'.' _- ~ ,·1: , .. 
6-.--:---_L:áS 1'.".elacioi;~s con sus c;,lie1~~~s.-!so_n-:e~t)·e~-l~as, ;-para 

obtener 'un n;~-j:~r''..'con·o-~-i~Í·~·Mt~ "de' ;_·~l~--~:~;,~~~;-si~:~d_:;~.--~~:~-ua_l_,~s· _:~ 
futLn-~s. . .. > :·::< :~·-:·.: 

7.- ~~s :~p1·0 .... e~'dor~~~:: c:r;1,~liti.1~·ei1 ~tna -e>:l,;rn:j_6n de l~ 
e.le la ir.1plan-

, : _". ' ~ . ·. '.~-. :. - fr: ' ,·'. ~:. 

tación ·de .slstemás. de- calidad; en: Sus -or-gan1:acio11~s a c~mbio 
~-:-, '-.~ ·;,.::o--· . . . -' 

de lá celll!bré\Cióri· de ·c1:mtritlrú:. a -iarqo cl¿\::O, <¡L1e se trt\duce 

en beneiici'o 'para amb_i:<.s partes. 
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CAPITULO '1.- ANALISIS Y EVALUAC!ON DE LA INFORMl\CION 

l1.1.- de la irrformación por pre-

Variable: AdminislraCión ·de 'recursos~humanos 
'.-:' - - '. : . ~·-. . ' " ·. , 

1. - TIENE LA E~.lPRESA .EL' APOYO TOTAL DE' 1_o's. TRAllAJÚÍoRES PARA 
:~- -. i . • : -. , 

EL LOGflCJ. DE LAS. ~!ETAS DE Ci\UDr,ií Y' PRODUCTIVIDAD. 

TOTAL PORCENTAJE 

SI 

NO .··. •.•• . .·; 16X 

El 84% de:. ¡~~-'·:;e~Jie~a_s .:~:~:'..las, el 

'i:üestionar io c~¡·~nt~~<--c'~-~-: -~\-·:· a~·:~~~-·:_·:-·:t~·~:~'i··_ -~-~- l~~ t:rab_ája~ores 
.· 

para el io(;;;b-'.d~· i~~5v~.·~-t~~:;_·d~'V~a:ii'd~·d·~\· :'~r~d-l1~{i"~·id-~d y_.el' 

16Yt -~e la-~ :~.mp;.:~'~as}·~-~~~~--~~-~-~e~~:f ~1~:.~-~p~~z'? ;l~~~:ú-.d~_'.:1-oS>,·t~ab_a­
jadores, p6r,\; l~>~u~.:.s_~_-}~H-~~~e.:~~é~'~-- q"úe ~(ri·a·· b_~1~na· p~:~po.cióri 
cuenta con É?l ~J~-y~~/': 

·, 
2. - CUENTA LA EMPRESA CÓN MECANISMOS y. SISTEMAS PA~RA DETER-

MINAR LA .SATISFACC!DN DEL ;~~~i:;;4AL' CON SU;TRAB
0

~J~; 
TOTAL. 

-=;'~~=-; 

: PORCENTAJE 

SI 15 

NO . .. 10 '--~ . 40X 

empresas -:·~-ri~t~es·l~d~S' El, de cuenta c;on 
. ·._.,'· ,,··:' ' ~- :.. "~ :·~ ; ,' :. , ' 

mecanismos y sistemas«· par_á dej:"erlfli"íidr.'; \a,·- s~~isfacción del .. , .. ·.. : 

personal :con sl.i:·tr~·b·aib-_.Y:·e·Í ·40~~-,_'-no .t .. ien·~·- 11/~-Q~1'1l::sistema y 
'· .. - : 

mecanismo, es un procentaje· 'a 1 to ·-~·a. que s·e·.-.~ coÍ'lsidéra cte 
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crecimiento de la empr~~as. 

3. - SE. EVl\LUA EL DESEMPEf¡Q DEL· 1>ERSONAL. CON CR ITEr<I 05 DE cr..­

Ll DAD. 

SI 

NO 

TOTAL. 

3 

POHCEIHl\JE 

SSY. 

12% 

El SBY. de' :las~ empresi1s: ·~v~-l-~1~n el de!:i~mp~-ño dt~ sL1 

personal 'r' el 1_2Yt no l~--'.·~v~~t:l·~-F-La .. m~:~~ri.a ~~<la~ rinlpresas 

le prest~- demas¡~-~-~·-;~-impor~a~:~ia.,'a ~j~ -~~--~1¿;·~~1g:~. del personal 

ya que,- si: - ·no,, se >p·r~-~~n~_~f.-i~·~:_, '.Si:ar1c;s - ---.~r~~:l~~;as de, 
:-,:-

inefiCÍen~"ii~'. y-.·~.~'já'··_._·p_r~-~L\~{j;v·i'd~d ~<que ~--~-f~i~t·a:~:ia ·.l"ñ ec:óno;~_.{a. 
~~- ~~ ~---~~ :· 

de la emPreSa:· y:·-~stO:·Ir?'-c:=oni:h.u:i"r.í.a~-;al ~'t'.c\'¿"aso:' 

4. - SE REALIZAN CURSOS DE CAPA(;!Tl)C!DN A LOS EMPLEADOS SOBRE 

• PORCEMTAJ E 

._ NO· 52Y. 

El <1a:i.· dé. a-, c~bo _cursos 
'·:. - .. ·· ....... ·.'.> ·- ;'-

c:apacilación· sOt;;e :~-i~lid~d~:y ~l 52'1. QUE! es mck..,·or no reali:.!:01 

estaS· ~~~s~~- ~:~f:-.~-~-ri~c'i{~~~:¡in~ _\,or-· ió>·quét- ~O~~n;os c:onclúi,.. 

que una·:parte _co11Sfd·e~:a·~1e/':·tl~:.«·1d :e;~presa a•:m·~- '11·1-t.tlili=a )i:J.;. 

cursos de ~:~~ª-~·~¡~ct~}:~n· '.~~~b:·. m~j-~r ia de ---1~ ~ai ~:~ad.~ 

5.- SE ENCUENTRAN LOS TRAf!A,IADORES JMV.DLUCR!\DDS Ell EL PROCE-
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SO DE Cl\MBIO PARA LA CALIDAD V PRODLICT!VIDl'tD DE LA EM-

PRESA. 

