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De acuerdo a lcs ultxmos aconlencxnuentus presuntado"*

Uedarnos ' sin: avanzar. Pués,;




de cuestxnnar;os y un

resamen geheral'de la'xnvestlgaciéh.




CAPITULO 1.-METODOLOGIA DE LA INVESTIGGC?ON.

1.1~ DESCRIPCION DEL PROBLEMA..

€n i.ln'::i epoca de cambios constantes vy rdpidos’ cono. esta,
es  inprescindible:

enténderil

¥ productividad ‘en-

cipalmente que las persanas

rabajo:con. una- vi-

sién clara, con obistivos que cesita’ invertir
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recursos econdmicos, preparar _a la gente, capacitaria. Por

desgracia la’ 51th;c16n1 econémica Vt;ile:nuc;stro pais’ proporcionas—

pocas perspectivas ‘de crecimientoty

s0s es.obsoleta e inapropiada.

que realizarimuchos’trdmites para dar.inicio

ue ofrece-son’bajas, 1o que re-

percute.eniu otacién’y gue el nersonal:contratado .

sea poco calificado.”



6.~ Conifrecuenci

‘cidéféiﬁosj




&

' }’— La' rédu’ccidn e tratégica‘ de los costos - de prbducc'irﬁ'n




-.El me)oramlentu"continuo de tudos los procesoa me-~ T

infor "a_daA so-—

tenderén a desaperecer, las organl..c\c:.ones quE no vivan. a

lv:-s valores de la cal:dad y-pruductxvldad

fondo en -

largoiplazo,: las empresas ineficientes

tadas orimeordialmente a sus propids fines.y no.a lcs.d-e"fsus

clientes.

'ambicis :y' mé_ji:i— ’




no

de su

servicics

local Y. regwn b .n'tr: genefados,‘ e cuandu E= dad 7 ansalte

glgante:cc- hac:la la socuadad deﬁéll‘olludd.




Es por todo esto que el presente. esLleio haré un_andli-

realmente la’ micro y béqueﬁa enpresa

sis para dotermmc\r ei

esté an proceso de cambxo pa a LrabaJar

la c:\lxdad y

;1rndLl|:t1vJ.dad dese:nda v

CFEZCBH ,Y cnntxnuen Ellrr
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1.2- JUSTIFICACION

oo .. Debide a las negnciaciaheshporﬂ los acuerdos paralelos
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+

de prnduccldn y la prestacién de servicxos desde ‘el  disefo

de 1o= mismos. y aun antes : 08 prnveednres habla el

. no es.tarea

més ge trat

Pproceso de

entre ellos,

sericipsfque superen vpecfatlvas de qu.una los reci -




—-
Al

_ben_ por_su. di:eﬁo,‘

ac;l;dad d.e mantenlnuento, por =|.| vc.lm:.tdad y

lle:a\r, por “su

enbro; Estei cnnvencxdo dc.\ que J\.\eg:«

ngceséria mdximar nuestros esfueros v

por... su;durabilidad g-pOr=Su ,mennr,—,costn,.r e



samientos.. y: —ncLHudeq EyES i.ntcrior sdeslasy empresas, pof T g

"e d be’xncprnmrar una

Dur ntr- |:-lt prucesn de- cambio.'

'ﬁiducti dad ala hc-rja de I'levar a.

cabo_nuezstro,:tr'abm_)n'. noles cosas Mcil'.? Lampoco so logra por

acuverdo o dec;;e ! .
Es’ abculutamr-nte Jmi.LE.pmmahle recducar & LOd(JEV dentro
;de una - nueva ct.lltura de buperacuﬁn perscmal. hacia r:lrlugro"
de rnetasg;udlv;duales. sm:_.Lales y de trabajo para cl b,i.en
‘CD(‘FIL'(H.‘ ’ ‘
Tenemos que llegar al convencimiento de—que Lougoe d,ef—

bemes luchar por un destino comin y este es. un oreblema: de

educacidn 'y reeducacion, . por ,Ja que,,de’nadé si(: que

SEepamos

hacer nuestras |’=1l'“35 ‘81 PO estamos cmvvenc1".;= que

de

cambj:_ Hevado a ::abc- pava h'abager‘ ‘.m-rn;[h-

Erpanfac en’ nt m~-ru{dcu vnmoetltlvr; debers o en cuent &

tedog astos canki ‘nbl.eniendm bucnos reseitsros en s oopepe
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—o.duetividad.. Va que, 51 no’. el T.L.C. nvertiré en nuustrui

paxs en un- c:\mbm de Juego para Lodas lns empresas Jinternar

c:u:males que esten buscandu opartunldades rapxdas para“con-.

qmstar mercadas.




1.3.-0BFJETIVOS

1.~ Conocer si en la plancac16n general de-la‘micro y pequp—

‘ar la Lalxdad Y aumentar

roductos. que: E}.abpra .

a.- Canocer las act

calidad que e»lge |:- mercado.

1a-HIPOTESTS "

L.a micro Y peqUEna empresa en Veracrl.

cambm para. buscar 1a calldad y product vmad en’; las qer-JJ—"

cios v productns que elabara.

pard &lcanzar-la -

estﬁ ’en proceso de
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1.5~ DXSEFJD' DE LA INVESTIGACION

Las »drlables ‘qu it@lizaréﬁ”pr esta investigacion

para- los - efectos” de comprobac;dn de la hipétééis‘soh‘la; :

51guiente5:,

VAR!ABLES SUEVARIABLES

,1nvnlucram1entn

~ RECURSD: HUMANUS

:Capacztacian;"f'”

ol trabajo

2.~ LIDERAZG0 ‘Liderazgo ‘mediante:

Valores ‘de: calidad

3.~ 'BATISFACCION AL CLIENTE

4.~ INFORMACION Y. ANALTSIS

S.- PLANEACION

&= ABEBURAMIENTE DE ')A CALIDAD'

- NEJQF« cont;nua

= Prnveedures



7.- RESULTADOS

17

~"Mejora del producto-y

-servicio

D - Mejoras dézékeaéide 

apoyo y proveedores”

~ Comparacion de resul-

tados,
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1.5.1- DEFINICIDN NOMINAL

1.- Rdmxnxstracxén de recursus humanos. Es‘el procesu admi- -

n1=trat1vo aplxcado a; cnnserVdc1bn “del

csfuer‘a, las erperlLr onocim Entos,

eLc

hab:lxdades,

=F formula un él.

tEmd de procedlmxentos y pol;tlca= que, efle)an lns an tx—

vos: y mEtnE baslcas.



