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HIFPOTESIS

Se presenta un programa de calidad total de una manera
general y con un enfogue particular, que contenga los
aspectos mas importantes de la calidad con el propésito
de que sirva de apoyo a gquienes deseen implantarlo y asi
contribuir a su difusién y aplicacién en las empresas que
asi lo requieran.




De Servicio:

Econémico:

Sociales:

\
\
\
\
;

OBJETIVOS

Que la organizacidn proporcione un
servicio de calidad al cliente.

Al disminuir los costos de la calidad
se incrementara la productividad en la
organizacién.

Que la organizacién sea aceptada en un
ambiente social sano.

Que el licenciado en administracién sea
capaz de aplicar sus conocimientos profe-
sionales y experiencia en la organizaciédn.



INTRODUCCION

Debido a las condiciones actuales que imperan en nuestro pais, el
concepto de calidad total, ha variado con el tiempo Yy 1las
condiciones del mercado, esto aunado a la alta competitividad que
prevalece, las empresas Se ven en la necesidad de implantar planes
de calidad.

De igual manera, se concibe la idea de que es el cliente quien debe
determinar las caracteristicas gque debe reunir el producto o
servicic por el cual paga. Serd el consumidor quien fijara los
parametros y estandares de calidad obligando a las empresas a idear
mecanismos para atraer y retener a sus clientes.

De esta forma, el cumplimiento y Ssuperacidn de las expectativas de
los consumidores serid el objetivo de las companias gue adoptan el
concepto de calidad total como estrategia competitiva.

Para acceder a la calidad total, es necesario modificar las formas
de operacidén tradicionales en toda la empresa, haciendo imperativo
que la alta direccidén asuma un papel importante que permita
desarrollar los cambios Yy que ademas se involucre totalmente.

El cambio de enfoque hacia la calidad total, requiere de
estructuras mas funcionales, sin burocracia, donde las ideas fluyan
desde el operarxio hasta la alta direccidén, esto implica un estilo
participativeo de mando, un cambio de mentalidad en el liderazgo, un
cambio de actitud.



El presente trabajo esta dirigido a ampliar el panorama Sobre la
importancia de realizar acciones encaminadas al mejoramiento de la
calidad en una empresa dedicada a la investigacidén de mercados,
donde el papel que desemperia el licenciado en administracidn es
fundamental ya gue del adecuado funcionamiente de un programa de
calidad depende el éxito o fracaso de una empresa.

Para lo cual se menciona en el primer capitulo, un estudio en forma
general sobre antecedentes, definiciones, fundamentos, desarrollo,
asi como filosofias principales de la calidad total, la importancia
de los circulos de calidad y del liderazgo.

El capitulo segundo, trata aspectos de los costos de la calidad, su
clasificacién y las ventajas de un sistema de costos de calidad.

En el capitulo tercero, se comentan antecedentes y definiciones de
la investigacidédn de mercados, concepto Yy clasificaciéon de los

niveles sociocecondmicos ' la importancia de los estudios
cualitativos ¥ cuantitativos.

Por ultimo se analiza un caso practico, ejemplificando los
conceptos antes vertidos, con el objetivo de que sea aplicable a
las distintas empresas que gquieran implantarlo.
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CAPITULO I. CALIDAD TOTAL

1.1. Aantscosdentes
Desarrollo histédrico de la calidad.

Desde gque el ser humano hace su aparicién en la tierra y utiliza su
imaginacién, esfuerzo e inteligencia para satisfacer sus
necesidades imperantes en su medio. Sucesivamente se presentan
hechos notables que facilitan su adaptacidtn al medio en que se
desenvuelve, se descubre el fuego y la agricultura, se domestica a
los animales. El hombre se especializa en actividades de alfareria,
orfebreria y carpinteria, naciendo asi el terminoc artesanc. Se
acostumbra a la innovacién e inventa la rueda.

Croncleogia de la calidad:

siglo XV Las habilidades de los artesanos se desarrollan

ampliamente, se convierten en maestros, fomentan
las normas estéticas y arquitecténicas, dando
lugar al desarrcollo del renacimiento.

Siglo XVII Aparecen en Europa las escuelas de artes y

oficios artesanos --maestros y aprendices--
alumnos.

Siglo XIX Se inventa 1la
las formas de
produccién.

macuina de vapor, revolucionando
trabajo y los métodos de

La revolucidn
en operadores
mayordomes.

industrial transforma aprendices
de maguina y maestros en capataces




Siglo XX

1924

1931

19837

1938

1939

1942

1945

1918 la produccidédn especializada y en serie
empobrece la funcidén del aprendiz (operador), su
objetivo es producir solc buenos productos.

Walter A. Shewhart introduce una forma de
reporte de defectos de producciétn, basado en el
teorema del limite central (Control Estadistico
de Calidad).

Aparece la primera publicacién de calidad
denominada " Control de calidad Econdémico de
Productos Manufacturados ".

El término inspector de " Control de Calidad *
aparece por primera vez en la industria Western
Electric Company.

Shewhart publica su segundo libro sobre calidad
llamado " Métodos Estadisticos desde el punto
de vista de Control de Calidad ".

Durante la segunda guerra mundial (1939-1945)
Estados Unidos fabrica materiales como apoyo a
los aliados europecs, para ello se crean tres
manuales basicos de calidad para la armada
militar standard, desarrocllados por Harold Dodge,
Harry Roming y Mary Torrey.

Estados Unidos interviene en la segunda guerra
mundial y utiliza las tablas de muestreo Dodge-
Roming en la fabricacién de los pertrechos de
guerra.

Se firma el acuerdo de rendicién de Japén.
Termina la edad del control estadistico de
calidad (C.E.C.) en E.U. y Eurocpa.

2




1946

1950

1951

1954

1960

1964

1970

Se crea JUSE ( Asociacidén de Cientificos e
Ingeniercs JAPONESES-UCIJ en espafiol) .

W. Edwards Deming visita Japdén y da la conferen-
cia sobre " Control Estadistico de Proceso”
a Industriales Japoneses.

Deming visita Japén por segunda vez. Imparte la
conferencia " control de calidad e investigacién
de mercados ". Se constituye el premio Deming
para honrar a las compafiias japonesas que
desarrollaban exitosamente actividades de control
de calidad en toda la organizacién.

Joseph h. Juran visita por primera vez Japbén
impartiendo su conferencia sobre " la
administracién de la calidad ", destacando 1la

participacién del elemento humanco. Kaoru Ishikawa
establece el respeto a la humanidad como
filosofia basado en su método de solucidén de
problemas conocide como Diagrama de causa-
efecto(fish bone)”.

Aparece el concepto "

cerco defectos " iniciade
por Phillip Crosby.

En Japén se adapta el concepto de "Cero Defectos"
como un estandar de desempenio, no como un
pPrograma.

Japén produce articulos de excelente calidad yson
conocidos a nivel mundial. Naciendo el actual
lider industrial y econdémico de la segqunda mitad
del siglo XX.

3
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1980 El Control Total de Calidad ingresa a México a
través de las empresas Guillette, Ericcson,
Champion y algunas industrias automotrices(Nissan
y Chrysler).

1.2 Definiciones de Calidad.

El concepto de la calidad ha incursionado paulatinamente en el
lenguaje de las empresas Yy llega a su maxima expresién con el
desarrollo de la llamada calidad total. Aungue el concepto ha
evolucionado, ya no se trata solo de controlar la calidad al final
de la linea de producciétn, a través de supervisores encargados de
detectar productos defectuosos antes de enviarse al cliente.

Por otra parte, el termino de calidad total (CT) es ya, victima de
la manipulacién por los medios de comunicaci®én, tal y como ha
sucedido con los términos de " Excelencia *, " Globalizacién ",
* Solidaridad ", etc. Alrededor de la calidad total se multiplican
connotaciones y las diferentes versicnes llevadas a la practica en
las organizaciones, en consecuencia empieza a ser causa de
confusién con bastante frecuencia.

Desde el punto de vista etimolégico, calidad y cualidad son
parénimos, es decir tienen la misma raiz. La palabra calidad
Proviene del latin " cualitas ", que quiere decir: " ..Conjuntc de
cualidades de una persona o cosa.."(21). Y cualidad se define como
lo gque hace que una persona ¢ cosa sea lo que es.

Algunas otras definiciones de calidad son las siguientes:
"...Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o©

servicio que le confieren la actitud para satisfacer las
necesidades explicitas establecidas... ". (1)

Hay quienes definen la calidad considerando tres aspectos:
A) el producto mismo con sus caracteristicas ¥y atributos.

B) el cliente o consumidor con sus necesidades y deseos.




el servicio con la amplia gama de actividades que esto
conlleva.

C)

Phillip Crosby la define de la siguiente forma: ".Es cumplir con
los requisitos.".(3)
Ishikawa lo concibe de esta manera :".Es como nos concibe el

cliente...". (4}

Otro importante promotor de la calidad el doctor Edward Deming lo

refiere asi: "...Es adecuacién al usoc...".(5)

De 1las definiciones anteriores, podemos resumir tomande sus

caracteristicas mas generales que la calidad es:

" Un oconjunto de cualidades de un bien o servicio que provoca la
satiafacciédn plena de Quien consume dicho bien © servicio .

1.3 Fundamentos Yy Elemantos de la Calidad Total.

Hoy en dia las organizaciones (industrias, empresas de servicio,
publicas y privadas) de nuestro pais enfrentan el gran reto de la
globalizacién econémica, de la apertura a mercados que hasta 1988
eran solo un suefio lejano, de la competencia tanto dentro como
fuera del pals, de una concientizacidn por la correcta
administracién de los escasos recursos con lo que cuenta la empresa
¥ una necesidad impostergable de sobrevivir y crecer en un entorno

mucho mas dificil que en épocas pasadas.

Estas razones, aunadas a las necesidades crecientes por contar al
interior de las organizaciones con sistemas Yy procesos que
promuevan una mayor eficiencia en todo el personal, ¥y gque este
pueda generar su trabajo con mayor efectividad, hacen de la calidad
total una necesidad impostergable.

Adicionalmente a todo esto, las necesidades, requisitos b4
expectativas de los clientes internos de la empresa( esto es, el
persconal, accionistas y directiveos por obtener condiciones de vida
y trabajo mas satisfactorias), también influyen con gran fuerza
sobre las organizaciones, lo cual las lleva a adoptar la filosofia

de la calidad total.