PUHCEMTAJE 

SI 19 76~ 

NO 6 

proceso de 

se pu~dc decir que , buena· p/~P~".'~.i~-~,. coOsidera al 

trabc\j~d'6r'_· c:o~'.~~~·P·;~\·e ~\~p-~~·~-~~·~e~ de la· 
.~.;~c.-. ;·.~;t -' . 

. 6. - El':lL I STE EN ORDEN DE I MPORTANC JA 'Los' ASPECTOS EN OUE MAS 

ENFATIZA LA Et1PRESA PARA ~~ L~G~~' 01{1'.A 'c~LIDAD. 
12'.. PRODUCTIVIDAD V EFl~~~l~\DE~; ~~~so~;~~ 
~ SEGURIDAD Et< EL TRABAJO 

3o. TRATO AL PERSONAL 

E!o. SALUD EN EL -TRABAJO -

Dentro de toda - ~r-~~~~i·iac-.i.Ó~ -
para el 

e>:isten - ~iertos --aspectos 

muestras estOs' fueron -ios 1 resul tados: 

En- Pt imer ·{·~gar.; --l~~;·oc~~-P\:, -_ .. ·_la_~ Pro~"uctividad y -ef ié:acia 

del pers~~;~1\:f-:~:~/-"-~e2:ir Qt.te:;'~on~id~i--an;~n _·p-~'i~~-~- .término- el 

desenvol vimienta· .. ·tata 1 '.''~·el_; :trábajacÍor -y ~/: ~mpeño~·-::.;.:~\..:~::· p~-~e 
en él. El s~~g1_1:~~~·0· - en ;ri~~po;t·a~/~:·;·~ ·:~pa>~: laS- ~mpre.sas., _es la 

··_"·· --.'.::: - :· <:~< .·'·.~ ... ,. '· ' ·'-
.ya, ·que·: ~1 ,per,son~~·_pa~-a ~.~der:-re.ndir en 

el treibajo, reqLtiere s·~_nti~Se ._y e_star en ·büenas condiciones 
- ' ·-

·f.í.sicas. E11 te"rcer \u.Ja=:~. lo ól:üp~ -.el lr.alo- personal y por 
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óltimo la scgur:idad ar1 el trabajo, eslos 2 aspeclos no los 

toman muchan importancia o no al menos lo que debieran. 

_ Variable: Liderazgo~ 

7.- PARTICIPAM LOS.TRABAJADORES A GUSTO CON LA ALTA DIREC­

C!DtJ EN LA ELAElDRACION.: DE .LAS· ESTRr.TEGrns ·DE CALIDAD y 

PRODUCTI V TOAD. · 

PORCENTAJE 

SI ó4Y. 

NO ( ~:: , .>.-~ 3óY. 

El 64X -eie -<'ía~.:-~··e~P~r~sas. ~tOmad·a~:/ como - muestra los 
. -, ,' ·- : ·e;·, ·, .i 

tr~bajador_és P~_rt1ciP~~ d-~~-ª,~-~_1erd_o ~-~~ ~1~·' ·~·{t-~ ~·direcci.ón en 

la elaboración de e'ste \ f ip-o".=.~ di?>_-estr.at.égi·~-s· de··· cal id ad y 

produétivi~i~--d\-~ el.;~~¿;~{'~~:~:~-º·;~-~ ~~ .éÜ~n-t_a ~j\~_r_it:?a_.ÚtdJ?.~ '~ P_~r 
.' ,.:·,_. - . -,·_.~-

1 o qué _.Ee ".c:=on!S_~:~~~-s( g·t.~~- ·aL!~iqL~e_- ll~-~ ~·-~.Y~~::.::_~-~~-t-e _'~( R~~~ ticipan 

los tr:~b~~~-~ofe~;-;ffód_~~-~·ªi:qu~~,-~ 'diás- :~~,. ·l ,a ·:·~~1~~t~~---;~:~~!le :en .1 a 
·: - _;_:--:·· ·~ -:-.:- -! :"- ._ .• ' 

no ti.e~e· el -e-Personal no se~ reconoce sLt que 

,_ _ _:.: 

s.- PARTICIPA·~-,~~ ALT·A:,_n1Ri:::é-c10N EN REUN¡·~~Es ·coN LOS.-CLIEN-

PORCENTAJE 

El 96% que es- l~ gran 111ayoria consi~era de 1n1port8ncia 

la p~rtici.PcH:·i~m 'fJe l.!i tHrecc:ión en reuniones con cllentes y 

proveedores .. ,~ qi.te_ ::!'l d~~•:orr111nw1te el conocind.enlo de !Os 
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clientes para saber sus gustos~ necusidades, preferencias; Y 

el de prov~-~dores p~ra cOu-OC-er- r[iS Cfffer:=-eñteS _--p-,.-c.,(Jt.:ic-tOs-,­

comparación de precio5:, :la ccl~'P-a~r"8"~-160' _,d~- c.a-lid:l-CJ --ef¿. - Y 

sólo ·el 4Y. que '.es la minor.i.a ',no· p~l_r:-t.icipa:· en_ este tipo ·de 

9.- CONSIDERA NECESARIO LA l;llTl;l'.DIRECCION ÍNVOLUCRl;lRSE DI­

RECTAMENTE EN 'LAEVO¿ucfoN•'oEL
0

PRDCESO· ÍlECALIOAD. 

{ .: ~·· ~~~AJ; , • c. PORCEtffAJE 

25· too~ 

NO .. 

cambi"ó u11a 

p_ar~ 

10.- ES COMUN QUE LA ALTA DIRECCION SE. INVOLUCRE PLATICAS 
:_-;'. -->_,·. :.-,-> --·-

º!RECTAS .AL: PERSONAL O PART 1 C I PE •. EN LOS ~flUPOS · O COMI -

TES'DE TRABAJO. 

SI 

'·10 

El so~~ r~=p~ndfÓ .:que -\E?~ 

Lcnga p\.~tj1:..'ts Con_·e1 per-so-~,i.d 

TOTAL PORCEMTl\,lE 

de trabaJo y e-1 aox resPondi.6 rin forma negat.ivo!l. Por lo OLlC 
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se puede_ decir, _que li:t mayoria de! Jos i!ll:os din;.1cti.vos 

ljcn&n estreche? co1m:t!~i~ación. t:on e~ -pe~·sonal il !:'>LI car·g1::i. 