1

b.= hseguramiento de-ia calidad. Asogueac: aficmg bo ce e

Catidad; Leumplimiento de Tos requisibos noce-

SN E T ecuc i ding e -

un trabajo.

7.- Resullado. efectur v consceuencia -de una cosa



1.~ ﬂd:njrui;l.?acii‘.-n de“recursos humanos.. Se desea conccer el
n-.'xmel'c)'dukvn-cns-‘s qi.uz la alla direccidn analiza el papel y la
participe\c’jmir ,d’el:per}::prml» en \ﬁs procesos de cambio para la
colidad vy prqducti\}idad, en el que se incluyes

- Capacitacidn,

- Evaluacidn del yu;Iesermpe'r“m.

-~ Calidad de vida.

- Herramicntas:

- Trabazo en Qrupo.

2.- Liderazgo. Se’ requierp ConoeCe ; dolde ‘participacian
de- la alta direccién como”lider dol' péoceso de cambio. para

mejorar la cé\} vidad:. de:. las empresas,.. en lo

que abarcea:

= Reconocimiente

su desemper

Lierlel deledinanai 2l nimera de’veues

@n qQue e laatciddcocand ety hacia la cual  de-
ben encaminar su esfuerze las wiganlticiones, se anaiizne:.
= Zhoconocumeato ol cliantel

testidan e merCanal

= Zetdndai s e aeras g



L lnformacién. conocimiento del qrad0<con:que la adminis—

erclﬁn -del. procesa:de. cambxo ana un cuenL1 la: LnfDrmac;én

deilos clientds otrasrempresas._comput ,de la misma

produ: 1v1dad y enLorna‘

enpresa’en’ su int . proveedores

econdmico, ‘incliy

7= RE%qltédo

lalevaluacidn delipivel
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calidad de los pkl'ndu:tas y/o servicios que ofrece asi como
de los procesos internos para lograr]ns.

del produ:to y servi

= Ne:poras do- ére 'S de apoyu pl‘jovaedoﬁes.

.

- Con:paratudm de resu]tado
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1.5.3.-PREGUNTAS DEL CHESTIONARIO POR VARIADLE

1.~  TIENE LA EHPRESA” ELS AROYD:TOTALY

‘EL LOGRO..D PRDDUCTXVIDHD

DE LAPACTTACION

4.;‘SE REALIZAN 'CURSD

‘ASPECTD DE.C

-~ SE- ENCUENTRAN LD

‘ ENFATIZA LA EMPRESA PERA. EL IDGRD D AVEALxégbl

__; EFICACIG Y PRDDUCT:V]DRD DEL PERSDNH

qFGURifAD ENCEL *pqn
_ TRATO AL PEHSGNGL

- SALUQ EN EL YRAHAJD

LUS RnBAJGDOhCS PARN

SISTENAS ‘PARA DETER-

LO5' EMPLEADDS SOBRE -
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~:Variable:~Liderazgo.”

7.- PI\RTICIPAN LDS TRI\BAJADDRES A GUSTO CON LF\ ALTA" DI'FCEC-

CIDN EN' lA ELAE!ORACIDN DE LAS ESTRA'TEGIAS -DE CALIDAD Y

F‘RDDUCTI VIDAD .

8.— PARTICIFA-LA ALTA

—CDNSIDERH LALALTA:

IRECCIDNVNDDIFICAR LUS FACTDRE‘-‘» DE

CALIDAD EXIS ENTEC% EN Li DRGANI ACI‘D

"\’/_ar'ia.ble.‘ Sait.‘i.sfacc:'i’ﬂn‘:‘&el ‘cliente’:

IE.—' TIEN‘EN I!. FMF‘RESA ESTABLEC f—\% ESTRATEGIAS Y ALF‘UN aIS;

TEMA Pnﬁh CONOCER LAs: NECESIDAD

e SUS LL1‘=NTE.. .

'3.— TIENF LA EMPRESA ESTAE«LE(‘IDO Al EUN F‘RRANETRD GUE F‘ER—

MITN EU!’%LU»’-\R EL SERUICIU DE SUS LLIENTES.

DIRECCION EN: REUNIONES CON'LOS CLIEN—



14 .- cowacn LN ENPRESH nc MANERA - LUANTITATIVA EL rx11o DE LA

hTISFADL]DN DE . SUS CLIENFE&.

lq.— PARTIBIPGN GUQ CLIENTES: MAS INPURTGNTES'EN ‘h_z

CIDN»DC .Dﬂ_PLﬁNEq MGS ESTRﬂFEGlCD DE CAL!DAD.

16.~ CDNSIDERA L ENPREEF“TENFR SISTENAS Y MECANISHDS DUC LE

PERMITAN RESPDNDER A LAS ESFECTHT]VQS DE LOS CLIENTES.

.Vériablé; Informacidn,

17.~ CUENTA LA EMPRESA CON UN SISTEMA DE INFDRNACIDN DRIEN—

Tnon HACIA LA C LID“D TOTAL

18,

ECONGMICD.

19.-"sE CDNSIDERAN A‘LDE S1STEMAS DI INFORMACION. RéLEVANTEs

PARA EL LDGR DE LA CA PR DUCTI’ID D I'-'N LA EH—

PRFSQ.l

Vgriéﬁle;?ASeéﬁrsmieﬁiofae~]a cali@éd.f

20,- EXISTEN EN LA ENPRESA NFEHNISNDS DE CONTROL PARA GUE

LAS ESPECIFICAC!DN:G DFL D[SFNU ﬁE LDS FHDUHCTUS 0. LoS




ati-

ag.~

23.~

_CUENTA. LA ENPRESA €O

- SE.ENCUENTHA 'ENCAMINADA LA F

a6

FROCEDIMIENTOS ﬁARanA FRESTACION DE’LDS SERVICIOS SE

CUMPLAN.

CEDIMIENTOS PARA

SE' DETERMINAEN LA EMPRESA’ BIETIVOS Y. METAS EN

FUNCION DELA’ CALIDA

SE CONSIDERA

FROGRAMAS ' DE' LA “EMPRESA

CHLIDAD,DE o PRDDUCTUS /os VICIOS EN RELACION GO

LDS DE LA CDMPETENCIA

RACION  DE. FLANES V.