La necesidad de cambiar para crecer, evolucionar y adaptarse mejor
a las condiciones imperantes,

es inherente a todo sistema.

Ahora bien, debido a que toda organizacidén es un sistema, se
concluye que esta necesidad no puede ni debe negarse. Y en este
sentido, la calidad total brinda a los sistemas organizacionales la
oportunidad de crecer, evolucionar y adaptarse de mejor manera a
las nuevas condiciones existentes en el mercado.

Cuande W.E. Deming popularizé el uso de la estadistica aplicada
para el control de los procesos industriales, en el Jap®n destruido
por la guerra, ne invento la calidad total, la redescubrid.

El eficientismo capitalista de la revolucién industrial en las
naciones desarrolladas, podia reclamar para si el mérito de los
grandes logros industriales desde el siglo XIX hasta finales de
1950. Pero también hay que acreditarle el olvido progresivo del
trabajador y de la dignidad del trabajo. A las protestas del sector
laboral las ignoro en favor de los beneficios econémicos
proporcionados por los bienes y servicios.

Mas aun, desperdicioc el potencial de la competitividad lograda a
traveés de la creatividad del trabajador dignificado.

A este fendtmeno se deben en parte las frustraciones de 1los
movimientos izgquierdistas y laboristas en estados unidos, quienes
no pudieron generar un sindicalismo militante a la europea. Sin
embargo, en el resto del mundo el marxismo exploto en su beneficio
las demandas sociales que provoco el capitalismo.

El Taylorismo del capitalismo de los afos cincuenta solo funcionaba
en un mercado de vendedores.

" El1 método Taylor.sugiere gue los especialistas y los
ingenierocs formulen normas técnicas Yy laborales Yy gque los
trabajadores se limiten a seguir las ordenes y las normas que se
les han fijado.el métecde no reconoce las capacidades ocultas de
los empleados. Hace caso omiso del factor humano Yy trata a los
empleacdos como maqguinas, no es extrano que esto cause

resentimientos y que los empleados demuestren escasc interés por
su trabajo..." (4).




A continuacién se mencionan brevemente los fundamentos Y elementos
de la calidad total.

1.-

La Persona, Razédn De Ser De La Empresa.

Para competir con toda la creatividad de sus empleados, la
empresa Yy sus directivos tienen la necesidad de convencer a
sus trabajadores de que la razéon de ser de la
empresa (comercial, técnica, cultural, etc.) Es la persona, el
servicio a la persona, la realizacién plena de la persona. Es
muy ilustrativo como, en México, empresarios que
personificaron generosamente esta tesis en sus vidas
profesionales, fueron criticados y marginados por su propio
grupo empresarial, al creer y llevar a la practica ideologias
sociales que beneficiaban a la persona ;por que se llego hasta
el asesinato de Fernando Aranguren Y de Eugenio Garza
Sada(1973)7? Porque ellos y Sus empresas eran e3emplos vivos
del poderic de estos pilares en que se basa la autentica
calidad total. Pero no se tiene que ir muy lejos para

boicotear esta tesis ya que a muchas empresas mexicanas les
basta con:

No contratar a persconal mayor de 40 anos.

No incluir la maternidad en el seguro médico.

Vender por medio de cualquier publicidad, recurso o valor.
Ahorrar en capacitacidén porgque no es aprovechada por el
empleado.

Insinuar que la maternidad entorpece el progreso profesional.

Basar su rentabilidad sobre la base de salarios y carga de
trabajo excesivos.

La Dignidad Del Trabajco De Cada Empleado.

De igual manera, en la empresa tiene que prevalecer el
convencimiento y la mistica sobre la dignidad en el trabajo,
que el primer fundamentc del valor del trabajo es el hombre
mismo, su sujeto; - que el trabajo constituye una dimensidén
fundamental de la existencia humana, que el trabajo es la clave
esencial de toda cuestién social la cual reclama sea resuelta
en la direccién de " hacer vida humana mas humana "

... Mediante el trabajo el hombre se realiza a si mismo como
hombre, es mas, en cierto sentido se hace mas hombre...".{(11l)
7
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Por tanto, el trabajo:

no puede ser considerado y tratadoc como una mercancia o un
insumo de la produccidn.

Por ejemplo, ¢ qué significa el "“aprovechar la mano de obra
barata" de una regién o pais? Muchas veces, para el capitalista
clasico significa producir con hombres que aceptan salarios que
para esa poblacién resultan deshumanizantes. Felizmente., a
nivel internaciocnal, la lucha por la calidad ha demostrado gque
la "mano de obra barata" no es una fuente de competitividad,
sino un pretexto utilizado por empresas sin capacidad creativa.

cQué tan edificante resulta la proliferacién de anticonceptivos
entre las obreras de las plantas maquiladoras mexicanas,
auspiciada por las propias empresas 2, recordemos que el
personal de estas fabricas lo forman mayoritariamente mujeres
que han emigrado solas a la frontera, provenientes de todo el
pais. Esto implica una mano de obra particularmente vulnerable
a altos costos por maternidad.

Para la contabilidad gerencial de muchas empresas resulta
irrelevante la promiscuidad inducidas por un control natal
amoral.

otro ejemplo de degradacién en el empleo lo constituyen las
muchachas policila del distrito federal, las cuales hacen
guardia con moderna ametralladora ¥y uniformes excesivamente
entallados a las puertas de los bancos o empresas de gobierno,
para muchos esto representa un espectaculo grotesco de 1la
insensibilidad de burécratas y neoliberales para con la persona
del trabajador.

La Primacia del Trabajo sobre La Técnica.

La empresa se tiene gue conducir sobre la base de que el traba-
jo es mas importante que la técnica y sus instrumentos. Por lo
tanto, la técnica en la empresa solo puede estar al servicio
del trabajador, peroc nuca suplantandolo.




Es probable que el empleado acepte y se esfuerce por necesidad
a trabajar en condiciones gue lo incomoden y no se le puede
exigir creatividad ni competitividad a un individuo a quien se
le somete mediante estructuras disefiadas para que no piense,
solo ejecute.

Existen formas mas sutiles de colocar al empleado bajo el peso
de los logros técnicos. Por ejemplo, al pasante al que no se le
permite concluir sus estudios mediante cargas de trabajo y
demandas urgentes. La ganancia a corto plazo para la empresa
aparece inferior en comparaciédn con el impacto a largo plazo
para la persona. Esto lo sabe el empleado, lo resiente y le
afectara siempre, en detrimento de su productiwvidad.

El Ejercicio de La Autoridad como Servicio al Subordinado.

Todo problema en administracié4n encuentra su ultima expresion
en el ejercicic de la jefatura, cualquier enigma a resclver
tiene que ver con una pregunta semejante a: @ que tan eficiente
es el responsable del departamento 2, ¢ fue adecuada su
eleccién ?, ¢ los resultados son acorde a lo gque se esperaba de
su desemperfio ?,Las respuestas a estas preguntas van a depender

de la filosofia gue sustenten y practiquen los directivos de
las empresas.

La razén de ser de 1la autoridad es el servicio a 1los
integrantes de un equipo con el propdsito de alcanzar el
objetivo gque se han fijado. Si la vocacién de servicio esta
ausente, serad dificil que el empleadoc pueda desarrollar sus
actividades motivado.

Aplicacién del Sentide Comun.

Ootro elemento fundamental de la calidad total es el afan
permanente de aplicar el sentido comun a todos los
departamentos de una organizacion, el sentido comun consiste:
"...en conocer la verdad o en dirigir el entendimientoc por el
camino que conduce a ella. La verdad es la realidad de las
cosas, cuando se conocen como sSon en  Si, se alcanza 1la
verdad..." (12). De la manera en gue se entienda y aplique el
sentido comun depende el éxito o fracaso de una empresa.

S




b)

T T e S s A

Si bien es cierto que existen diversos enfoques acerca de los
elementos que componen la calidad total, generalmente son
referidos los siguientes:

a) visidén organizacional

b) comunicacidn

c) mejoramientc permanente

d) derrumbar barreras

e) evaluacién continua

f) estrechas relaciones con los clientes y proveedores
g) capacitacidén y entrenamiento

h) habilitar y dar poder al personal

Visién Organizacional.

La visién se define como: " . aquello que se quiere llegar a
ser o lograr como organizacidén... "(1l3). Es en otras palabras
una proyecciéon a largo plazo.

La vision implica necesariamente un analisis profundo entre 1lo
que se quiere llegar a ser y representa una responsabilidad de
la alta direccidn o gerencia de la organizacién, ya que el grupo
ejecutivo ¥y principalmente el director general es quien debe
definir el rumbo que debe tomar la empresa y comunicarla al
personal.

Sin una visidén clara de lo que se pretende llegar a ser como
organizacién, la calidad total dificilmente se aplicara
adecuadamente ya que esta es una transformacién que toma tiempo
en ejecutarse y lograr aceptables.

Comunicacién.

Uno de los sintcomas inequivocos de la ausencia de calidad al
interior de cualquier organizacién es, precisamente la
inadecuada comunicacidén existente a todos los niveles y gque
genera desconcierto, duplicidad de esfuerzos y altos costos de
operacién, entre otros.
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c})

q)

El elemento de comunicacién se logra mejorar e implementar a
través del mejoramiento de:

1) El sistema de comunicacién formal de la empresa.
2) El procesoc de comunicacién horizontal y vertical.
3) Proceso de comunicacidn de grupo.

El sistema de comunicacién formal se refiere a los distintos
medios que se emplean en todas las areas y departamentos para
comunicarse, esto es, para el envio y recepcidn de mensajes como
son: memoranda, oficios, reuniones, Jjuntas, informes, correo
electréonico, etc.

El proceso de comunicaciétdn horizontal se refiere al intercambio
de mensajes gque se da entre el personal de un mismo nivel
Jerdrquice; mientras que la comunicacidén vertical tiene que ver
con el intercambioc de mensajes entre jefe y subordinado.

El proceso de comunicacion de grupo es aquel que se realiza
entre los integrantes de un mismo departamento ¥y entre el
personal de distintos departamentos y areas.

Mejoramiento permanente.

Este elemento se refiere al mejoramiento continuec de todos les
sistemas de la empresa, en todas sus areas o departamentos. Es
una realidad inobjetable que cuando los sistemas estan mal
disefiados, el personal no puede producir un trabajo de calidad,
por mejor esfuerzo que realice.

La calidad total propone sistemas para el mejoramiento interno o
externo de la empresa de tal manera que el personal realice un

trabajo de calidad que satisfaga los requerimientos b4
necesidades del cliente.