11.-CONS!DERA LI\ ALTr1 DIRECCJON MOOJFJCl\R LOS FACTORES DE 

CAL !DAD EX l irr1iN1~s EN LA ORGl\N J 7.AC i ON. 

TOTl~L F'ORCENTA.1E 

16 

9 36Y. 

Un 64Y.: la:_ necesidad' de qL1e la dirección 

de acuerdo a 

los reqLteriniien~~~~ ;~{¡e 's~--~:á·n p;~se~:tando. e·n 1~ organli!8°C-i6n 

y el --3~% nb'.·-ré~~tie~~ ·'~·~,~;-:;"{~ _·_~.-lt_~r)··d1~~ecC:.lón~:mo~ifiq_~1e las 

factores de calidad. 

Variable: S~(is~a~ción-del~cliente. 

12.- TIENEN LA É~iPRESA ESTABLECIDAS ESTRATEGIAS Y 1~LGUN SIS-

TEMA PARA CONOCER. LAS. NECES 1 DA DES DE SUS CLIENTES. 

PORCENTAJE 

SI 21 

NO lóY. 

las.-emp'y-esas: tienen. establecida~. 'est:ratégia·s 
·.-· ·. ,."- .: :: ·:'' ,';• 

y sistemas Paf a· :Co~:O'~-er :·1a'~::.necesi"dade~· de-- :-t.1s ..:: l j ente:-. oor 

Un 04'1. de 

1 • ' • • 

medio d-~- estt.1di'a·5·. d
0

e 1Íle~C:at16 rE.iil i=driclC),e':"CUl2Stas. ·etc. '/ t..HI 

16% _de las:·err1P.re~a~ ·. no'-~ti,E:~-e -~str.alégi'as, ni sistcimns 

determinC1r iaS · ~e~~-~~¡~;-~,es ·"~-'e :~Js :.~\ ie~·le~: 
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13.- TIENE L1'1 EMPllES11 ESTABLECIDO 11LGUN PFlRAMETRO QUE PER­

MITA EVALUnR_EL SERV~CI_g_~DE SUS CLIENTES. 

TOTFlL 

SI 19 

6 

PORCENTl\JE 

76X 

24X 

El_ 76X ele !ils~ emp_r:-e~as tienen establecidos pará1111~l.ros 

pal· a eval,uar:- al ·_·Servicio de sus el ientes y el 24Y. no 

considera necesario .. parámetros para evaluar el servicio de 

sus e: 1 ien_tC?s, pcir,. t·O ti\nt~· .-la rriayor ia. de 1 as empresas uti 1 iza 
' . . . 

paráinetr_as·: que '::midan el. servici.o quo se e~tá presta_ndo a· los 

clientes, Ya qllé de aqL~.Í. van ·reali::ar las; meJc::>ra~. 

11,. - cmJOCE L~\ EMP~E5A DE;MAN~RA- CUANTlTA!IVA _EL' E>:!TO DE LA 

SATISFACCIDN.DE SUS CLIENTES.' 

PORCENTAJE 

SI 92X 

NO ex 

El 92'l. de }_as E!miir_~s:as. conoce ·1a sati&iac:cion de sus 

clientes y ef._'. 8~\;de-:.:1aS\'.ce.T1p,~eS_Bs ·escogidas no conoce la 

satlsfacción de'·-. su'~, cl·lent,~s/'Po~- lo que"se puede decir que -. 
1.m.i :. hLtena ·~:T·op~-rC/~Tl- ~d'-~- __ ,1:-¿~ ·~;,\~~kSaS -,tie'ne- cone;cimiento del 

r.: 1 len l~_, ~~1_nqi_;~ _ h-~,,Y~- 1..1~_1a pequeña par te que no lo conoce, ni 

sab"e· ccímo deteÍ-.min·a:r1a, 

15.- P?\RT!CIPAN SUS CLIENTES MAS IMPORTANTES EN LA ELABORA-
'~- , . . 

CHJN DE LOS PLr.rJES MAS ESTRIHl:GICOS DE CALIDAD. 

TOTAL PORCENTAJE 
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SI 9 

16 

La mi'yor.í.B tic 1.1 empresas quo rc;mrcsenta .,¡ 6•'.tX 110 t;omc:t 

en Cl.tunt.:1 la p~·,-·t icl.pac-ló1l ele los clientes en Ja c•labr.>ración 
,,·,e 

de los r l¿rn~~- ele c~lid'-ld ~· 
. .,, 1 36~i si los toma "" ·cLU:rnta. Por 

lo que--- se 

de los~·, clcÍ.¿;~(~:~, ('.~(~~~~~-~· 'q'J·'~; de · 1a de 
e; . •; .. ,,. ·e, . ,., -1:; 

é;:ftci\-de' la· empre~¿, ,.:,;._, 

.<:" ~- ~·:; 

16.- CONSIDERA: LA <:t·1PRESA. TENER' SISTEMAS 'V.: MECAMISMOS QUE LE . . 
~ . '" ., 

PERl11TAtl, r;ESPDNDE~ r. LAS ~SPE~TAirvA~i otLos CL!EMTES. 

{oT~¿ ,.PORCENTAJE 

Sl 

NO 

~1 at.•t. de \~~~~ ~(;a-íes ~e-: i~ 

8'1'l. 

t6x 

aplic:ó el 

cuest.:.onar·i~ CL~~n~~~n lcin··:~-l~tema·:·:, __ i~,Z: ,·1 ~,-_,perm-ite!l re~p~;:mder 
~ la~ esp-~ctali ~·~~·::: d~~' i~~)-é ~\~~:n{~-~-\,_~ ,el .. ~_16_~ ~ no cons~-~e~a 

. '. ' . 

nece:a~io __ .1.0s--:~_~is·l'~;~~"s.-. y/~~-ca~~~~~m~~~-~ -.· PÓr lo· ql.te:_ Se ~si:='ncluye 

que la mayoria de ~mpré~a~ é:~~~id~ra ;~ ~'~p~r~andia de teuer 

sistemas ·y me·c~n~smoE; '!l,ed{.:\~~~e ::."'·ia'S: cúciles pL~ed~n .tener 

!7,- CUENTA LA EMPRESA CON UtJ SISTEMA. DE !NFORMACIDN ORIEN-

rnrio .... ~CiA ~A CALlllAíl TOTAL.· 

TOTAL PORCEtJTl\JE 
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NO 

'76 

. TOTAL 

18 

7 

PORCENTA,lE 

72Y. 