ANEACION DE: LA:ENFRESA EN
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- "CUESTIONARIO

CUNTCSTE CL SIGUIENTC CUESTIUNI\RIU Y= CERCIDRCSE DE HABER

CONTESTADU TDDDS LDS PUNTGS.

"HARGUE )-LA RESPUESTA APROPIADA-EN CADA CASO.

s NUMBRE' :

: EDAD :

i .PLIESTCI GUE UCUPA

1.-°2& TIENE LA ENPRESA EL AF‘DVO TOTAL DE LDS TRABAJADDRES
PARA EL LDGRD DE LAS METAS DE CALIDAD V F’RUDUCTIVIDAD ? 3

2- s CUENTA LA EMPRESA SilSlTEHAS?:PARA'DE-‘

TERMINAR LA SATISFACCIDN DEL: PERSONAL." CUN SU TRABAJD

3.- SE EVALUA & DESEHPEHD DEL F'ERSDNAL CON CRITERIDS DE CA~

LIDAD
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4.~ } SE REAL]ZAN CURSOS - DE CAPI\CITI\CIDN n LUS EMPLEADOS

SDDI’(C nSF'ECTDS DE CALIDAD N

- PROCESO

-DE-CAMBID=PARA LA

EUPRESA:

b~ ENLISTE EN URDEN.D ,IMPORTANCIA LOS: ASPCCTDS EN UUE MAS

ENFATIZA LA EMPRESA PARA EL LUGRCI,DE LA CALIDAD. :  ‘

: SEGURIDAD EN:EL ~TRABAJ
—° TRATO :AL’ PERSONAL - :
_SALUD-EN EL: TRABAJO

’ 7. PARTICIPAN LOS TRF\BAJADDRES A GUSTO: CON’ LA ALTA DIREC—v
CION- EN LA ELABOR CIDN DE-. LA / D CALEDRD Y PRD—

::VDUCT]UIDADx

EUNIONES —_CDN LOsS
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Q.- L CDNSI DERA NECESARI 0:LA m:m ; D I RECC I ON I NVDLUCRARSE

DIRCCTAMENTE EN LA EVOLUCION DEl PRUCES DE CI\L.IDAD ?‘

IRECCION © SE : INVOLUCRE  EN

l‘o-- A CDNDCE LA’ HPRESA D ANERA CUANTITATIVA EL EXITO. D&

LA SATISFACCIDN DE su! CLIENTES 7
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15.-.¢ PARTICIPI\N SU: CL.IEN ES nns INPURTI\NTES EN LA ELN-

INFORMACTON

* ECONOMICO

) isz-: CDNSIDERQN‘ LOS SISTEMAS DE INFORMACION RELEVAN-'




az,

20.~- 5 EXISTEN EN LA EHPRES!\ HECI\NISHOS DE CDNTRDL PARA QUE

LAS . ESPECIFICACIUNES EL DISEMD DC LCIS : PRUDUGTUS ] LOS

PRDCEDIMIENTUS' PAF( 'PRESTI\CIDN DE LUS SEPVICIOS SC

CUMPLAN‘ 7

" 21.-7 CUENTA LA EMPRESA CON'SISTEMAS' Y. PROCEDINEINTOS PARA

MEJQRAR LA

E.:DETERMINA*ENLA>EMPRESA LOS DBJETIVDS Y HETAS EN

'FUNCIDN p

RA" ELABORACIDN DE - PLANES
\RA- ELAE JE PLANES |

PLANEACION” DE- LA~ EMPRESA
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= 83.- L'EXISTEN EN-LA. EMPRESA PRGCEDIﬂIENTUS PARA_EVALUAR EL

NIVEL Y. Ln TENDCNCI{\ DE _HEJDRAMXENTD DE LI\ Cf\LlDf\D DE  LOS

PRODUCTOS Y/D SERVIC]D QUE SE UFRECEN;

@6.- 4 EXISTEN:EN'LA EMPRESA'

-DE LA COMPETE

27.~ . EXISTEN &

MEJORA ' DE LAS

PROVEEDORES .7 .

s1_
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CAPITULD 8.~ SITUACION DE LA MICRO'Y PEUUEHG EMPRESA

2.1~ SltL\E\CJﬁn de: la M:.c\'o ¥. F‘eque:.a Empresa.

Dentrp de nuestro med:o frecuentemente se escucha 1a

. expresion|

F‘equena

gun~ ELPHIPO _mles qu

ddllun<h ac ufm. produc—

E.- \_c:-: asunLas relncu:madus 'cc:'n |

cidng \.E'M.zxk 4 hr-anu«s scm tan s-'l ementa'las v' reduc.\das cue

W gant -=nh? pn»dn akendo los nur'nn.gqlmen*e.




as

3.~ Existe un conjunto de necesidades que son relativamente

thé%lla;'aé:ébﬁbéeF"ln gue facilita Ed'c§Mprh?
b.- L&s éiétqmaé de rabricacimﬁ gbn ﬁ;&cticaMEnLe elemenpa—
lésrylreducidos. . .

Se= La emﬁrega 9 el capital qnneralménteisﬁn dgfpfdpié&ad

individual.

La Pequeia Empresa tienEWIasiSiguientes’Cﬂfacteristi—

tas:

.- El. ritmo -de crecimiento es’superioria®la micro empresa y:

puede serlo aun mas de la mediana:

originas’

istri—

de'

.obligada. delegacion’”

an‘v;techx—‘

la ‘mano  de
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Actualmente existen im; serie: de problemas en este tipn

de. empresas. . que’ frenan las pasxb:lmdadea de rrecer v tener‘_

énito. -El: crec.\mxanto y é to seré mayor 5.1 E)-J.Stl: un ‘com=

prumiso—hacxa -el : ;ﬂla c.—.dxdmd El crec:.-,'

desde /su:posicion
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- Oue cambios se advierien como los mas viables en el

mercado.

I ee danien. va-

rias etapas, lya:igui ‘gunos . heneficios: “rinmediatos: y.

otrosnecesitan ) : 3 ar su’ mdnimo:

Es impbyvjt'am.’é sab

" sa dentro deliciclo
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~ Capacitacidn al .personal.