Derrumbar barreras.

Este elemento implica el mejoramiento de las relaciocnes
interdepartamentales y grupales entre jefes y subordinados.

11
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e)

)

Esto lleva necesariamente a eliminar conductas de soberbia que
impiden el trabajoc en equipo, asi como una adecuada comunicacién
¥y por resultado un ambiente laboral favorable y conducente hacia
la mejora continua.

El derrumbar barreras tiene qgque ver, principalmente con la
eliminacién de actitudes equivocadas que a su vez generan
conductas negativas al interior de la empresa.

Con la implantacién de la calidad total muchas de estas barreras
logran eliminarse a través del cambic de actitud y modificacién
de la conducta de la mayoria del personal, pero principalmente
del grupo ejecutivo y de los mandos intermedios quienes, muchas
veces son quienes edifican estas barreras.

Evaluacién continua.

Parte fundamental del mejoramiento permanente de los sistemas de
trabajoc es la medicidén de los resultados que estos producen. Sin
medicién no puede existir la evaluacién y aun menos, el
mejoramiento, ya que se desconoce que tan bien o mal esta
produciendo el sistema que esta siendo aplicado y la persona que
es responsable de ello.

El poder medir ¥y evaluar la calidad de los sistemas y procesos
de los distintos departamentos de una empresa, permite a esta
controlarles, estabilizarlos y asegurarlos para incrementar su
eficiencia y producir o6éptimos resultados a un menor costo Yy

tiempo posibles.

La calidad total enfatiza el uso de indicadores para medir y
evaluar sistemas y procesos, con lo cual se pretende crear una
cultura de evaluacidén permanente de todo aguelloc que se realiza
al interior de la empresa, con el firme propésite de brindar
servicios v productos evaluados que garanticen la plena
satisfaccion del cliente.

Estrechas relaciones con los clientes y proveedores.
lLa calidad total contempla el mejoramiento permanente de las
relaciones cliente-proveedor en dos niveles:

12




g)

l.~- Relacién cliente-proveedor externo
2.~ Relacién cliente-proveedor internc

La primera relacién se refiere a la mejora gque sSe produce a
través de la seleccién adecuada de los proveedores externos de
la organizacién, la cual se basa no solo en el precio de los
productos o servicios que vende a la empresa, sSino en la calidad
de esos productes y Servicios como la base fundamental para
mantener una relacidén duradera y confiable.

Esto es obvio, ya que una organizacidén para poder producir
productos y servicios de calidad a sus clientes externos, en
primera instancia debe contar con proveedores de calidad, 1lo
cual no significa necesariamente bajos precio, de lo centrario
se genera por resultado un circulo viciosco donde, debido a 1la
deficiente calidad de los insumos (materias primas, maquinaria,
equipos, servicios, capacitacién, transporte, etc.) Comprades a
los proveedores, la empresa produce a su vVvez productos Yy
servicios que impactan negativamente en sus clientes, y asi en
lo sucesivo hasta que la posicién de la empresa en el mercado se
ve amenazada debideo a la falta de calidad.

la segunda relacién se refiere a la mejora que se produce en las
relaciones de trabajo entre todo el perscnal y los distintos
departamentos, cuando a través de la calidad total se llega a
comprender que todos son clientes-—proveedores unos de otros, Yy
que si alguien no realiza su trakajo correctamente, tiene como
resultado un efectoc negativo de calidad en todce el proceso.

Para mejorar esta cadena de clientes-proveedcores internos, la
calidad total emplea diversas técnicas como son: integracioéon de
equipos interdepartamentales, comunicacién permanente a todos
los niveles lo que genera una cultura de calidad.

Capacitacidn y entrenamiento.

Uno de los procesos clave de toda empresa es el relacionado con
el desempefio de su persconal. Para ello 1la calidad total
desarrolla una cultura permanente dirigido a todo el personal,
el cual se ejecuta con programas de capacitacién y entrenamiento
a nivel general. Con esto se logra que los procesos Y Sistemas
internos de la empresa se fortalezcan.

13




Este elemento tiene su base en uno de los postulados mas
importantes establecidos en calidad que afirma: "...la calidad
comienza con educacidn y continua con educacidédn..."(4).

h) Hakilitar y dar poder al persocnal.

El capacitar y entrenar al personal requiere de autonomia,
confianza, apoyo ' seguridad para que se realicen las
actividades diarias con calidad, de lo contrario produce
frustracidédn entre el personal al no tener la oportunidad de
responsabilizarse pcocr ello.

La calidad total propone que a través de la capacitacién y el
adiestramiento permanente el personal este habilitado para
ejecutar sus labores correctamente y que también participen, se
les delegue autoridad y comparta responsabilidad.

1.4 Filosofias de la Calidad.

Existen basicamente tres promotores de la calidad total que son:
Edward Deming, Joseph Juran y kaoru Ishikawa. De los cuales se
S derivan filoscfias gue tienen como objetivo principal el
! desarrollo de toda empresa.

A continuacién de analizan brevemente las caracteristicas mas
importantes de estas filosofias. Y la principal corriente que se
derivado de las mismas.

i Filosofia Deming.
- Antecedentes.

Edward Deming nace en lowa, en 1900, doctorade en la universidad

de Yale en 1928, y profesor de la escuela de graduados en
administracitn de empresas en la universidad de Nueva York en
1945.

En 1947 es solicitado por el doctor Kaoru Saito para coordinar
les estudios del Japédn de la post—guerra, a peticién de la unién
de ingenieros y cientificos japoneses, inicia una colaboracidén

mas estrecha con el circulo empresarial Japones, dirigido
entonces por el doctoxr kaoru Ishikawa(también presidente de la
- federacidén de sociedades industriales del Japén) .
14
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Es en esta federacidn donde transmite sus primeras teorias sobre
metodologia estadistica aplicada a la administracidn de
empresas, lo que influye en gran medida para que desde 1950 sea
instituido formalmente el reconocimiento denominado "medalla
Deming al mérito empresarial"™.

En 1951, el doctor Deming visita por segunda vez Japén, donde
imparte una conferencia sobre control de calidad e investigacién
de mercados.

Pero fue hasta 1953 cuando la importancia de la calidad en todas
las actividades de la organizacidén empieza a tener eco en Japén.

Hasta entonces, el control de calidad habia sido aplicado
utilizando las herramientas estadisticas, bajo este sistema, los
directores eran ajenos al control de calidad.

Inicia entonces en Japodn, toda una revolucién conceptual en la
administracién de las organizaciones, partiende de una nueva
filoscfia que pretende convencer a los empresarios gue, sin un
contreol estadistico de procesos involucrados, todo se reduce a
especulaciones sin fundamento.

Filosofia:

Para Deming la calidad significa: "...un grado predecible de
uniformidad y confiabilidad a bajo costo y adecuado al
mercado...". (5)

Y la tnica forma de lograr calidad, productividad y posicidén
competitiva, es mediante la aplicacién de catorce puntos para la
administracién de la calidad, esto es un procesc de aprendizaje
Qque se va mejorando afno con ano.

Deming establece una serie de requisitos elementales para llevar
a plena realizacién la 'calidad en las organizaciones.

Analizaremos brevemente los catorce puntos de Deming para 1la
mejora de la calidad.
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l.- Establecer constancia de propdsito.

Se definen en términos operacicnales las normas de trabaj)oc para
lograr innovaciones, teniendo en mente el costo de ellas.

Disponer de recursos para el mantenimiento de equipo v
accesorios que mejoren la productividad en el Area de trabajo.

2.- Adopte nueva filosofia.

No se puede vivir con un nivel aceptable de defectos, materiales
inadecuades, fallas en la administraciétn y el personal al no
entender el trabajo, métodos anticuados e ineficientes, etc., La
administracién debe suministrar recursos para llevar a cabo esta
filosofia, con el compromiso de entrenar al personal en el lugar
de trabajo.

3.~ Solicitar evidencia estadistica.

Se reguiere solicitar evidencia estadistica del material Yy
equipo que se adgquiere y del tipo de acciones correctivas para
todas las tareas qgue se realicen en las instalaciones de 1la
empresa. Teniendo en mente que la inspeccién no es la respuesta,
Yy por consecuencia no produce calidad.

4.~ Trate con proveedores que proporcionen evidencia estadistica.

Los requisitos de medicién estadistica de la calidad originan
reducciones en el numero de proveedores. Es necesario trabajar
con proveedores para entender la forma en gue logran eliminar el
numero de defectos.

5.- Mejore el sistema constantemente y para siempre.
Esto significa reduccién continua de desperdicios y mejora
sostenida en todas las actividades. La mejora continua de la
calidad trae consigo incrementos permanentes en productividad.
6.- Reestructure el entrenamiento.
Es necesario fomentar e incrementar la educacién, empleando
métodos de control estadistico en el lugar de trabajo, que

permita gque el trabajador sSe encuentre plenamente identificado
con sus funciones a realizar.
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7.- Mejore la supervisioén.

La supervisidn pertenece al sistema y es responsabilidad de 1la
administracién. Los supervisores necesitan tiempo para apoyar al
perscnal en el 1lugar de trabajo, por lo gque deben de ser
entrenados en métodos estadisticos, con esto se eliminan causas
especiales de errores .

8.~ Elimine el miedo.

Es necesario romper la distincién de clases que existe acerca
del tipo de trabajadores de la organizacién(gerentes, empleados,
sindicalizados, etc.), El personal debe sentirse seguro al
proponer alternativas de trabajo, la gente no puede trabajar
efectivamente si no se atreve a preguntar el propésito de su
trabajo.

9.— Elimine las barreras entre departamentos.

Aprenda acerca de los problemas entre departamentos,
promoviéndose encuentros entre el personal de toda la
organizacioén.

10.- Elimine metas numéricas, lemas y carteles en donde se invite
a la gente hacerlc mejor.

Promueva la satisfaccién de 1la administracién respecto a la
mejora en el rendimiento de los empleados. La gente necesita
saber gque hace 1la gerencia para llevar a cabo los catorce
puntos.

11.- Elimine estandares de cuota fija.
Los estandares de trabajo deben producir calidad, no solamente
cantidad, ayudando & que la gente realice mejor su trabajo se
reduciran los defectos y el trabajo. Es necesario que la gente
entienda el objetivo de la organizacidn.

12.- Implante un programa masivo de entrenamiento.