28~: 

El 72X de las empresas escogidas cuenta con un sistema 

de informació_n piira. l_a ·c__a_liÓad y un 28X no tienec sistema de 

información. rtunQue, la' mayor parte requiere sislem¿.is do . . . - . - . . 

información( coé~>J,_b·~--~_é ;'~'a'ra _·la .correcta toma de decisiones. 

Todavía qUecJ"r; ~·una. pequ.éñi:\ pai-:te. por_ considerar .• 

18. - SE REAL! Z AN EN LA EMPRESA ANAL! S l S DE l NFORMAC ION REFE­

f'.lENTE A CLIEIHES·, PROVEEDORES, COMPETIDORES Y ENTORNO 

ECONOMICO. 

TOTAL PORCENTAJE 

.SI 2(1 80Y. 

NO . ····' 20Y. 
, . ' - . - . 

El BO'l. de ia~c-.emiJ'i-e~'a_s :··realizan ariálisis. dci información 

de e 1_ ii?rí,~-~s '-~ -_rr:~-~~éd,.~-~e~·~·-_: º{~l~P-~:~-~d_o_r~es:~-_Y. ~~Con_~~iá_~:v __ un 29·1. 

no requief-e ·de ~~á-1i~~s:·:·:>Por:{Io: ~a~-~ºó. ~~;:in~:~or_i~;· de empresas 

consider:a_· -d~-~~ "g~:-~~ ~i~p6~_~i:-~n.cia_' el;· ana 1 i za·r 1 a ihf orm_aci6n 

recibida par·a·· P~d·er ::~om~.r:: d~.~~isi~n~~· ~orrec~as~_..; 

19.- SE CONSIDERAN A.LOS SISTEMAS DE: JNFORMACION RELEVANTES 

EN LA E11-

TOTAL PORCENTAJE 

SI 21 84Y. 

NO 4 16'1. 



inform~cjón paril J69r~r la C:.;ilicJ.Jd y -p,;OdL.iC:tivjdad~ en la 

empresa y sólc1 c1 16X ne• lo considera Jmp-orfanle~ 

20.- EXISTEN EN LA EMPllESA MECANISMOS DE, CONTROL PARA QUE 

para 

.. ·, ,' ,, 

LAS ESPECIFICACIONES DEL,IHSE1l0, llE LOS PfiODUCTOS O l.OS 

PROCEDIMIENTOS PA~A LA PRiisT~CIDN DE t.o,s SERVICIOS SE, 

CUMPLAN. 

PORCEN1AJE 

SI l8 72% 

r.'· 28Y. 

El 72:1. de: la .Ír1Llesfra, "toma'da -_·_lien~_·· mec·anI_;:mos de· cont'rOl 

que 'las ,-_esP~~i Ú.Cac~on~~-- del , dis~?ío dei--.~-p/Oducto o 
' . ' . . . 

procedimien~_os·:_-en;: la ··pf.:eslac.i.¿m d'e. servi.Cio :·se 'ci..unplan. y el 

28X- no los 7 t iene. -· P~r .:¡o »~'~¿e:':~a ~.~y~~ia-(~~~j:;::e~?·:~-u~~~-la ·este 

punto p~r~·ra m;jora c:.;nÚnL1~; 

21.- CUENTA l.A,EMPRESA:coN SISTEMAS y,PROCEDiMIENºÍOS PARA 

f1E~OR~~ LA CALJDl\DDE ;LOS SERVICIOS. 

fOTAL PílRCEfJ'fAJE 

SI 23 

2 

s~rviclos y ':il~•~D el a·1, 110 lo::. t·ieneri. Por· lo que se 01.1ede 
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decir qL1e la -mayor parte -de la ··empresas considcriln 1" 

importancia da sistemas y :procedimientos para .as:.cigura':' La 

calidad en lo~ servi~io~. 

22.- SE DETERNINA-ENLA EMPRESA LOS OBJETIVOS Y METAS EN 

SI 961'. 

NO 4'1. 

El Q6Y, de ~~npre~.as d~f~~m-i~~- necesario .'e~.(~blece~··.· los 

objetivos y me.tas: ~e·~·~~l ¡-~~d~:¿;n ~·~·~: ~'.j:-.·;~;~;;t:ia·~-e. E~ :d~~i~ ,_que 

la mayor oarte dé-."'· i~5:·" m~-~~t·:~ t~~On~·td~i-~~:, ·· ~~ce·~~r io·. el 
·º~> .. ,.t:·- :,:< .·.- ,_ ··. -

estabfeC:er objeti-.Jos -:·p-ai-a- er;~ pi'clce~o- .je, c-~~bic~f, ·yd 
,_ -.· 

que· si -no se ··e~t~b}_ec __ ~_; ·-1~0. s~ :-PU~,de~- ~Ltmp_l_ir;~ -

23 • - SE CONSIDERA A LA CAl !DAD - PARA ~LA~Dfl~C 1 DN, DE PLANES Y 

PROGRAMAS DE LA - E~1PRESA ;· 

TOTAL PORCENTAJE 

SI 25 !C>OY. 

NO o 0% 

El IOOY. - - ele empresas ' considera a·. la 

realjzar 
; ·.:;: ': '· >- ~\' 

plane,S ~º pr1.:>gr:nmas; ':..:rod.:IS las eiñureSas·~,·encuestada~ 

c:üenta a, la -caí,i·d,ñd·,-.---~~,t~u ::~:~:a~-~:~-~~¡¿~ _:·~·~-ra"· pr~~-eso toman· en 

de· cambio. 

24. - SE_Er~CUETHBA ~ENCÁ_MINÁDA l.A f'LANEf\CIOt4c DE'LA · EMi;'RESA~EN 
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FUNCION DE LA Cl\UDAD. 