Crecimiento: - La,

Segunda_ etapa: Estal_milidad.

Crecimientoieniclientes.

< Aumen to delpersonal

‘Ukilizacidn de mercadotecnia -

tablecida , que: man

tiene una buen

cimiento.’
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: EMPRESA.

La prnduct:w

pdeuCll el mxsma p

@ Ingen1er05, :uya

anos de‘

HU\ﬂn en 1? 0 did

PenoriEs. de'Japdn.




wstra"ég:lca las requer.\mlentos del

dE 105 prod ctcs lcns cnmpet:do es.

'fA n:.vel. :.ntel-nacmndl 1cn= pI mcxpale ne):puné‘nt,es‘ dei

) mcrv.lmmntc- de calxdad snn.




%1

o .. ¥ Paises: Estados Unidos y dapan

* Autores: Dmnjng, Juran, El uﬁby, l'rhxkawu:x. Kaoruy ...

Fe Lgenbaum.

¥ Premios: E1 premio'ealdrigre en E.U;;

El premlu Dem.Lng er Japdm.

1 pais en:

'1982 “fué. necesaria incrementa buscando -

tai_al de cali-

dad, =urgxendn varxas agru crmov:.nv'on tal con—

,,cepta. Una de ellas es la que dxfunde y promueve el Premlo

Nac:mnal dé )a Cahdmd

uciones’que. Tomen—

'«;Fundamec a.

= Empreqas urxvsdas gra des

-fDlnaru acionesicome Canac ntn & Y C..—ms'c-.

istas (E)'uan: ién, Inversionista)

Pub_l icac in

c:ononu.sta « Jornada)’

EI‘Q,

¢ UNAM, FCA y anEStR)

-"Instxtutns de Pducacmn superior: fTL::. de Monterimeyv)
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-.Foros, Congresos

Seminarios.

Luegd;,el {aymentﬁ,de;

“la:pr

. grandes’ empresas 5ino

presas.

ganizacid

© = ta'inefircaz

oductividad . es un . proceso

Lfbré Comercio y laf

Ceconbmico,

que se



03

~ Dificultad en el acceso a la techolngia.

B P'rcub]r.-mas de.. cnnlert:laligac;én

ed.un programa - de

- nxvel 1nt rnanonal. :



: L\_ﬁa" ft‘nénta‘{’ida’d‘ d
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2.3.- LA CULTURA DE LA CALIDAD.

En estos ultimos afos hemos. recibido una serie de men-—

‘a-la-calidad. ..

13

de', busqueda de Tealizg)

‘El ,prbmoA e

una ‘erirctiil.i_ldv

conviccien se tengs paraimplement

iniciativaprivada,iasi:como.de ...



“tiea” adupt da a [3 mbrestv hébitos del mm.icano.'m’ Anvo—

y pa:tarlormente un peu ioda de luchas 1nternas. .lns mejoa



objetivos para: ,cu'mbliry 5

46

¥ donde

‘se pr‘nponen"
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Desde la familia, la escuela y el mismo trabajo se de-

cwesarrollanz-los::- hébj.tos., Lgostumbres-=y-ractitudes= gque “pueden
‘ayudar- o -entorpecer #lrdesenpefio’d

Sin embargo idad.si no se

cLlen‘La'con el domin a.ejecucion de.ta- -

. e “deben” hacer.




uha’ nueva .

do“en c’ier;‘tro’sr 3

h'a:'ialla calidad yil

s debé

requerimientos’ del mercad
- eer' al cliente hay .quer estar cerca de él

las empresas:de’ &

ios de’calidad atsu

" dencias.y

que..ni 'giqu
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productu=. Por loiia'ntn, la empresa gque ealmente:, quiera

dela urganx..amon.,par_a




pl‘.\‘bl;cxd‘ad;, nambre, ete.

b;u

neqnc i-:.

racidn dte 1RE uuversu:m




ja empres

direccif)n

5.- Elprocess.de calidad debe  ser.

\idervade | por’

la: alta







2.59.~ BUSCAR LA CALIDAD 'TDT(\L: TAREA EMPRESARIAL

en todo tipo de:empres

“Tratado de-Libr

esiila ‘cali~

enicompetencia’con dos importantes’

- mientras:

organizande ei i



*uertenen::.a. Euando la qente que ja abd_ia esta b1en mfarmadd,«

:EE reduce de manara cunsxderable los n.weles de ..\ncertl-

dumbre y la comunlcacxén es mEJOl’.



CAPITULD 3. C\I‘Fo"cNIZA[‘lUN CDELLALCALTDAD Y LA _BRODUCTIVIDAD. .

EMPRESAR I AL

3.1.- ESTRUCTURA DE LA CI\L]DAD ‘1'4

Lns blenes y servxcxo 2 el pucdr!n

estar cumpllnndn cun l S, requu

tablet_:.i.clns*en ]a m,i.sma

empresas _han . euplotade “la
idea de la calldad con~f:’me= eminentemente ouoliicitarios: y

1 compan;as dEC‘lCddnS B0 forme sincsra &

par mro ldqu otr
lngrar :ahdad m.lnca ln—.lt:qv.;«n. las. compafiias gue wstar de-

calxd:«d saben que suclogro. reguiere’ la cincor-—

. du:adas a_ lf s

poracidén ‘de‘ a: cahdad en Lndas los pProcesous va- o lergo de

la organizacion eslo os, un enicoue total gue distyingue A ia



calidad total de otras tendencias mevamente ‘pasajeras. .La
adopcitn de “la‘catidad total es.'la  linea. que divide a las

s-Companias. qu

~de ella.:

LA CALIDAD  COMDUN

undiél'muﬁhas compaiiias

endicron sobre calidad 'y

Asesorados por personas

. como - Deming nnveftﬁdq en una . leyenda en el

" mundoid

debida a

Brincipalmente

inea..de ‘operacidn; que defina:

la:misma forma qu

la empresa en

3.~ Ayudar-a los empleados. a detecta

clientes' quieren 'y . ‘entonces! recompensarlos’ por ' propor-.

cionario,

dE'adﬂellns que colamente hablan

pide calidad y. administracion.

1o guelos’

empresas .del ,mundb;_qtdjdeniél‘_




- CREAKDD WA FILDSUF!H‘DE OFERNCION.