Promueva las técnicas hasta el lugar de trabajo e invite al
empleado a reunir informacidédn referente a su desempefio.
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13.—- Instituya un programa vigoroso para entrenar a la gente en
nuevas habilidades.

El personal debe estar seguro de conservar su trabajo y saber

e el aprendizaje de nuevas habilidades le proporciona mayores
posibilidades de desarrollo.

14.—- Cree una estructura administrativa que empuje todos los dias
los trece puntos anteriores.

La alta direccidn debe organizar un grupo de trabajo con
autoridad y obligacidén de actuar. Este grupo requiere de la gulia
de un consultor experimentado, pero el consultor no podra asumir
las obligaciones que unicamente la alta administracién puede
llevar a cabo.

EsSte proceso expone asimismo a las Aareas administrativas y de
produccién como sistemas gque incluyen desde sus proveedores
hasta sus clientes como disefios de diagramas gue atribuyen gran
valor a la retroalimentacién de informacidén de los niveles
inferiores, con una filosofia profunda de valoracién, fomento y

reconocimiento cque opera desde el nivel mas alto de la
organizacién.

Filosofia Joseph Juran.

i
;
i

Antecedentes
"....nacié en Rumania y llegc a estados unidos en 1912, después
de estudiar ingenieria eléctrica

b4 leyes, ascendid hasta
inspector en Jjefe de la Western Electric Company.

de la universidad de Nueva York, como Deming, a Juran se le da
crédito por el éxite Jjaponés, pais gue visito en 19854 para
impartir una conferencia acerca de como administraxr la
calidad..." (21)

Fue profesor

Juran fue el primero en tratar los aspectos de la administracidn
de la calidad. En 1940 comento que las cuestiones técnicas del
control estadistice habian sido ya cubiertas, sin embargo, las
compafiias no sabian como administrar la calidad, identifico e

incluyo los problemas de organizacién., comunicacidn Y
coordinaciétn de funciones (el elemento humano) .
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Filosofia.

A)

B)

<)

Para Juran la calidad se define como "adecuacién al uso", que es
juzgada por el receptor del servicio, no es determinada por el
productor.

Para entender el significado "adecuacién al uso® se tiene que
desarrollar el concepto de caracteristica de calidad.

Caracteristica de calidad: es aquella propiedad o atributo del
servicio © de los procesos necesarios para lograr la adecuacidn
al uso. En una compafiia de servicios las caracteristicas de

calidad seran psicolégicas (sabor, belleza, estatutos),
éticas (cortesia del personal, honestidad) . En una Planta
productora las caracteristicas de calidad seran las
tecnolébégicas (dureza, densidad, volumen),

contractuales (garantias) y orientadas al tiempo{(confiabilidad).

Juran clasifica 1las caracteristicas de calidad en varias
categorias:

A) Calidad de disenco B) Calidad de conformidad
c) Las habilidades D) El servicio de campo.

calidad de disefo:
Permite identificar lo gque constituye
la adecuacidn al uso para el
consumidor, permite la eleccidn de un
concepto de servicio gque responda a las
necesidades del consumidor.

calidad de conformidad: Se define como la medida en la que el
servicio de apega al disefio.

las habilidades: Que es la disponibilidad, es decir, la

medida en la que el usuarioc puede
asegurarse del servicio que recibe y
confiabilidad: se define como la
preobabilidad de que un producto o
servicio realice su funcién bajo
ciertas condiciones, durante un periodo
de tiempo especifico, es 1la ausencia
de fallas.

i
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Se define como todas aguellas activida-—
des de post—-venta que el proveedor
efectuia con el usuario.

D) servicio de campo:

La interrelacién de zodos los parametros anteriores logra 1la

*adecuacidn al uso”.

Juran propone diez pasos para la mejora de la calidad en las

empresas y son:

l.—- Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de la mejora.

2.- Fije objetivos de mejora.

3.~ Establezca un consejo de calidad, identifique los problemas,
seleccione proyectos, designe equipos.

4.~ Proporcione entreramiento.

5.~ Lleve a cabo proyectos para resolver problemas.
€.~ Reporte el progreso obtenido.

7.~ Proporcione reconccimiento.

8.~ Comunique los resultados.

9.—- Lleve la cuenta de sus logros y objetivos.

10.~- Mantenga el momentum, haciendo al programa de mejoramiento
anual, una parte de los sistemas y procesos normales de la

comparnia.

La secuencia de Jurar. comienza con la ruptura de actitudes,
partiendo de ello, se procede a trabajar dentro de una secuencia
universal de eventos, derivados del concepto de proyectos.

la planeacién programada para la solucién de un

Un proyecto es
toda mejora se logra

problema. Dentro del planteamiente de Juran,
trabajando proyecto por proyecto.
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Se debe conjuntar un grupo de directives para dirigir el programa
anual de mejoramiento. En cada proyecto se asigna un equipo
encargado de movilizar los recursos de la companilia para:

- estudiar los sintomas de los defectos y fallas.
- elaborar teorias acerca de las causas de escs sintamos.
- probar las teorias hasta determinar las causas.

- estimular la accién correctiva.

Es necesario que participen todos 1los niveles directivos en el
mejoramiento de la calidad, teniendo una participacidn directa.
Debe prepararse a la alta direccién para el avance de
conocimientos, creando comités directivos de solucién de problemas
y comités de diagnostico. El1l comité directivo guia los esfuerzos
para la solucién de problemas; estableciendo 1la direccién, la
prioridad y los recurscs.

Filosofia Ishikawa.
Antecedentes.

"... El doctor kaoru Ishikawa nacidé en Japén en 1915. Se gradio en
quimica aplicada en la universidad de Tokio en 1939. En su calidad
de profesor de ingenieria comprendié® pronto la importancia de los
métodos estadisticos. Fue presidente del famosco JUSE{(Asociacién de
Cientificos e Ingeniercs Japoneses)... "(21).

Los comentaristas mas prestigiados reconocen gue la historia del
Contreol de calidad en Japdn esta intimamente ligada a la vida del
doctor Ishikawa. Obtuvo el premio Deming en Japédn y la sociedad
norteamericana de control de calidad le ha otorgado los dos premios
mas sobresalientes en este campo en los Estados Unideos: "el gran
premic de calidad"™ y la "medalla Shewhart", por sus sobresalientes
contribuciones al desarrollo de la teoria, los principios, las
técnicas y las actividades de control de calidad, asi como a las
actividades de normalizacién en la industria del Japén y otros
paises, para fortalecer la calidad y productiwvidad.
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Filosofia:

El doctor Ishikawa basa su teoria de la calidad en lo siguiente:
Primero la calidad,

no las utilidades a corto plazo.

orientacién hacia el consumidor.
el proceso siguiente es su cliente.

respeto a la humanidad.

El control total de la calidad se define "...Como una filosofia
administrativa y una metodologia operativa gue esta comprometida
con la calidad. Se concentra en la mejora continua de los procesos
a través de la participacién global, obteniendo como resultado la
satisfaccién de 1los clientes, la direccién debe proporcionar
liderazgo..."™ (4).

El enfogque del doctor Ishikawa se sustenta en su afirmacién de que
"...mediante el control total de calidad con la participacién de
todos los empleados, incluyendo al presidente, cualguier empresa
puede crear mejores productos o servicios a menor costo, al tiempo
que aumenta Sus vVvVentas, mejora las utilidades y <transforma a 1la
empresa en una organizacion superior..."(4). Basados en sus
preceptos basicos que son:

1.—- Diagrama de Pareto.

2.- Diagrama causa-efecrto.

3.~ Estratificacién.

4.- Hoja de verificacidn.

5.~ Histoeograma.
6.~ Diagrama de dispersién.

7.- Graficas y cuadros de control.
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Diagrama de Pareto:

Diagrama causa-efecto:

Estratificacidn:

Es una grafica de barras que presenta en
forma ordenada el grado de importancia que
tienen las causas en determinado problema
tomando en consideracién la frecuencia con
la que ocurren. La altura de cada barra
indica el porciento de cada defecto. Al
catalogar las causas por orden de
importancia, se facilita la toma correcta
de decisiones. Se aplica en Aareas como
seguridad, produccidén, contrel de calidad,
personal, ingenieria, etc.

Es una grafica de analisis, que es utilizada
para identificar los factores responsables
de la presencia o ausencia de una
determinada caracteristica de calidad. Es
decir, las posibles causas gue mas inciden
en un efecto especial del proceso. A la
suma de las diferentes causas de denomina
"efecto”. El andlisis de las causas se
realiza mediante flechas que convergen en
el efecto especial. Es muy util para
detectar causas de dispersién, prevenixr
problemas, favorecer el trabajo en equipo,
adquirir nuevos conocimientos. Se aplica en
diferentes areas de 1la compaiiia para
analizar problemas y generar scoluciones.

Esta técnica es muy util para tomar
decisiones mas adecuadas acerca del
mejoramiento del proceso, un sistema o© un
producte. Es un grafica de barras, donde
los datos se clasifican en grupos con

caracteristicas semejantes; a cada
grupo se le denomina "estrato". El ordenar
las caracteristicas y analizarlas permite
al equipo de trabajo encaminar sus
esfuerzos para corregir las fallas b4
persistir en buenas acciones. Determina con
mayor facilidad el comportamiento de
-algunas caracteristicas. La agrupacién se
puede realizar considerando materiales,
proveedores, operarios, turnes, disefios,
egquipos, etc.
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Hoja de Recoleccidn de Datos:

Histograma:

Son las hojas donde se acumula y organiza la de
datos informacién (datos)., Que se desea analizar.
Se disena de acuerdo a cada necesidad y contiene
la informacién basica a utilizar. Debe ser facil
de entender y manejar por el usuario. También se
le conoce como hoja de registro y se emplea en
toda las Areas donde la informacién es requerida.

Es una técnica grafica de analisis, gque permite
visualizar un procesco o sistema en funcién del
comportamiento de una caracteristica de calidad.
Es la representaciodn grafica en forma de 1la
distribucién de frecuencias de una caracteristica
de calidad que si el proceso es normal © no, cual
es su variabilidad. Se emplean para valorar ¥y
verificar procesos, indicar la necesidad de
acciones correctivas, medir los efectos de 1la
accidén correctiva, comparar el comportamiento de
las maquinas, etc.

Diagrama de Dispersién:

Es la técnica grafica de analisis por la cual se
visualiza y detecta la relacidén y/o correlacién
entre dos variables (caracteristicas de calidad).
Es decir, el comportamiento de algunas variables,
si dependen o no unas de otras, Y en que grado. Se
utiliza para relacionar factores como cursos-—
productividad, estatura-peso, modelos~-ventas,
preparacién-rendimiento, etc.