TOTl\L i'Oí<C'EI~ 1 lhl E 

SI 25 J(l(I'/, 

NO (1 

Todas las cmpíL~s.1s a l~s cuales su les aplicó c-1 

Cllt.'Slionaí_io rcsponUit'J que su plat10L\c:j1~n eslá chr igida. hacii\ 

lit calidad y prot.lt.11.:lividad, para l lt.·9nr u ló-r11?;:. -6->:ilo .Y 

poder mantc1ler~c asi~ 

Variable: Resullndos 

25.- EXISTEN EN LA EMPRESA PROCEDIMIEMTOS PARA EVALUAR EL 
;~---, 

NIVEL •( LA TENDE.NCIA· DE .MEJORAMIENTO llE l.A Cl\L JDAD DE 

LOS PRODUCTOS Y/O SERV!C!OOUF. SE OFRECEM. 

El 

TOTAL PORCENTAJE 

SI 

NO·. 

20 

\O 

80%-- ev~l~1a el ·-ffi-ejoramiento· de. _calid~Cf .,. el 
~--:_' .. 

20l\ 

20'1. no 

resulladoS .obteÍ'.idoS: en un procedim_iento _de eValuacíón para 
~,-: ._ ',. ' ----_:-' 

p~der c~-~oce~ ·r~: mejora· del prodL~cto º---~er ~_ic\~~ 

26 •. - fqSTEN EN LA EMPRESA PROCEDIMIENTOS PARA E~'ALUAR LA 

CAl.IDAO DE LOS PRODUCTOS, Y/O SERVICIOS EN RELACIOM CON 

LOS ílE LA COMPETENCIA. 

Sl 

TOTAL 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
BE LA 

PORr.ENTAJE 

8(1'1: 

NO DEBE 
BIBLIOTECA 
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NO 20Y. 

El 80'1. considcrtl ni:-c:esar-io ··pracedimicn.los par a- lD 

evaluación en- relación con la co1npe:len~ia v_ ur -~oY. ·.no la 

toma en CLtenta. Es de g~an _·i~por:l~n.é::ia '._ '~~Sta~.~-·l_n fori.r.·~~do de 

la calidad en los é:c:imp~·tidC)fes<~a~cqc1ci:.sfi:.~o: estos pueden 

obtener vE-ntaJa' Y.:ganar. ~1_aY~1:.;· 11~1-~~ro:; do·-··-~ l Ú?!1t~'s ~· 

. .¡ . ..,:_:,-

. 27 ;- EXISTEN EN {Á EMPR;SA P.RbcEDIMIE~lTOS PARA .MED~R LA ~IE-
~-·-. . : ~ 

JORA DE LAS AREAS DE APDVO 'ADMINISTRATIVO V DE LOS PRO-

VEEDORES. 

SI 

NO 

TOTAL 

20 

10 

PORCENTAJE 

BC>Y. 

20% 

El 80%, cuenta con.:·procedimientos para .medir -la mejora 

en las áreas administrativas y prcNeedores y un 20 ~~ no los 

tiene .. 
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lt.2.- 1)11.fdjsjs y evi\luüción e.Je \c=t infoni1dc:i1~11 por 
Vo;1rj.ublt?. 

Vilriablc: f\dminislrL'ción de rccur!'.ios humanos 

- Apoyo lol?l d~l trabajador 

- Sislcn;a de Gf.\l:.J.stm:.t:Jón del porsonal 

- EvalL•i~ció,n ~jel d~!:.1:mpeño 

- Ccipac.i tac ión .dQ ca 1 i dad 

- Proceso 'de cambio del traba'jador 

- A5peclos p~ra ~l logro de la ca1idad: 

lc1. Productivjdad y e·ficdc:ia del pe1·sc.inal 
2o. Sahtd en nl lrabajo 
3o. Trato al personal 
4o. Seguridad en el trabajo 

84Y. 

88Y. 

76:1. 

Los •1..:;osLll tat.Jo5 obtenidos en la pre5ent~ !.nvestjqdclón 

permitE-n concluir que la micro y pequéña e1rr;iresit en lcJ QLle 

se re-fi'?P? .:.-. la v,:.riable de admini'!tración de recLirso: hu-

manos fueron favorables, en_ c1.1anto -d QLIC? la mc:t1orid de-:! las __ 

empresas cuentan .:cm el ?payo tola\ del tr-~b¿lJE1dor en el 

proceso de cambio para la calidad y prodüctividad, es decJr 

que lo~. t.rab?da.dore~ e:s~lin, :_ d_e··_~cL:~-r:-do __ -~n:: r_e,:.._j. i :dr·_ cr:talquier 

tarea que s.e le,s poi:-iga, están -·diSf:>Ltestos ~~cer un e'sfuerzo 

en l~ m~jora de la empresa. El contar coi~ el ¿.ot:1·1•:i del tra-

bajador 01o:.• impo1-tc\nte~ :yn que es la persona que n?~li.:a el 

al el 1enle-. 

dt01d, !Jc1r¿1 det:c:1·mi11~r _el_ _rc-r;d_il!lÍento_de cadrt_ ~·n·J de lo: o?m-
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p lead?s y a_~-~---PºS:'~1""_}1üC:-~~-- comparñci.uncs y de? acuerdo el es lo 

se puedc!'r:i tomar la~ decísi.~nes,_. sob_re. ~1 r mejor acomodo d~ 

los trabajadores~ inexacti:tl_td, de '~:nfo_rmac:ión, ncn:esid;!d dt? 

capacitacitm y etc; ~s una hcrramie11la 

de ~11.·an ayuda. 

,- __ ; __ ._: ·_._: .. > .. : .:-'.'.. ~· .:. 
determinar_. la ~atisfacc:1ón'-:_.deJ::.pef~onal 6C1X, l.odavj.:t e>:ist.e 

una proporción. d~ +~)POr~a~~ia,qZ1~_,~o lo consideran, pÓr lo 

que altn se reciberÍ ~~-L;·~j·ás·· dé·::dÍÍe~l-~s', ya sea en el lralo o 

También- la f<d la de 
'~ , 

capacitac:i:Ó~:/ ,;ie:·:·C-a1idad-:·-~---.·d·~.{a~-~Í.í :·s.~:. Cier-i~~n algunos de los 
.. , _- ,·,, ·"·.-. -;-. 

problemas -deb"fdci·.··a:-~l"a '~faú~;¡ a~·> ~-~~o¿.i·:nie1~t.o del trabajo a 
'.-- ,- -_.-;... -.. ''..; - . ' '-./ :.:.: ''. - - ~:· 

real izar~- La~::-:~~~~-.~·i.~:~·~i-ón ·es :~ ~
0

di.SPen~·abi=e p~ra la empresa 

desde di~ect·i~·os' .hast~ :,los obrer:os·. : 
'>"" <:.·· .:::~· :.':: 