Mucho - mds que ;ulamen(e hablar.' evfnecesarJCL,vanvanjr L

a las vmpresas’ en: Drgnn;:acxones ded:cadas a Ia calxdad. La

primera leccian én neruclurar la calldad

una nueva f;losof;a

cliente. Las cmplesa" que realment

siquiera va'loran’

las demandas

necesldad

dondeé - per:xben

empresa puede

tnmar - nfurmac1an ,dea upgracxén



utilizdndola como el parémetro con el cual se mide cada

~actividad,

EL CAMINO A}SEGUIR..

ilas’
LnS def1n1c1ones y pruce<as que una empre5a aCUna

los emp]eadas)

Trabajan para asegurai
. ﬁesidades delos clientes‘y,
Las

mientras’

meta final.,

para si

:DmD

Ue 105 DUEVOS DFDCESDS Y_

_UE“

aicarrerasiniuna

'las



~PARTICIFACION. DE-LOS . EMRLEADOS.

La “tercera ~lec‘c'j‘.|5n,',- se.

eche’ no

_e’y'}:-'].“_'y

mo “fin de ,'E(:Hés:‘los

“ e todas las

s eleentosimencionados ‘arriba: enfocarse en el

laq activiades a seguir Yy la
barijiéibacié . ,e;ﬁplle{\dq"sb de 1a nrqanizacién.’ éSLva’blef
\‘:"en"i:ur{ ;‘énfrasiﬂs/‘ ens a1 c'n.ieﬁtle como -quien establece ‘ur;a
def'inicién,aé'c:avlliﬁad dél cliente. para cada organizacién. '



&0

3.28.-7= ORGANTZACION.. . CREATIVIDAD DE LA CALIDAD VY

PRODUCT IVIDAD, . i SLEE A

En el lrdn:cur‘sc de las dus tltimas décadas se han

presentado eventos, c mpactado en forma relevante ol

desarrnllagkde la ecnnnmxa'mundxal- el incremento de la

poblacian..‘;;el lmlento de " nuevos satisfactores vy

var;ac;onet‘-» 1mporLantes en .su _precio, las {fluctuaciones en

el tJ.PD de cambxn d ”erentes monedas, etc..

Debxdn A estas s:.tua :u:mes, gque han afectado de manera

trescendenLe el campcv de lns negm.lns, el hombre de'empresa

. {escases de materias

solo-podrénsubsistir aqué;las emp{-résés‘_

esperan vy merecen sus cl1ent

nidad . en el aha=te.

L& pase-que:debe. tene)r

calidad / 1 ‘vpv"qr.l
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”p'er'rhi.ta “eonoeerel aopropbsitu] de | su

vrganizac ié:n E 'Eﬁ

ar:Luacxém, a-=l camu \os medla" que necus.ﬂ. p;n'a,,lugl'arlq, ¥

ubtener :-n ©sa’ forma la prcuductxv‘dad requnrxda.»

e

POL1TICAS DE'GALIDAD
Para \cumpllmlento de ins “objetivos; . o8

conveniente BJEC\.IthDS y ‘funci.onarios

establezcani:politicaside z:al,idad,“que e>.pr95en su modcv de.

pensar.y ‘el compromiso’ de actuacion sobre ‘el' 'si.gn_r! icyado nuer




&2

proveedores,. ambos’ podremos-obiener, mejores bene-

Ticios.

representa:nuestro personal’

tos.

- Nuestra’

que se perca nedidas ‘mara ‘su
mejoraipiento‘, un :onipr'umlso de todos

para vlﬁgrarilwr_a calidad y-pro




organi:ativa."cpn la 11na!1d=«d que1
su- campolde act

sabili dndes‘.z i

Se CCJ!]SJdt-l a recnmenddble

D\'gani::acxdm, lé »-mpres:« Lenga ‘en’ cuent;a " entre - otros  los

siguientes aspectos::

- Areas de trabajo;

Titulares de cada‘éreag

que :-sta forma_, de d

definir:

‘Dropxa’,

: trabajq.

La

conon 1m.u=ur =] d»~ 1

asiguienss

posicidn enac\.a dentio de. enprasa,

panoramica

quienes’ dependenide .ellos:

cohpleta de Ja Cd‘g:qh‘t:éti(:ﬂl & ‘la‘ que perten»e-'en‘




&h

FROCEDIMIENTQS DE TRARAJO.
‘Como parte del proceso-de nrgqpizacién,;defcncuentra [=3 T

establecimiento de'lus‘ﬁrocedlmienfbs de ‘trabaje

de utilizarse, para que .l operaciones. se. gjiec

ciencia.

mienda

.féténtes Area

- operacict

vivoy

ﬁuedéhv

rabajo,. poniendo espécialvtui—-;f

nisu carrecién.

ateniforma relevante: el: costo

de célidad»ﬂmalafcalid§d5 losque en.empresds norteamericanas



l1lega Fepr‘esentai— ésLadisVLVi.camthLq- del

i PR
ingresos bratoe

Fn el"dxm‘ Ao de los procvdun.\c-m-:as do Lraba,)o sc:- dabe

Lener en cunsxdermcibn Lantu e] ccerDl do 145 cvperzu::cmr_"

como la: SEnCJ.l]e' en su desarrallo.

Es ret_nmendahle hacer-spntlr al pern.cmal que -—1mnprr: B

=Erén Luenvenxdas BUS: recomendacm-nes pnra me_mrm' la ejecu-
,.c:ubn de lcys pracedlm:entas establecldos., Dada que ello ten-

Sdrd un efecLo pos;txvo sob'e la :alldad de lns biene-.—. yla

generen.v deben,estlmuldrse para aue

desarrollen su creatxv;.dad, En benehcxo tanto de la empresa

'en su r_a:o,' se,t,haqan

INTEGRAEIDN DEL~ F’ERSONI—\L ;

una érea espeuau'ade

Cempresa’

hL|mano=~- Gue \llew_

,sxguxantes acuvmades, caonsiderando uue’de




=13

- Oue exista adecuada coordinacidn .con los demis depar-

tamentog, para que IE'Wlnfurmun con: pportunidads y exact#tudi S

sUS regue rlmxpntor de nersnnal.

- Gue ;éomo‘re- : ;

la eleccxén Y contl ‘tacitn se efectd

de;

de’ca-

ilosofia

cuadé; no: 5610 enilo que se reflere

a cul*ura d

trabajo, sinotambién a.