Graficas de Control:

Son la representacidn del proceso productivo a

traveés del tiempo, Prermitiendo tomax acciones
preventivas antes de gque sea demasiado tarde.
Permite el analisis del comportamiento del
proceso, el intervaloc de variacioén, la
consistencia y el nivel medio de la variable para
verificar que los datos tengan condiciones
semejantes y asil controlar el proceso e investigar
causas de comportamiento anormal. Existen

diferentes graficos de control dependiendo del

proceso a controlar.
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De acuerdo con el doctor Ishikawa, el 95% de los problemas de
calidad pueden resolverse utilizando las siete herramientas.

Una condicidén basica, es que el compromisc por implantar la calidad
total sea para siempre.

Una vez iniciado el movimiento tiene que
promoverse y renovarse continuamente.

Una segunda categoria de promotores de la calidad total, incluye
aquellos que inspirados en Deming, Juran e Ishikawa, han aportadoe
principios ¥y técnicas que enriquecen el movimiento de calidad.

Destaca principalmente el modelo del ingenierc Phillip Crosby.

Que se hara referencia brevemente, por no ser objetoc de este
trabajo un estudio profundo de estas corrientes filosdbficas,
pretendemos dar un enfogque general de estas.

Filosofia Philip Crosby.

Antecedentes:

"... El experto en calidad,

conocido por su concepto de "cero
defectos",

creado en los inicios de 1960, cuando estuvo a cargo de
la funcidén de la calidad en la fabrica del proyectil Pershing de la
Martin Corporation. En 1965 presto sus servicios en ITT como
director de calidad. Posteriormente en 1979 formd Philip Crosby
Associates.

Filosofia:

Crosby propone cuatro principios y catorce pasos para implementar
un programa de calidad permanente en las empresas.

El primer principio se basa en la definicién de calidad, como el
cumplimiento de los requisitos de los productos gque se proporcionan
a cdquienes los demandan. Este significa realizar bien un trabajo
desde la primera vez, para lo cual se necesita que los recuisitos
sean claros y completamente definidos y comprendides. El directivo,
es el encargado de precisar los requisitos, proporcionar los medios
y estimular un desempefic conforme a esos requisitos. Se necesita

una comunicacién abierta y una motivacién efectiva que comprometa
al personal.
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El segundo principio de tipo preventiveo, porgue es mejor ¥y mas
barato prevenir los errores o fallas al estar verificando y
corrigiéndolos cuande han ocurrido. Se deben descubxir los
problemas en potencia, antes de que se manifiesten en los procesos
mediante los gque se proporciona un servicio o se fabrica un
producto. La clave radica en observar los procesos e identificar
las posibles causas de error.

El tercer principio absoluto es la medicién de la ejecucidén que
debe consistir en "cero defectos". Es decir, se debe cumplir con
Los requisitos siempre y en todo momento. Que cada actividad
planeada se ejecute conforme a los parametros establecidos para
lograr 1los resultados finales requeridos por la empresa. Crear
conciencia ce que existe interdependencia Y debe generarse
confianza en todo el personal.

Finalmente, el cuarto principio consiste en medir la calidad segun
los costos en los que se incurre por incumplimiento. La direccién
debe evaluar las consecuencias de no cumplir con los reguisitos, en
términos monetarios y de insatisfaccién de los usuarios.

Los catorce pasos PpPropuestos por Philip Crosby para implantar un
programa de calidad son los siguientes:

1.- La direccién debe contraer un compromiso para patrocinar e
impulsar un programa de calidad en toda la organizacién.

2.- Integrar un equipo humano competente, capaz de coordinar la
implantacién y desarrollc del programa.

3.- Establecer las medidas o parametros para evaluar la calidad
de los servicios y productos, que es necesario para conocer
como se esta realizando lo requerido.

4.— Determinar el costc de la calidad. Aunque complicado, se
recomienda incorporar los sistemas de registro conceptos de
incumplimiento en la calidad.

5.- Crear conciencia de la calidad a través de un programa
permanente de comunicacién y compromiso; se debe entender la
calidad como cumplimiento de requisitos.
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6.- Accidén correctiva de las causas reales de fallas para evitar
que se repitan, manteniendo la organizacién hacia el
cumplimiento de sus metas.

7o Comprometer a tode el personal a evitar cometer lo menos
posible errores en sus labores cotidianas.

8.— Contribuir, mediante programas de capacitacién enfocados a
la calidad, al mejoramiento profesional, técnico y de
servicio del personal.

9.~ Fijar como norma el ida de " cero defectos ", con base en lo
establecido en el punto siete.

10.- Establecer metas para medir el avance del programa, porgque
la calidad es un reto de todos los dias.

11.- Eliminar las causas de error mediante la participacién
colectiva de todo el perscnal involucrade en el programa.

12.- Reconocer el esfuerzo del perscnal en cuanto al mejoramiento
de la calidad. Se recomienda establecer un sistema de
estimulos que contribuya a fortalecer la cultura de calidad.

13.- Intercambiar experiencias de mejoramiento de la calidad con
otras organizaciones, esto es, crear cultura de calidad en
sociedad.

14.- Repetir todos los pasos. Mejorar la calidad es un proceso
interactivo ininterrumpido gue debe perdurar en la mente de
los individuos integrantes de toda organizacién.

Es importante hacer mencién gue estas filosofias no garantizan el
éxito de las organizaciones donde se implante la calidad total.
Este es un proceso constante donde las debilidades humanas por un
lado y la insistencia en la predica neoliberal sobre la importancia
del egoismo para la obtencion de logros econdmicos, frecuentemente
constituyen barreras dificiles de superar.
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1.5 Circulos cde Calidad.

Generalmente se afirma que es el trabajo el medio Que permite y
promueve el desarrollo tanto del hombre como de la empresa, por lo
que esta ultima debe disefilar sistemas Yy estructuras gue motiven y
capaciten al hombre de tal manera que este enfrente problemas y sea
capaz de solucionarlos o dicho de otra forma, si consideramos gque
la persona que trabaja diariamente en un proceso determinado es
quien mas sabe y conoce las Aareas de oportunidad y posibles mejoras
que se pueden implementar en el proceso.

Se regquiere dar oportunidad de desarrollar soluciones y a la vez
capacitarlo correctamente, disefiando sistemas practicos Y
administrativos eficientes para que sus ideas y proposiciones se
lleven a cabo.

Uno de esos sistemas, y el cual correctamente aplicado resulta
efectivo, son los llamados circulos de calidad, los cuales basan su
capacidad en el trabajo en equipo, entendiéndose por esto, al grupo
de personas que voluntariamente se reunen en forma periddica,
dejando a un lado fricciones y egoismos, para alcanzar objetives
comunes a través de la aportacién potencial que cada uno de sus
miembros puede dar, detectando, analizando y buscando soluciones a
los retos h4 Areas de oportunidad que se susciten en la
organizacidén.

Definicion:

Los circulos de calidad: "...Son programas de mejora continua que
permiten que los empleados aprendan, crezcan Y contribuyan al éxito
de la organizacion. Donde el personal tiene una mejor

intensificacién y contrel de su trabajo..."(8).

Los circuleos de calidad son un grupo de personas gue se reunen
voluntariamente y en forma periddica, para detectar, analizar vy
buscar soluciones a los preoblemas que se suscitan en su Aarea de
trabajo, asi como para tratar de efectuar mejoras en los sistemas Yy
procedimientos de trabajo, siempre utilizando en enfoque de trabajo
en eguipo.
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Filosofia: consiste en contribuir al desarrocllo de la empresa a
través del respetoc y la dignificacién laborxal, del fomento de
valores superiores y armdnicos con el entorno del desarrcllo pleno
de la capacidad y experiencia humana.

OCbjetivos:

l.- Conciencia y aumento en la calidad.
2.- Aumento en la productividad de la empresa.

3.~ Motivacién al personal.

Politicas:

- Convertir los problemas potenciales o reales gue existen dentro
de las areas de trabajo, en areas de oportunidad y a su vez
estos convertirlos en retos.

- Nunca sefialar culpables, sino enfocar toda la participacién,
asi como los esfuerzos de los miembros del equipo a enriquecer
el conocimiento gque sobre el particular cada uno tenga, y de
esta manera llegar a un contexto donde se encuentren soluciones
meciiante la toma de decisiones por consenso.

Estructura general de la organizacién de los circulos de calidad.

Los circulos de calidad son grupos de trabajo de cinco a quince
personas de la misma Arxrea de trabajo.

Generalmente son dirigidos por el supervisor del grupo, y Se apoyan

en un experto(facilitador), reuniéndose normalmente una vez a la
semana durante una hora, en las instalaciones de la organizaciodn.

Componentes de un circulo.

* un promotor (sin voto)
* un facilitador {sin voto)
* un moderador © lider {con voto)
* un secretario {con voto)
* miembros (con voto)
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El comité coordinador establece las directrices operacionales de
los circulocs.

El promotor es el responsable de implantar el sistema de circulos
de calidad, asi como el de todo su desarrollo en el area que le
corresponda dentro de la empresa{gerente de Area).

El facilitador desempefia la misma funcién del promotor, pero en un

departamento (jefe de departamento) .

El moderador desarrolla la habilidad de sugerir al grupo, pero no
de imponer u ordenar. Es quien tiene la facultad de organizar al
grupo, decide en acuerdo con el facilitador el horario de la Junta
semanal, el lugar y le corresponde el tener el material que se vaya
a requerir para la misma.

El moderador es el responsable del grupo de trabajo, de el depende

su exitoso funcionamiento.
Proceso de las disciplinas para la solucidén de problemas.

1.~ formar y utilizar el enfoque de equipo de trabajo.

2.—- describir el problema.
3.- analizar el problema.
4.- identificar soluciones alternativas e implementar acciones

correctivas.
5.~ verificar acciones intermedias y acciones correctivas.

6.—- estandarizacién, eliminacién permanente de la causa del
problema.

7.~ conclusiones.
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Caracteristicas de las sesiones de los circulos de calidad.
a) de diez a quince integrantes.

b) una vez por semana con duracién maxima de 1 1/2 hora.

c) el mismo dia y a la misma hora.

d) lugar cémodo cerca del arrea de trabajo.

e) suficiente material de apoyo.

f) todo por escrito formalmente.

g) puntualidad en los horarios.

h) cordialidad y respeto.

i) participacién continua de todos los integrantes.