Por otra par:-t;.e~ se;:: r.~al~;;~~ ._u_n anélisis. sobre _ñlgunos .. - ~ .. · 

aspectos co~~ide~iÍdo'~ P_'-'ra ~1 l~g;~de·I¡ calidad y produc­

tividad e·n· dOnde··- i~s- r:~-~l~·í t--~d~~~ .¡-~~e~~n "lo"s sigüi"enles: La 
. ' . _: ·: . '.. . ,; . ~' -·· .' . : · :. - - - - . ~ '.' . . 

prodlic~-i~d~~d·· y_.·efi·cacia del(p~rs~n·~·1 ciCt1pa el primer .. lugar, 

siguiendc1. la- -~~(~d- -~~·n:',:.i ¿~~b~)~,_. concediéndoles ·menor im­

oortaricia al trató i\1 peí-sC:m'al>Y ª' lá seguridc.'d en el LratJa-'-" ' . 
jo qt1e pr.L\cti~am~nte esi-án c·asi c:it1senle 1 os e5fuerzas·. 
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- Particin~ción del lr~.bc!.j,1dor can ln 

al_ ta_ d.irecc:.~ón. 

- ParticjpaCiórl .. 'de · 1a ~(ta'~ dirección 

con clicnt·e~prov"c?e·da.r)~ 

- NccCsidad de 1 a·· dire·cc·ión dn. invDiu-. 

cr:ars~,. en ::proc:esO '.-'.dé''. c:·al ÍcÍad. " -
:~-~:~< 

_: Pláti~-~~- d~--"i';{.': al ta diÍ-c"ccióil con 

... 
- Necesidad. de· -~'6difií:ar:- ;-f~clo~es d~ 

c:alidad. ,'. x:: ..• T '! 

96X 

IOOX 

80X 

Dcmt'r;;. d-~'¡ · '.-_~nfpqlle- 'di? 7 ci\"rldad. t"otir1i·~ urii: ditn1~nc: ión 
··,·_, -- ,,; -,,_ 

importante.·_ deL .LIDERAZGO. ~s · qUe_~eJel-z-~ n_1ediaritc; 
... ' 

C.n este diri~é:Ción, 

representatja 

participa ··di~ectamente :~11 
- ~ - .,-_.,_-

1 a >evol,ución __ del proceso de 
•' - . -

ca 1 id ad y en ·.esta -~~¿'~:~sla ·. f¿'é- ~---i-~- Qº~,~--:~~---- ;~~seó; s.:.bC!r y los 

resultados·.fue~on ·positivos. l~ q_LI~ e;n· la lftEt';or.í.a la al la 

di~e~ci6n:·P'artÍcipa como~ lider""" para mejorar la calidad \<' 

produc:ff'l-.(dad -de .. ta micro\· _pi!ql1eñEt emP~~sa-·va ~L~e 11u:islf·cH"Ot1 

un .:ovanc:e.':del 81Y. _E.n su ·lOtal,idad del. punlaJll obtenldo. 

La alta, di~~cción considerd neces~rlo i1volucr~rse 

tr-ital111enle.-en el. 'Proc:~sa d1:;i' caliqad, c1si c:imo t.:ombién e11 

1?i:.to que la alta 



saber sus gustos, necesidadl~S, preferencias del clienle, en 

c:uanto a 
1
proveedores requicr7 de su -Conoci-mie:~lºto p-ara- -_S.3.b~r 

de los prod1Jclos y características, y asi· l1acer comparación 

de es"t.:as -.,.. ~eléccionar_ el que 'c.:onvrml)a; por lo ql.le se pued"-' 

deCif qL_ui e'f LJl)ERA7GD se· está ! levando· en buen ~Jorma,., ya 

qLH!' se _he. pu12sto demasiada at'-~nc:ión 1:11-··.j_:~-p 1 an-t-~~~ un as ti Jo-­

participati~~ de mand~ en este tipo:d~ empr~s~s; 

· Sin embargo,, algu~as de las ~ empr .. ~sas. eiléue~tadas 

funcionan 
,.'-•:'' ·:'·.: 

-~~-lr~il~t~:~~~'.-'- ~'~.Ó-n 

constituidas de :mucho~·ni~eie~~ lo 
·;-·.: '"·:';, ... -,:-· 
cuat:~nci: hB'·· permitido 

~is tema: p-a~a. C:c~·ac~r-~ ·1a~:·n·ec·~·sidáde's ;· 
del ;-~·ii~Xt-e'::--.: -~~::_( ·/~-.:" ??~: 

- '.'.!.-.'.' 
PárArñétr~s P~ara:·m·ed{f. e1.: se;~=~i¿Í-~ .d-e· 
clien·tes~, ::-_- :'~,'.;« ' .. 