‘debe considerarse’a este respectoiqu

‘constantemente

jorar

'en bEnEflClO de 1a EMPTESA Y. de sUS CnmpdnETBQ de trabaJD i

Cabe mPnc1mnar sobre este pmltxcular. que dnbe evltarse

la :ompptEHCJaf zndxvzdual, pues puede traer :onsecuen;xas

negat:vas para la Pmpresa. debe es*xmular:e la integiaéién Y'

nartxc;pacxén en :equlpn, pensanric’ Siempre ven.el de

- todos i



&7

CARACTERISTI S DE Ln FNPF’LSAS PRODUCTIVAS.

.1 dxrectlvo ue m.«yor jvl"ar cu.ua. ﬁét.ﬁ"':onvencidn—d"

las benehc:os -de v,la mcv\.udolug;a de'cal.\ddd ¥ adoptn una’

d]Es[)LlEb'.a al c=unb10,- (_unvu Lu‘.nduse en

='mp’re'5'a , por
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CAFITULO 4.~ ANALISIS Y EVALUACIOM DE. LA INFORMACION

471.- Andlisis y,A‘erv’al‘uaciﬁ’n de la ir;r'fnrma:idm por. pre—

Variable: Administracién: de:recursos;humanos

£.L0S TRAEAJADORES PARA
PRODUCTIVIDAD.
*: PORCENTAJE:

mecanismos oy, .
personalcon:

mecaniemo, es “un procehta’j



&%
.

mucha importancia la satisfacion -del . trabajader para ol

i B N S E R P - _
- rrecimiento de la empresas.

3. SE.EVALUA EL DESENFE

LioAD. t )
e - POACENTAJE:
s1 - O eay
o ‘
ecempeRo idel sl
de ]asempresas

a‘evaluacien del-personal’

Ya : cﬁ.lei

ineficienci

ectos’ curses:

que.Gnapa te. ¢

'S.-'SE ENCUENTRAN LOS' TRABAJADORES INVDLUCRADDS &f
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S0 DE CAMEIO PARA LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD - DE LA EM—

FRESA. . - e e
' TOTAL T PORCENTAJE .
g 7%

cany

'rabajadar ara,el, S

0. SEGURIDAD EN FL'TRABAJO

]

5. TRATO AL PERSDNAL
2o, SALUD - EN EL TRABAJD

B Dentro de toda o

para el !ogr‘uvde la

muestras estos fuero

=5t=\r en buenas ccmd.tc:ones

el tr abaji:., requ.uere sent rse

fisicas, El{ tercm 10 m_upa Ter traLo persunal y..por
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ultimo la segufidéd en el Lfabajo, Estds 2 ésﬁECEQE no les

toman muchan importancia o no al menos 1o que debieran.

,,,,, " Variable: Liderazgo

7o~ PARTICIPAN LUS TRABAJGDDRES l GUSTD CDN LA ALTA DIREC——'

DIDN EN Lﬁ ELABDRACIDN DESLAS ESTRATEGIAS DE CQLIDAD Y

PRUDUCTIVIDHD.,

PDREENTQJE

3 DQA f‘

TE.: e PRDVFEDDRE . .
Pdel:{;NTAJE ;
9eu
Zﬂ%

" é{ QAi‘qﬁé es: [a uf%h nmayoria cons;dcra de Lmﬁuftanéiﬁ
\a parL:c;pac:ﬁn de la d:re;cxﬁn en reun;ones con cl;ente< v

Druveedure5 /a i 7=5,dcfﬁrm1nuntn el conncxmxenLu d9'165



S 78

clientes parx saber sus gusLos. necesidades, preferencias; vy

T el de proveedorr s ,p

cnmparacmn de precms, la'camparaczﬁn de ca]xdad etc

solo el l;’/. quevesila mn.ncn:;a no- rt:c;pa en’ este t.lpo de

reunlone'_-‘.

9.- CUNEIDEQA’NEEEQ R10 LA ALTA DIRECC ON NVD UCRARSE 01—'

“PORCENTAJE
Ao’
20

l'a‘ alla ‘direccién

1 l:‘)s, rupes

de trabajo y“"'el ‘EO/. respundm cn forma negatxw. Far.lo oue

ntes “productos,



- huede decir ave. la maYoria de los altos directivos

tienen estrecha cumun:cac:én Lnn el pensnnal @ s cargo.

"CDHSIDEFﬁ Lh ALTﬁ DIR CIOH NDDIFlLﬂh LO5. FACTORES HE

CGLIDHD EXIST T

CENSLA URGANI?ACIUN s

TOTHL 'FORCEMTAJE

iy A

36
: 1? d1recc1on.

de acuerdn a

105 

1ta direchén:modelque

Gatisfaccion: del c{ienié.‘

PDRCENTAJE

1

fus
SOND EIv-v4
‘txenén eérgbiecidaslestratéqias

Un'sqz;@e 13

de Eus7ciientes. onf

medzo dc estud;as deime cado: rea11 andn encuestea. etc. y'un

=temas PAra




7

13.~ TIENE LA EWPRESA ESTABLECIDD ALGUN PARAMETRO QUE PER-
) DE_SUS CLIENTES. -

_MITA. EVALUNR
: - PORCENTAJE
s1¢ L 78%

g a4

;ustabrlecicl‘ns parémel.rné

L ElLvenida’ empresas ti

para. evaluar .servicio de. sus ‘clientes y el 4% no

arametros; para ‘evaluar el servicio de

- considera-. necesya‘rio,

sus 'c:l‘ieht‘e‘sr-.kpa‘r lb't t" 1a mayar;a de las empresas utili:é

'parémetrus que nudan el SE'I'VJCI.O que se esta. pr estandn e\ ]os

CllEﬂtES, Vya que de - aqu.{ van reall arilas’ mejcn'as.

F‘DRCENTAJE

: 9E/.
et
a:trir.,sja;i:ibn “de: sus
; Vscngidva;a'r ;10 congce 1a

'ln que ‘s@ puede decxr que

sabe como determinarla

155, - PL\RTICIF‘AN SUS CLICHlES NAS IHPORTANTES EN LA ELABDRA—
L,IUN DE lGS F‘Lﬂ S Mp'-\S rSTRs’\leICUS DF LHLIDAD.:

TOTAL n F'OF‘CENTAJE



S1 9 : 36

BN o IR bl

La mayor;m dc‘ ~|'\|:1' Q‘Dmét

lo quc~serpu
epinign ‘dei; !