Uno de los grandes errores gue han tenideo muchas compariias es la
implantacidén y desarrollo de los circulos de calidad, es gque traten
de aplicar en sus empresas, modelos exactos, que aungue han
funcionado y tenido éxito en otros paises, resulta dificil que den
resultados esperados, ya que dichos modelos no toman en cuenta las
costumbres, habitos, forma de pensar de su gente, por lo gque al
guerer introducirlos, estos no respconden a las necesidades del

personal ni de la empresa.

Por lo anterior se hace necesario no copiar modelos importados,
sdlo estudiarlos, entenderlos, analizarlos Yy de esta forma
adecuarlos a la idiosincrasia, costumbres, filosofia y necesidades

de las empresas mexicanas.
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1.6 La Calidact Total en México.

La filosofia administrativa que pretende alcanzar la productividad
mediante la estrategia de la calidad se introduce en México en la
década de 1los ochenta, debido principalmente a los siguientes
factores:

1.- Algunas compafiias multinacionales, principalmente de la rama
automotriz, empiezan a exigir a sus filiales mexicanas llevar
un control estadistico de la calidad. Esto obliga a la alta
gerencia de dichas compaiias a comprometerse con el sistema
administrativo de control de calidad y por consiguiente, a
exigir evidencia estadistica de los componentes nacionales de a
industria automotriz. En esta forma, empresas estrictamente
mexicanas han adoptado el nuevo sistema administrativo.

2.- La industria maqguiladora ha contribuideo también ha gque 1la
estrategia de la calidad se extienda, ya que la maguila opera
sistemas muy precisos de calidad; lo cual ha requerido una
formacién especial del personal.

Debidc a la crisis econémica que a partir de 1982 enfrenta el
pais, las empresas mexicanas tienen la necesidad de exportar
con mayor calidad sus productos, en base a los requerimientos
impuestos principalmente por estados unidos.

En 1la introduccién de las estrategias de calidad, la industria
mexicana se basa baAsicamente en dos modelos:

Algunas empresas han optado por recurrir a la consultoria
extranjera de esta materia, pero la mayoria de las empresas han

asimilado paulatinamente la nueva filosofia y han generado los
cambios de mentalidad y de

estrategia implicados en el sistema
administrativo del control de calidad.

Los empresarios mexicaneos, aunque todavia sin lograr avances
significativos,

se ven involucrados con esta filosofia.

Algunas de las organizaciones cque han surgido ultimamente para
promover la filosofia de calidad total son las siguientes:
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Asociacién de ex-becarios AOTS México-Japdn A. C., que tiene como
objetivo extender en nuestro pais, los conocimientos adquiridos
durante su estancia en Japén Y promover el intercambio de
experiencias en el arrea del control total de calidad entre ambos

piases.

La fundacién mexicana para la calidad total A.C. gque integra a
organizaciones publicas vy privadas, institucién de educacioéon
superior y sindicatos comprometidos en 1la calidad total. Esta
fundacién tiene como propésito generar, recopilar y divulgar
conocimientos, tecnologia y experiencias acordes con nuestro medioc
en materia de calidad, productividad y calidad de vida en el
trabajo., con el propdsito de impulsar a las organizaciones a
superarse y ser autosuficientes en materia de calidad/productividad
y de esta manera contribuir al desarrollo nacional.

Empresas de diferentes sectores y tamafios han logrado obtener el
premio nacional de calidad, desde su creacién en noviembre de 19%0.
todas ellas han cumplido con los ocho puntos que marca el modelo

del premioc, que son los siguientes:

— calidad centrada en proporcionar valor superior a los clientes.

- liderazgo.

— desarrollo del persconal con enfoque de calidad.

~ informacidn y an&lisis.

~ planeacidn.

— administracién y mejora de procesos.

— impacto en la sociedad.

~ resultados de calidad.

Estos puntos pretenden establecer una guia de mejora para los
procesos de las empresas, sean de manufactura, comercio o servicioes
¥ aun en la educacioén y en todas las actividades llevadas a cabo
en nuestro pais. El modelec de mejora del premic tiene como

propésito principal el presentar un esguema para la revisidn
enfocadas hacia la calidad total.
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lLas empresas que han obtenido el premio nacional de calidad son las
siguientes:

1990: Alambres Profesionales (Morelia, Mich.), Hylsa{Puebla), Xerox
Mexicana (Aguascalientes) y American Express(D.F.).

1991: General Motors de México'(planta Toluca), Celulosa y Derivados
(EDOMEX) .

1992: IBM de México(planta Jalisco), General Motors de México
(Coahuila) .

1983: Pinturas Osel(N.L.), Altec Electrdénica{(Chihuahua) y Surgikos
{Chihuahua) .

1994: Automovilistica Andrade(D.F.), Hotel Ritz Carlton(Cancun) y
Engranes Coénicos (Querétaro).

1995: Vitro Fibras (EDOMEX), Frisa(N.L.) y Vel Con{Guanajuato).

La decisidén de empresarios de Monterrey Nuevo Ledn, de establecer
un organismo que coordine los esfuerzos de las diversas empresas en
favor de la calidad. ha cristalizado en la organizacién denominada
consejo de calidad metropolitano A.C. fundado en 1988.

El problema de la calidad en México radica principalmente en el
hecho de que los criterios que se utilizan para la mejora continua
de la calidad en las empresas, se realiza en base a modelos
importados y no en relacidn a las nhecesidades e idiosincrasia del
mexicano. Ya que es muy dificil aplicar un modelo externo a una
realidad nacional por cultura, religién, necesidad econémica y de
bienestar social.

Lo importante es que se detecten, propongan Yy apliguen 1las
soluciones a cada problema que se detecte en las empresas a las que
se requiere aplicar sistemas de aseguramiento de calidad, porque
muchas veces se confunde el objetive principal por alcanzar.
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1.7 Liderazgo.

Hoy en dia un gran nhumerc de empresas estan experimentando
diferentes caminos para alcanzar una competitividad de clase
mundial. Muchas de ellas han elegido implantar un proceso de
calidad total, para ello se requiere de un factor determinante como
lo es, contar con un liderazgo de acuerdo a esta calidaad total.

El liderazgo se define como : "...una forma especial de poder, es
o).

una habilidad basada en cualidades personales..." ({1l

El 1lider se distingue por su estilo, por su actitud de accidén,
ademas de analizar problemas Yy mostrar capacidad de decisién, habra
de tener don de mando y ganarse el respeto de la empresa.

El lider provoca a los demas el deseo de desenvolverse eficazmente,
inspirar y estimular el trabajo de lo demas. para ser lider se debe
tener seguidores, inspirar, animar y estimular en ellos el deseoc de
colaborar para alcanzar una meta comun.

Aunque existe una variedad considerable de tipos de

liderazgo,
mencionaremos tres principales clases de lideres:

1. lider circunstancial
2. lider formal
3. lider informal

Lider circunstancial:

Es acquel gque en una situacién inesperada debe tomar el mando,
generalmente sucede en el campo Ppoliticeo y en la organizacién,
cuando se les designa como sustituto por la urgencia de cumplir un
puesto, este lider si no posee las cualidades del liderazgo
terminara como un simple dirigente © Jefe. ejemplo: Ernesto
Zedillo, guien tuve gue asumir un cargo peolitico designado por un
magnicidio por todos conocido, a pesar de no contar con la
capacidad de liderazgo que demanda su puesto ejecutivo.
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Lider formal:

Es el individuo gque por su Jjerarquia representa un poder, este
lider surge por imposicién y casi nunca cumple con las cualidades
de un liderazge de calidad, ejemplo: Fidel Velazquez, quien no es
motivador, no desarrclla a su gente, mucho menos es de su interés
el bienestar de sus agremiados. pero es considerado lider de la

masa obrera.

Lider informal:

Es aquel que por su actitud hacia los demas se distingue en el
grupo. todos los integrantes del grupo estan pendientes de su
manera de conducirse; sobresale y generalmente sin algun tipo de
votacién el grupc le reconoce y apoya. ejemplo: Rafael Sebastian
Guillen.

En México como resultade de cambios significativos, se necesitan
lideres de calidad; la industria, el comercio y los servicios.

por tal motivo los cambios deben ser estructurales, de procesos o
procedimientos, se requieren lideres con mayor sentido de

innovacién.

Un liderazgo con filosofia de calidad total puede alcanzar
objetivos a corto plazo medibles.

Aptitudes de liderazgo.

Y...un lider nato realiza las funciones que le son encomendadas,
correctamente...”(9).

1.~ Los lideres saben atraer hacia ellos la atencién de los demas,
que se denomina come habilidad de atraer.

2.- Los lideres infunden confianza. son consistentes, manifiestan
confianza con sus actitudes.

3.- Los lideres saben comunicarse en forma eficaz. las ideas que
transmiten son claras y precisas.
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Aristdteles menciona "...la excelencia es el arte Qque se alcanza a
través del entrenamiento y el habito, nosotros somos el reflejo de
lo gue hacemos repetidamente. La excelencia, entonces, no es un
acto sino un habito..."(14).

El liderazgo de excelencia promueve los buenos habitos para saber
dirigir.

Estos son:

La innovacién: autonomia y libertad para fomentar la creatividad.

La sencillez y la equidad: promocién de estructuras lo
suficientemente flexibles para promover los cambios gque demande el
medio ambiente, con igualdad de derechos para todos.

IL.a obsesién por la calidad: el lider de excelencia es el ejemplo
ante los demas para realizar las funciones correctamente, desde el
primer momento y para siempre.

La difusién de valores: filoséficos, organizacionales y personales.
Cualidades del lider:

~ asume responsabilidades y respeta sus compromisos.
— establece y propone objetivos.

- esta dotado de cualidades personales esenciales.

- es innovador ¥y original.

- tiene perspectivas a largo plazo.

- inspira confianza a su personal.
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Capitulo Il. Costos de la Calidsd

2.1 Coatos da la Calidad.

El costo de la calidad se ha definido de varias formas y en algunas

de ellas se mencionan los siguientes aspectos:

“...el costo de no satisfacer los requisitos del cliente...”(15).

“

...todas las actividades que se desarrollan y no son necesarias
para alcanzar de un modoc directo los objetivos del departamento
(en términos de calidad), se consideran comoe el costo de la

calidad...”(16) .