ConoCifni.eÓto: de1·. ¡~--~{~ ~.< 
~~~~~.~iP:~·~i~O; ·d~~~-}i~nt-~s 
rációO ·dé··_.1os ~:f~~és-~· 

¿~-~- ;º,>:-;· _ . . -~; . .::-
:··.·_· .-':, --. __ 

siStemas·: y· mécil.:ii·s·mo-5- p~ra i;-esp~nder 
-exP~~Í:a'tiv~-~:~ 

---c. 

84:1 

76:1 

92:1 

84:1 

Al _ :f-ea_l i'Z·~~ __ :,- ,~·~uTI:;_:.°a~á-.l-i~·i~ 

SATISFACC!DN 'Á{ CL!ENT_E>: se examinó lo que, hacen ,.las 

empresa:·para conocer 

e 1 J entes, é\S.i. c:omo·- la 

y satisi'ac:er las necesidades de sus 
~- -· '. . . 

prioridad que este fa¿lor··-tiene para 

la organfzación. Se- registro un avance del 74% oéup.:tndo el 

60. lt.1CJar. _de las dem~s Vi\riables. 
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De acuertlCJ a la información proporcionada _por las 

empresas pa~lic~~1antes,_ de e1las 

establecidas cstratégias-, sj Stem.:-,s' o ·algún par:.met1·0 para 

conocer las· Í-1.C"cesi~a~e_~_·y ··satiS"facción del·_·clicmte; _yn que 
- . . ·- • ·.-..Cv" /,' • •• ,: :.-" • >.' 

este es e'l ·oldc.livo _P1:"icip~l._ al -f~IJricar un p~~du:~to o dar 

un servicio~ 

Aunque Ja -~~_Y?r 1.:( dp_' 1 ¿~s--emPf.c~~-~ ª-~ir_~!~ q~~-e · ~~ntro de 

l,os cambios q~c:. h-a··_habido en·. sus -~1~Ciani_;·ac.ioneS· inCi~1ye·n las 

necesidad.e~ del ¿ i ~e~-l~ 
1 

~j,_ :~~}--~~-~-·veces ,_(:º;. -~:~~:'.:-c~~n ' ~l los, 

práctjC'arru~n_te· no se ~ l~ -~-~~s·f''de/~~,~-~-; ·:·: Iá ~f?l~-~~-~~::·~--¡-ó~ ·de lOs 

planes, mL<y pocas e~opre~a'\los}nJi\a~:~·pa~t¡;;i~a~ en las 

mod{{i-.c~c-i·~-~-es-:'d~ :produ·c~-os ·y)o. ~~-r~Í~i·b·~-~ 

. ' . ".~-:--- _; '..·. >:· 
.-·:-variab1e:-.' 1il1i:ir-macÍ.ón:~-

-r, ''-.:;,- ./''. --= 
En la· adíl-1.inis,tí"a.~fó~·;_..de ¿fos>"·ProC-ésÓS' de·; ca'mbio para 1 a 

calidad, I~ im~~;Únc¡i d~ l~;inf;r~~~ió~ e;.;~~u'c~o mayor, ya 
-:.:-·, ' ., '',, ·;. ' ... : ;-~: 

qu~- to?~ ~:~~b{~::. r:~CJll_-(~f_e ~-,~ .. "-ª.-~-~-~,~~-~ -~-~-~s~ de" i~for~aciÓn .-- De 

ac:uerd:~.'_c~~·:· 1~'~-- ~-~-~~~f~d~:~ o~·t·~~-¡da~~~n ;~t~_'.:_-~~a~tat:-:~-~-, ~l 

avance:.: de "'l as-.='empresas: fLte de _ _79%. La-·-·maYor .ia 'de' empresas 
<.-·,: ,. -. '.· .· . , .º;.. - - .. -. 

tiéne -en _d~sa~_r:oflo~ su- si~tema de' in_formaC~ón.o:~- lo_s -tj~1e las 

empresas rri~~.e-~:.~n dea ~~~·era sistemáti'~~ pues i'.~-c l~~;y~-~º-:·'en. sLtS 

bas°el.:5 de-datos, a _sus·clientes, proveedores, competidores, a 

la ~-mp~:..e,;a '.mis-rria y ent_orno· económico, la _tjue e-s-·anai'izada 

por la· ·a1tB dirección_. para la correcta toma d_e desiciones; 

pues les facilita real.iz.ar cualquier movi'mienfo en la em-
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Variable: f\seguramiento do la calidad 

- Mt?ci\nfSrffos' de control-- parac-cump l imic:mto _de 

especi f icaC:ioncs--. 72'!. 

Sistemas-
•· 

calidad.: .. -':::-::::·:: ¡~·:;i._ .. -

una condi~-~Ón· ·.·i_:~d,i~"Peñ·Sab{e '!:!"!: 1 a~_ e_~·~r~-~~s ··que_. han adoptado 

el ·enfoque· de ~~i~-.:~:ri11;~~:d-~~-~-~~--i:j. ~~ -esre.-s"é~tido, la· e>:isten-:. 

cia de sistem~¡; ¿~,~ ;;~ J~¡;i~~út.;;, ·~~ dti.·gran importancia. 
'-'" -,·_. ·,.; .. · ""'. ' ,. 

El aseg_Ltl-:ir~.:··1~-;-:_~a_(id~-~~;-:· 1·e·s -fél~nfi i iCa ~-~!1 -pr_~d-~~:ct~~--- y s_or- -

vicios··· de·-¿a 1 id~-d---~up~/i~/,~· lb~: que-- tJ~ ':1!'.}gina Ltn -~arg_e_n de 

rentabii'idad _:~~Yo~·:;;: ~:·(i~-~-:--~~~ ci~\ ~U .. ·::·c:o~p-~~~--ryc~~·-: .. ;·Por:~- ~11·c:;·-; su 
-'· "--~:.~ >----';=:-. ~,-,>:' 

e>:istencia _ ~ieri'e·.::gran-:' pe~_? . er,·'· 1 'a :e~~'1·u~·¿·ió~·,rde ,-prO¿eSo~ de 

calidad y se le ~~igi~ ~'~ ¿·lt~ ~alor~ El ;vari~~ que .tiene 

este aspecto fl1e :'de a2r.: d~ 1 ~~· :e::f~~~~~-s ~.p:::ú~~~~.~ i-~~n~~~~. >>~~ 
En este .- a~~~-~\~'/ de·'._·a·cu~-;.:-d~ -::··¿·o~-:::-1 a> :::_'in~i-~~rT.~-~ió~''. ob.feni-

ci .·"'h' ·:.:i.,- ;:o-.•: 

da, lo mas··di fundido= -es-: lOs' S~i~(~m~~> y:· proce_di_mientos . ··J?ª1:'ª 

la mejora·de la ~·~~Íd~d)?~~ segundo lug.ar .los ~.écanismos de 

control para el ~-~~Pj\·mi:·~~·~¿- '~e: ~-~P~~l. f ¡·~ac.i:on~~-:; 

· :~lr ¡~~-~'~:-~~ 
Los proC:es~~·::de. :~ l:I~-·a·~ ::;-~~i:~~:- :J~-.:·s~;- i_mp lanlados, debr~Íl 

ser p lanea~os_:: ·_y· ·aL\n<: cuando se·:- ej·e~u·t~-~ · ~as _p l an~s deben 
. -... ~;-,_-,. ··, _ .. : •,: 