Cestos débende

16.~ CONSIDERY

© PERMITAN

PORCENTAJE

puedan . tener

17.- CUENTA LA ENPRESA CON UN SISTENA DE INFDRMACIDN ORTEN=
TADO HAGTA LA CALIDAD TDTAL» : : a

yotAL PORCENTAJE



Té

_TOTAL .. PORCENTAJE
8L GBI L TR
NO SR =,v" 70 B -1

El 72/. de las el presas escugxdas cuenLa con-un 51stema

de 1nform=<:1¢rn para la cal:.dad y un 28% no tiene sistema’ de

1nfcrmm:1'n. mayur parte requiere sistemas de

1nfurma: utn

quay‘i‘a queda

19.— SE REALIZF\NV EN 'Lv’-‘s EP RESA ANALISIS DE INFORMACION REFE-

LRENT ‘A”CLIENTES) PF VEEDDRES "COMPETIDORES Y ENTORNO
PORCENTAJE

8%

?eo%

19.— ‘-“\E CDNSIDERAN A LUS SISTENAS DE INFDRMQL‘.IDN RELEVI\NTES

PARA EL LDGRD DE LA~ ("ALIDAD \’ PF\DDUCTIVIDAD EN LA EM—‘

PRESA. _ 4
: S JTOTALY - - PORCENTAJE
51 ' ‘21 o BuY

NO 4 C 1o%



77
E1 84Y% de las amprusas concidera la importancia de la
7infg‘rméu’:j6;\::7})7%6‘:\' Tograir Tla "talidad ™y “productividad T ent 1a-

eynpr‘eéé y sélo el 164 nc 1o considerd importantes

Ciyariable: -'ﬂéeguramien‘té de 1a ca 1idad.

e

‘20 - EXISTEN EN LA EI‘IF’HEQQ NEC(—\NISMD.: ‘DE' CONTF(DL FARQ QUE -

LS ESPECIFICACID 5. e )Isémj £ Los F{R\ODL{CT»DS 6108

TACION DELDS.

F‘R(JCEDII'IIENTD.: PARA LA PRE SERVICIDS ‘SE

cumeLen, :
 PORCENTAJE:

‘para un "laé.

,aa/.;

no: los tiens.

RDCEDINIEN I'US PARF-\

MEJORAR A -CALIDAD- D c-s qERVlcm_.—.

, rotAL PORFENTAJE
51" el oem e ieay
He R e e

El 9824% de las empresas que es 1a g‘ran.‘mayoria‘ zuenta’

con. sistemus vy grocedimientas para-mejorariclaicalidad en

servicios vy stlno el 3% no l-;:;;' tienen. Por.:lo que se suede



decir ‘que’ 1a ‘mayor parte ,de la' "‘empr‘eqas “consideran’ 1a

jimportancia de sxstema> y proced;mlentur para aregnrdr La

calidad en los serv1cxcv5.

“Planeacidn’

22.~ SE DETERNINA EN'LA EPIPRESA ‘LUS OBJETIVDS Af NETAS EN'

FUNDIDN DE LA CALIDQ

PORCENTAJE

* ‘PORCENTAJE -

100%



7%

FUNCIOMN DE LA CALIDAD.

TOTAL PORCENTAJE
a1 TR e | Q0%
nO o T o

aplxcu ul

Tudas las emprus s alas cualLs ~-:m les

a Lener Enito’ y

la calidad .y prudw-uv;ﬂad,

poder mantenerac asi.

Variaﬁlé:;Rq;ulC;dbs;

a5.- E)IQTEN EN LG EHPRESA PROCEDIMIEHTDS PARA EVALUAR EL

N]VFL V LA TENDENCI"vDE NEJURAMIENTD DE LA LﬂLIDAD DE

SERVILID GUE SE. OFRECEM,

Los PRDDUCTDS T
- PORCENTAJE
Eaou

26.~ EXKDTENTEN LA ENPRESR PRDCEDINI;NTDS PARA EVALUQR LA’
CQLIDAD DE LOq PRODUCTOS, Y/0 SERVICIDq EN RELACION CON

JLU: DE. LA COHPETENBIA.
TOTAL PORTCENTAJE

51 20 BO%

ESTA TESIS WO DEBE
o SWR BE LA BIBLIOTECA



aa

ND T :::7 o e 10 e okt s GO iz

El Bé'/. conudera necesar.w prnced:mientns para' ‘1a

evaluacidén: en’ re)acxbn cup Ya compelenc:La y el dﬁl- la

1a cal;dad En

i 27 - EXISTEN EN LA ENPRESA‘ PRDCEDIMIENTOS,PP«RA NED’

JDRA DE LAS RRFAS D! F’DYU ADNINISTRATIVD Y: ‘DE LDS F’RD-

VEEDDRES. :
e F‘D"‘RC‘ENTA;'J“E
51 T oaon -

UNoT S ol ooeox

El BOY% cuenta cnn pro:ed1m1entos para imedir--ia mejora
en las, éreas admnlstratxvas 1% prc-veedcres y un Eﬁ % no los

tlene.



6.8.- Andlisis y evaluwacidn de. la informacidn por
R variable. . : :

Variablé. ndm1n1ftrﬂClén de rccursos humanos

- Apnyo LaLﬂl del trabaJador o b'y, 84%
- SJaLema de s L151aClen de] pnlsonal.v': » 56%
- Eval -'\c:nfm del de_ ; k ‘amx
- CapathdClén de calldad : 7;' s i  o -AS%
- Pracesu dE cambln del LrnbaJadur : : e

= A=perto’ pera. el lagro de la calidad: .
1o, Pdeuclezdad y eficacia del personal
2. Salud en el trabajo
30. Trato:asl personal
40, Seguridad en el trabajo
l.os resultados obtenidos en -la presentes. investigacidn
permiten. concluir que la micro y pequena emaresa anlo: que
se refiere & la variable de adminieztracion de recurses hu-
manog’ fueron favorables,. en.cuantoiaique:la’maroria: de lag..