“...es una técnica contable y una herramienta administrativa gue
proporciona a la alta direccién los datos que le permiten iden-
tificar, clasificar, cuantificar y jerarquizar las erogaciones

a fin de medir en términos econémicos las areas

de la empresa,
de oportunidad y el impacto monetarioc de los avances del progra-

ma de mejora que esta implementando la organizacién, para opti-—-
mar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, costo ¥y
servicio que incrementen su competitividad y afirmen la permanen

nencia de la misma en el mercado...”(15).

El costo de la calidad es una preocupacidén importante tanto para
los gue crean la politica como para las empresas en particular.
gran parte de nuestra precocupacién nacional por la competitividad
se debe a presiones comerciales del gobierno de los estados unidos.

Por otra parte este sistema procura optimar esfuerzos, para lograr
mejores niveles de calidad, costo y/o0 servicio, para incrementar la
competitividad y que afirme la permanencia en el mercadoc de las

empresas que lo apliqgquen.




2.2 Objativo De los Costos de la Calidad.

El objetivo principal de los costos de calidad es el de crear e
inmplementar una herramienta administrativa de decisién que permita
a la alta direccién identificar, clasificar, recabar, cuantificar y
Jerarquizar de una forma oportuna y confiable las erogaciones, con
el propdsito de medir en términos econémicos las areas de
oportunidad.

2.3 Antecadantes De loe Costos de la Calidad.

En la actualidad la mayoria de las organizaciones aplican dentro de
su sistema contable, la idea de identificar los costos necesarios
para llevar a cabo las distintas funciones de las empresas en,
desarrollo del producto, publicidad, estudios de mercado, personal,
produccién, embarques, etc., pero el concepto de costos no se ha
extendido a la funcién de la calidad, excepto para las actividades
departamentales de inspeccidén y verificacidén, acostumbrandose a
separar al final de las 1lineas los productos gue no cumplen con
las especificaciones y a esperar las quejas y reclamaciones del
mercado por una mala calidad en el producto ©o en el servicio, en
vez de elaborar productos y de prestar servicios con calidad e
ignorando la forma de medir los costos gque implica el no trabajar
con calidad, costos y erogaciones que la direccidn © la gerencia
desconocen a pesar que las cantidades se encuentren dentro de las
cifras que le son presentadas a lo largo de sus sistemas internos
de informacién, de tal forma que al no estar contenidos en un solo
reporte se han vuelto parte de lo rutinario, guedandc ubicados
dentro de diversas, especialmente en las cuentas de gastos
generales.

La actual situacidn econdmica que vive nuestro pals obliga a todas
las empresas que guieren subsistir en el mercado a disminuir
sistematicamente la sangria de ineficiencia en que se han
convertido los costos de no calidad, los cuales, Qificultan de una
manera muy importante la competitividad de 1las organizaciones.
muchas de estas empresas han tomado decisiones de disminucién de
costos por la via de recorte de gran parte de la nomina de
personal, buscando con esta estrategia Yy cuantos trabajadores
despedir, en lugar de basar su estrategia de disminucién de costos
en:
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a)

b)

c)

Localizar Areas de oportunidad maAs importantes.

Tomar las acciones necesarias para eliminar la forma de trabajar
con no calidad, con menos errores, desperdicio, problemas, retra
sS0S Yy por lo tanto, con menos ercgaciones.

Trabajar con un mejor aprovechamientoc de la maquinaria, de los

procesos y de los materiales.

El mercado actual es de las empresas que tiene mayor competitividad
al

y

producteo o servicio,

2.4 Caracteristicas De lcos

esta, la obtienen aquellas que proporcionan mayor valor
en el menor tiempo ¥ al menor costo posible.

Costos de la Calidad.

Las caracteristicas principales de los de costos de calidad son los
siguientes:

a)

b)

c)

d)

e)

Resume en un solo documento todos los costos de 1la
organizacidn y los expresa en unidades monetarias.

El sistema de costos de calidad no puede por si mismo reducir
los costos y/o mejorar la calidad.

La difusién del reporte de los costos de calidad es estrictamen
te interna y limitada a algunos puestos de la organizaciédn.

Proporciona un medio de medir el verdadero impacto de la accidn
correctora.

El informe general de los costos de calidad es un documento con
fidencial restringido solo a algunos puestos de la organizacidén
preferentemente a la gerencia general o alta direccién.
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2.5 Clasificacié4n De los Costos de Calidad.

En términos generales los costos de la calidad se clasifican en
costos directos e indirectos.

1) Costos Directos:

Son aquellos gue contribuyen y son finalmente atribuibles a 1la
produccién de bienes y servicios y se clasifican en:

- Costos de Prevencién
- Costos de Evaluacién
— Costos de Fallas Internas

— costos de Fallas Externas

Los Costos de Prevencién: Son todos los gastos realizados para
evitar que se cometan errores y mantener los costos de evaluacién y
fallos en el minimo posible. Incluyen las actividades destinadas a
suprimir y prevenir los defectos en el proceso de produccién. en
esto se incluyen actividades que estan enfocadas en la calidad,
tales como la planificaciédn, las revisiones de la produccién, la
capacitacién y el analisis de ingenieria, Yy cuyo propdsito es
garantizar que la firma no incurra en la mala calidad.

Los Costos de Evaluacién: Son 1las erogaciones generadas para
determinar si una actividad se realizo de acuerdo a lo planeado. se
realizan con el £fin de detectar 1los productos de mala calidad
cuando estos estan ya fabricados, pero antes de ser enviados al
cliente. La actividad de inspeccidén y control es un ejemplo de
estos costos.

Los costos que corresponden a la fallas son los gue tiene lugar ya
sea durante el procesoc de produccidn (falla interna) o una vez que
el producto se ha embarcadc {(falla externa).
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Los costos gque se pueden atribuir a una falla interna incluyen
aspectos tales como el tiempo ocioso de las maquinas, los
materiales de mala calidad, el desperdicio y las rectificaciones.
los costos por fallas externas incluyen las devolucicnes v
descuentos, los costos de la garantia y los costos ocultos de la
insatisfaccién del cliente y la perdida de participacién en el
mercado.

Al reconocer la importancia relativa de los costos a causa de
fallas externas, muchas empresas se han decidide a ampliar su
perspectiva, pasando de la calidad del producteo a la satisfaccidn
total del consumidor, como su medida clave de la calidad.

De todos estos costos, los de prevencién deben tener mayor
pricoridad, porque es mucho menos caro prevenir un defecto gque
corregirlo.

Clasificacidn de los costos de calidad de acuerdo al motivo que los
origina.

l.- Costos de Calidad: Son los gastos generados por asegurar que
los productos, servicios, procesos y sistemas cumplan con los
requisitos.

2.- Costos de no Calidad: Son los costos ocasionados por no cumplir
con los requerimientos de los productos, servicios, procesos
y/0 sistemas.

Clasificacién de los costos de calidad de acuerdo a su posibilidad
de ser cuantificados.

l.- Costos Cuantificables: Son las erogaciones de las cuales se
tienen en los sistemas de informacién disponibles y que se
pueden expresar en términos numéricos.

2.- Costos no Cuantificables: son los egresos de la empresa, cuyo
monto exacto se desconoce porgue son dificilmente cuantifica-
Pbles o porque su poca relevancia no justifica los exhaustivos
céalculos de costeo necesarios para conocerlos.
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2.6 Ventajas De Un Sistems De Costos De Calidad.

entre otras ventajas importantes de un sistema de

Consideramos
las siguientes :

costos de calidad,

1.~ Unifica y clasifica las erogaciones y las acciones de mejora
de la organizacidén.

2.~ Recaba, cuantifica monetariamente y jerarquiza las erogaciones.

3.~ Soporta econdémicamente las decisiones de la alta direccién.

Los integrantes de una Area de trabajo no deben estar ajenos al

proceso de reduccidn de costos de la empresa, mediante la

sistematica reduccidén de errcres.

Identificar y seleccionar los costos en el sistema de costos de

calidad.

Los integrantes del grupo de elaboracidén del sistema de costos
que consideren mas

de calidad deben seleccionar 1los costos
adecuados para iniciar el sistema.

1.~

En la fase de seleccidn de costos, los integrantes deben apoyarse
en los datos que aporta el sistema de informacién de la empresa.

Criterios para seleccionar los costos con los que se inicia el
sistema.

a.-

1.- Iniciar incluyendo todos los costos gue abargque una delimita-
cién establecida por el propic grupo de trabajo.

Se incluye cualquier costo en el gue sSe incurre para asegurar

a)
que los productos, Servicios, sistemas y/o procesos gue se

efectien correctamente.
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Pb) Anexar cualquier costo incurrido por no cumplir con los requeri-—
mientos de los productos, servicios, sistemas y procesos.

Una ventaja de este criterio para seleccionar los costos, es que
desde el principio se tiene una visidn total de los mismos.

que se trabaja administrativamente con varios

La desventaja es
no podra&n ser corregidos

costos que en un periode largo de tiempo,
por ninguna accién de mejora.

2.- Iniciar con los costos mas relevantes.

Los costos relevantes son aquellos gue tiene una mayocr repercusién
monetaria en los resultados operativos de la organizacidn.

Es recomendable expandir el sistema de costos de calidad por
etapas, ajustandose a una herramienta estadistica de la
administracién de calidad: el diagrama de Paretd.

Una ventaja de este criterio para seleccionar los costos con los
cuales de inicia el sistema de costos de calidaq, es gque los
recursos de la empresa se abocan a disminuir los costos gque mas
impacto monetario tiene sobre la operacién de la empresa.

Una desventaja es que al iniciar el sistema, la visién del total de
los costos que se presente a la alta direccidn nunca sera el 100%.

3.- Iniciar incluyendo tantos costos como lo permita la capacidad
de los ejecutivos y de los grupos de trabajo de la empresa
para tomar acciones sistematizadas, correctivas y/o mejora.

Es una manera de ajustar las acciones correctivas y/o de mejora a
la capacidad de los recursos de la empresa, mediante la aplicacién
de la técnica de Pareté.

4.- Iniciar con los costos, cuyos datos se encuentran ya en los
sistemas de informacién de la empresa.
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Forma practica de iniciar un sistema de costos de calidad.

Su principal ventaja se deriva en contar ya con los datos de los

mismos.

Su desventaja radica en la comodidad de convertir paulatinamente el
sistema de costos de calidad en un sistema de costos contable y

ortodoxo.

Es importante definir los conceptos de los costos de un sistema de
costos de calidad una vez identificados y seleccionados.