e>:ist i~ ajus~es · Y· corr:ecCión. df;. f"l1-rñb~-. La: p l aneación es 1 
.·,. "··-- - .-.. 

pues, Lln proceso que-· tarnbi.én es evalltado en' .el:- .enf0que de 1-~ 

calidad. Los··.·r~sult~dos arrojados en esla encl.1est:a denotan 
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una m~ytlr part i i:ípar:ión que las dr-rn1t1s \o'ar j ab les nul'.!s r.~l 99X 

considi:ra necesario reali::ar: la planf?itS_ifm. 

El no c:O~\ar. cp_n _l-,·~~··Í;,¡_,-.en~· p-i-~f,~~a_C:.iórl, ·en dondt? las ."1r­
:'.::::- ',: 

e iones· son sobre ra~·-má1~-~h~1~· da- magros resultados que rr.ml?r-
. . . ·.;_:;·. ,' :-·;: . ;·· 

c:uten en los- demás ámblt.Os>,·· 

:'.::: .. 
;·v::ar·iab1~·-~ Resultados 

En el pror.e~ó ~f~. -·~~rÍlbio- ~-~-~--~;::.-i}·~-~"11'~ia;d ·.y 
, ... -- .·· ·"' .:·: .. ::,-._ - .. 

pi-.oduC:tivi-

dad, e:. necesario eVa1t.ic\r \'(:i ni_vel_) ><::,.ten:de_n·~~~ de mejora-
.~ A 

miento, así .somo lóS< =p·~~ce'.~o~~--i~t·e~"'~~~- pilrc. .--1ogra1as. En 

esta varj able punta.i'~?~~;~,~nído :··fue~~~---~~;~ :'.~~r< .. -i:b -.':lue se 
.. --· - . :-·. . - '~ :'·. - ; ':. - _: . ' ~. -' 

ve qt~e Si: 1 ~·:-p_r~~~ta;i·'._::~ t~~c ~~-~. ::-·> ;'.> :_ -:".. :~<;;~ -

Por parte de; las~ e"!pres~s qlle' t6m~n•en~!cu;~ta •esta va-

' . ' - '. . ~ • ;- ·- 'e• -·:· •• 

calidad, -re~-or~a_l1 q~ie_ ta ~e~~en_c-L9-·.-~.e--.1~ e:~·pres-~ -ha-~-sid·o s·i1-

tisfactoria ~ considero--_que'-; .en relación it 0 SUS ·-=cc:iffipetidores 

sus productos y servicibs es de superior c-alida·d. 
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,, • 3. - m:;sUMEN y CONCLUC IONES GENERALES DE LA 1 NVESTI -

GACIDN. 

La presente investigación se desarrolló en l¡¡ .ciüdad d~ -­

Veracruz, tomando coma muestra 2~ -mi.cr_os :-·y P.egu~.ii·a-s ·empre-' 

sas,;· a )as ·cua~es se ~e aplicó un cuestJOnar{o··· -quc-·conlcmia 

27 pregunt.i\s~ --cein -re-·ti?renciBs-: '._a· .i·~s .7.--:\.;~;¡á~l.~s:_:':~~te·: .st.irgen 

de la hipótesis pl_~ntea~a·:c:omO-base. para ;.t?l __ e_s~ud_~~,- ·lo CL1al 

se determina que es ,verdadera, ya·-~ue_-."t.as-·e"inpreSas micro y 

pequeñas e.st~n en proc·e-sO_~ ~:e ~~am~:i~·.:. pa;a ::::¡·1c:an~~a; .. _1 ~--_ca~ id ad 

y produc:t i v ida.d desead· a:·: Par·~. ·det~;..,;;tnar:: · 1 á o.:Cerfez·a· dci - la 

·adminis-

traci6n de los rec~rs~·s hÚ:~~~~~--, ;.;-·~-de~_~z-~-~; .' s_ati~f~C:ción al 

inf~rmaci61l';- . p·i·~:n~~~-i~'.~:~, - ~-~s~9úr~'~i~;~·t-o; '.._de ' (a e lir:!nte, 
~. '--··-- !- ~. 

calidad y resultados de las cúales se coTié:h.lV'e. 10. siguierite: 

En la administraCión de 1-o~~\e~~~trS~--~ ~~,~~-~~~g:~-,:-:se 'está 

tomando en cuenta el papel y la: ·~ar.~~ci·~;~ciÓ~ ~'~1 trab~ja~ 

dor 1 ya que consideran que so-n d·~. ma)'o~,~~-{m·~~-~t~:~-~i-~ .. de!Íttro 

d~ la empresa. En el liderazgo, se Pliede~:de!cir:·_·q'"U·e~:.-1~'.~~alt·a·-

dirección esté participando como lid-~~;-gl.;¡·a/~-n ~'-t-.d;-~c~~~ d~. 
cambio. La satisfacción al clieñt.e,- ias·.'m«fcri:i" y:_peqUeñaS· em-

presas la tienen como meta 

fuerzas~ poi- lo que cc•nsiderari 'q1..íe si el cliente está con-

tente con e\ pl·c·ductci y/e•. servicio seguirá adquiriéndolo y 

esto es bueno p~t""CI la· e~mp.1·esa. De-- acuerdo con la inform~­

c ión, las emp~esa·s crmSicli?ran que es el 1..hiico camino para 

saber acerca' -de clieºri\es', otras en.presas, proveedores,_ com-

pet.idores·y de ah.i podr,ir real i::air cualquier can1l1io, deter-
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' -~- -
vimiento. La planeaci~in para el camb-io se collSfderB vilal ya 

que toda acción dt?l..H:> ser anali;:.:\da :antes de ser ejecutada 

p~ra la cual s~ realizan planes·~-p~ciurama~=y· así·pod~r ~1-

c:an::ar las melc:1!r. y objcli~·os·~pr-1~--~iP-a1e~.-~:JE1~'.~~a~~~~1fa}: _1~· ca­

l .idad J es proptii:ion!I una rrieJ.oí-.á :.ont'j ryu~;\ :··1 o 'Que_:'· les __ ·; ayL_tcJa a 

ser mejor cada tlí~, a ·ser ·su_~-~~i;·~r~s'.:--~- S~1~~-.: '~o~-~1-~f.:i'd~re~_ qua 
' . . .: . :._- -- : -:": :: .· .. ~ ,r-_, -,' _-:· . " 

~s lo que tanto bLtscan. oe., loS' ·rEiSú1(a'ctoS- ¿e---~~~~-C:-~úYó q-Ú~ ·á1 

anE!li ~ar ellos el nivel y·~-¡~>~,~~~'~'~¿·~:~- d:~:- ni~j~-,.~~~e-~io,' tie-

de la 

empresa. 
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