empresas cuentan con el apoyo toLaY'de[ trﬂba:ﬁdor enel

proce=n de cambio para la cal;dad y product;vzdad. es.decirvii

«11zar cnalquler

tarea que =e les ponga, estan 'Lspueétcs hacér un'ésfuer:n

en la m2iora de’la empresa.' vcuﬁtar tun El soayn del tra~'

bajador. es xmpoltdnte. Yd que es la persona qua 18411 a Pl

Lrabajo, ya ‘ses )abnranda el p.md|ctn o déwno 21 servicio

al clientie, wo .Al ;&

En cuanto -a evaluacion ‘del. desempeio se refice, la ma-

voria de Pmprﬁs'= ng realiza, va’quelle son e gran ubili-

dad, . gara derecm\uar elhronQmesntordéjcada,ypu”de,lqe,em~



ae

pleados y asi poder Ildc:er compdlac unes y cle aruerdo a esta

se. puedenltomar las deClBLDHE’S, sobre,belrme.]m acamodn de

lc~< Lrabajadores;' .inm:act '|._|d de informacidn,: necesidad de

capac;tac:én y desarr‘olln. ajustes)iete; es’ una herramienta

de -aran ayuda.”

S puede d C lentai con sistemas para

s tisfac:'ié deliper o'n‘allvb(l‘/., todavia existe

determlnar Ta;

oile consideran, por le

Yoya.sea. en. el trato o

falta de

1os ‘siguientes:

jo que pr ..‘\ctacamente estan ca51 aLISPnte las esfuergns.

“La



@3

variabl

- Participacién del trabajador-con-la

a{tq djféccién.' I72Y3
< Participacivn’deila
con.clientie- 964
1004
80% -

s

dimencidn

Dentr

important

#n este  sentido

representada

procese de

: ‘calidgd “Bébér v los

resultados’ fueron positivos la-mayoria-ia - alta

paraimej

Drﬁr la calidad v

‘productiv Y Bequela  empresatva cee mostearon
un - avante! B en su totalidad. del: punLaje obtenido.
L alta/direerion  considera-inecesario iivolucrarse

L totalwente;en el progese de’ calidad, asi: comn tenbién  en

pliticas ‘Wirectas al. personal o grupos’ de trabaja, es  por
esto . que  la’alta - direccidn  comsidera iapértante  Tlas

Feuniones conclientes v proveedores. ya que sélo asi podrn



a4

saber sus gustos. nﬂcesxdades. pl'efe-cm:xas del cliente, en

cuanta a prnvpednres r'EqU.lel'E de su conocxmxentn T para saber

de los prcdn:tos y :ara:tnr.\stxcas, -y asi’ ha:er r:rumpa'rac'i’dm

de estas y seleccmnar el que (.onvenga. por lo : que SE puede

‘decn‘ que el lIDEr'MGD se ests llevar d

un se h:\ pur-sto den:as:.ada atenrzbn

S.‘LT‘I embargn, algunas

funcxnnan

reactxvamente,

SATI SFACCI DN

"empresa para cnnm: v y sat;sfacer las necesm:‘des cle’ "sus ’

': l:lenters

asi comn ar pr;nr;dad que este Taclor txena para

la cn‘ganll.ac:u:m. Se reglstro un ewancu= del '7#‘/. ocupandn Cell

&o.. lugar,,de Yas demas’ var1able_g. ;



De acuerdo a la informacidn  proparcionada por. las

eMPresas pa}ticipantes,bﬂ lati mayoria de. ellas tiene

Lstablec1daq Dstratégxas

sjétqmas‘d S‘algtn . parametro:  para

conncer‘las'n 1dades y fsaﬁis accipn de)VCqunte;,yaj~quev
Dste es el’uh)etxvo pricipali+al-{fabricar’ un’ produc

un servxcio

Pmpre:as manejan de manera SlStEmnt]Cn pues lncluyen en. sus'

babes dp datos, a sus cllentps, proveedures, ccmpetxdores, a

la Emp-e=a mlsma y enturno econémlco, la que es»andl;;ada

por. la nlta d;recc16n ‘para - la. :nrrecta toma de de51c1nnes,

pues !es fac111ta \ealtgar cualquxer movxmlentn en la Em-

prressa.,



as

Variable: nSeﬂuraNLEnto dela calidad

- Necanlsmns “de’ contrpl

rcumpllmlento,de,,;,d

aspEC111cacxon

- S;stemas y- procedim

_cal:

Lé’heiar

una CDndlC é

existen—"

1&}

eﬁtido;f

lan(adosg,deﬁeﬁ

1debeh

]anes

‘calidad. Lus resultndns arnDJados en ééta,encuesti\ denotan



a7,

una mayor parhr-marxon quo lar rl.-mms vari c\bles nuL=- el 9%

El e 1 ‘_ yen dbr_vﬂe Tas ar=

que reper=




8y

4.3.~ RESUMEN Y CONCLUCIONES GENERALES DE LA INVESTI-

GACXDN TR mn e ol

Veracruz, tomando cnmn muestra E mlcros y pequenas.,emnref

“contenia -

~ tomando- en-cuenta el

dor, ya que consideran’

que son de ‘mayo

"de la ‘empresa. En el

presas la tienen comotmeté

fuprzos, por. 1o que cans;dera"

que éx el c]xente esté con—,

‘tento con et p\ndu;tnh ‘y

esto es bueno pa 2sa. DE acuerdo con la 1nforma-

Cidn, 1as'emp: dnran qu= es el ﬂnlcn camlno para

saber’ ‘arerca dc rlle tes,‘ntrns FmplPiaE, prnveedorEb, _com=

petldores vy de ahx ,pndar realicar cualqu1=r camhxo, deter-



a9

mlnaron quo sin la 1n10rmac16n nu podlan rea]1;ar nlngun mn—

vimiento. La p]aneacion para ‘el cambxa se :ons:dera vxLaI ya

que toda accion debe. ser analizada: ‘antes de ser e;FcuLada

para lo cual se realizan planes asi: poder a1~v

El asqqurar~la;c;7

canzar las metas y objetivos pran1péles.

ser mejor cada dia, . a ser - superiores:a sus

analizar ellos el nlvel yira’ tendencxa de mEJDrdm]E LD,‘

ne un bUPn segu1mlento en: ‘la”cal;daq'y,prodqctlvidad de la

Empresa .
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