Las definiciones iniciales de 1los costos seran modificadas de
acuerdo a los requerimientos y al avance del sistema.

ejemplos:

1.~ Desarrollo de proveedores: gasto generado por asegurar gue los
productos y servicios de los proveedores cumplan con los reque—

rimientos.

2.~ Mantenimiento preventivo: total de erogaciones incurridas para
prevenir paros no programados.

3.— Estudio de mercados: costo incurrido para conocer las necesida-—

des, expectativas presentes y futuras, Yy la satisfaccién de los
clientes.

4 .- Capacitacién: importe que se paga por desarrcllar los conocimi-
entos, habilidades y actitudes requeridas por el perscnal.

5.- Inspecciétn de materiales, del producto, del servicio y/o proce-
so: erogaciones generadas por la inspeccidédn de los productos,
servicios, procesos para asegurar que cumplan con los requeri-
mientos.

recomendable

Al implementar el sistema de costos de calidad es

considerar lo siguiente:
a) Analizar los costos mas relevantes.

b) Tomar alternativa sistematizada de solucioéon.

¢) Aplicar la decisién.
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d) Proporcionar informacién confiable y oportuna.

e) Corroborar perscnalmente cualquier dato o informacidén dudosa.

Cuando una empresa tiene problemas de rentabilidad y de liquidez,
una de las soluciones que viene primero a la mente del director es
reducir los costos y los gastos.

La decisién de disminuir los costos de fabricacién es muy
tentativa, ya que después de reducir los gastos de operacién al
minimo, es la unica alternativa a seguir. Y como opcién es
aceptable siempre que se realice con cuidado, porgue siempre existe
la posibilidad de negociar mejores precios con los proveedores, o
de hacer ajustes en los procesos de produccién gque redunden en
ahorros.

Pero si se tiene como objetivo reducir costos haciendo cambios que
disminuya la calidad del producto, podria ser en determinado caso
contraproducente, porgque prontoc habra un rechazo generalizado del
Producto © servicic por parte de los consumidores.

" ... a los altos ejecutivos les encanta ordenar reducciones de
costos, le cual consideran el propédsito supremo de la
administracién... "(4). Claro gue es importante disminuir costos,
lo que generaria economias notables en esta Aarea, pero si los
directores seolo buscan una ventaja a corto plazo, que la
implantacioén del sistema de calidad total no puede ofrecerles y
pPermiten gque se reduzcan la calidad y confiabilidad, el resultado
sera que los clientes pierdan su confianza en la empresa.

La mayoria de los empresarios suelen hablar de que la calidad tiene
pPrioridad, pero en realidad solo les interesan los costos.

Para evitar estas situaciones que a empresas mas peguefas puede
afectar moralmente, es absolutamente necesarioc que desde el disefio
del producto se consideren todas las posibilidades de error, para
resolverlas en esa etapa antes de pasar al proceso de producciédn.

Es muy comin que compafiias tan importantes como General Motors, se
ven obligadas a recoger miles de sus automotores cque fabrican,
porque detectan una falla que afecta todas las unidades de un
cierto lote de produccién. El costeo de hacerlo es enorme, pero lo
hacen, en primera instancia porque la ley se los exige ¥y en segunda
porque tienen una gran conciencia de servicio.

Cuando veamos gue esto también se aplique a empresas mexicanas,
estaremos dando avances significativos en el desarrollo econémico
de nuestro pais.
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Capitulo IIX. Investigaciédn de Marocados.

3.1 A dentes e I iam.

Aunque la investigacién de mercados ha desempefiade un papel
importante a lo largo del desarrcollo del hombre, fue durante la
etapa de la revolucién industrial cuando alcanzo avances
significativos en las transacciones comerciales principalmente en
Europa.

v...la segunda guerra mundial permitié una excesiva proliferacién
de productos y servicios nuevos y sofisticados aumentando con esto,
los niveles econémicos y expandiendo las operaciones comerciales en
todo el mundo.." (18). Uno de los resultados de este desarrollo
comercial durante la posguerra ha sido el incremento del numero de
fracasos empresariales y del costo de las decisiones errédneas.

* ...en la historia de los estados unidos, ha habido aplicaciones
aisladas de la metodologia de la investigacién de mercados, pero
fue hasta principios de la década de 1800 cuando se empezaron a
implantar sistemas mas formales..." (17).

De una manera global se analizara brevemente la evolucidén de la
investigaci®én de mercados, principalmente en estados unidos, pais
donde ha tenide avances significativos:

1880-1920: Fase de la estadistica industrial. Los censos adquirie
ron importancia creciente y nace la investigacién por
encuesta.

1920-1940: la fase del muestrec aleatorio, los cuestionarios y

la medicién de la conducta. En esta etapa se perfeccio
naron los cuestionarios y se lograrcn mejores mues-—
treos de la poblacién.
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1940-1950: La fase de toma de conciencia por parte de la
gerencia. Las gerencias de las empresas comenzaron a
mostrar mayor interés en la investigacion de

mercados, debido al wvaler que tiene en la toma de
decisiones y dejaron de ver en ella un simple medio de
recabar informacién. La investigacién de mercados
adquirié 1la categoria de recurso en la toma de
decisiones de mercadotecnia.

1950-1960: La fase experimental. los investigadores empiezan a
aplicar técnicas experimentales y una metodologia mas
cientifica para contestar las preguntas de mercadotéc—
nia.

1260-1970: L.a fase del analisis por computadora y de los métodos
cuantitativos. En esta fase se concede mayor importan
cia a la construccién de modelos para facilitar la --
toma de decisiones de mercadotecnia y se incluyen
aplicaciones de la computadora en el analisis de la -
informacion y decisiones relativas a la mercadotecnia.

1970-actual: Fase del desarrollo de la teoria del consumidor. en
esta etapa se perfeccionan los conceptos y métodos de
la investigacién cualitativa para explicar y pronosti
nosticar el comportamiento de leos consumidores.

Se aprecia una gran diversidad y riqueza de innovaciones alcanzadas
en las fases anteriores, la investigacidén de mercados ha
incorporado Yy aprovechado los concocimientos Yy la experiencia
adquiridas en una amplia gama de disciplinas.

Por fortuna la misma revolucién tecnolégica creo una necesidad
sobre el mercado, contribuyendo a su preliferacién, proporcionando
eficaces métodos para manejar Yy analizar problemas comerciales
entre productores y consumidores de bienes y servicios.
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La investigacién de mercados surge como una herramienta de
salvacién para muchos directores o ejecutivos encargados de lograr
el buen funcionamiento de la mercadotecnia y gque son los gque
enfrentan los problemas; con base en la investigacién de mercados
se van a gestar y tomar las decisiones adecuadas para alcanzar las
metas que se han propuesto alcanzar los ejecutivos de las
organizaciones.

Por tanto, es fundamental conocer perfectamente esta técnica
auxiliar de mercadotecnia, asi como su procedimiento y adecuada
aplicacién, sobre todo en organizaciones en desarrollo. Este tipo
de investigacién se puede aplicar en cualquier empresa ( piublica o©
privada ) y es una fuente valiosa de informacién gue permite tomar
decisiones sobre bases reales; ademas, la informacién también se
puede utilizar para diversos objetivos.

En la empresa publica, la investigacién de mercadeos tiene por
objeto proporcionar a la administracién u &rganc ejecutor de
acciones, hechos Y sistemas analizados e interpretados

cuidadosamente para programar una informacién real ¥y oportuna ¥y
tomar las posibles alternativas o cambios de accidn que redituan en
beneficios positivos ya sea para el establecimiento de un programa
gubernamental, estatal o socioeconémico (obreros o campesinos) o©
para beneficioc colectivo de un sector de tal manera que generen al
maximo la eficiencia de la solucién tomada ¥y no incurran en
decisiones errbdneas que solo traen consigo la inconformidad de los
afectados. Se corre mucho riesgo al tomar una decisién al azar sin
tener una base real y confiable, sobre todo en empresas de grandes
magnitudes y que son de vital importancia para la ciudadania
(Pémex, Luz y Fuerza, Conasupo etc.). En otras palabras, si
funcionara inadecuadamente, repercutiria en todos los habitantes de
escasos recursos, que son los que mas acuden a ellas, por lo que si
se va a realizar cierta actividad comercial o de investigacién es
necesario contar por lo menos con un departamento de investigacion
de mercados en cada una de las dependencias que forman el sector

publico.

Dentro de una empresa privada la investigacién de mercados
desempefia un papel fundamental ya gue es un instrumento basico de
desarrollo que proporciona informacién en la fase de planeacidn, ya
sea a corto =1 mediano plazo, sobre consumidores, precios,
distribuidores, productos, promocidn, competencias, etc., Yy va a
consolidar las bases para definir o© tomar medidas y planes de
accién a seguir en lo referente al mercado real o potencial.
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Por lo general, las empresas peguefias muy dificilmente pueden
contar con un departamento de investigaciédn de mercados, optando
por contratar los servicios de alguna agencia.

En lo gue referente a las empresas medianas ¥y grandes, tanto
productores de bienes o servicios deben contar por lo menos con un
departamentoc pequeno de investigaciéon de mercados. Si bien los
usuarios de la investigacién de mercados son muchos y hetercgéneos,
los principales tienden a ser clasificados de la siguiente manera:

1) Fabricantes de Bienes de Consumo.

2) Fabricantes de Productos Industriales.

3) Editores y Radiodifusoras.

4) Agencias de Relaciones Publicas y Agencias dedicadas a la
Publicidad.

5) Instituciones y Servicios Financieros.

€) Investigaciétn de Mercados Independientes y Firmas de Asesoria.

7) Mayoristas y Detallistas.

8) Organismos de Gobierno.

De estos grupos los principales usuarios de la investigacién de
mercados son los fabricantes de productos industriales y de bienes
de consumo; en cambio, los mayoristas y detallistas no recurren
tanto a este tipo de actividades. Los organismos de gobierno
generan grandes cantidades de datos publicados, gran parte de los
cuales se analizan y se obtiene mediante técnicas de investigacién
de mercado.

3.2 pDefinicicnes Y Gbjetivos.

Proporcionar una definicién concreta de lo que es la investigacidn
de mercados resulta antagénico, por la diversidad de opiniones de
diversos autores, por lo tanto, se analizaran algunas definiciones
para llegar a una propila.

— kotler la define como “...el analisis sistematico del problema,
construccién de modelos y hallazgos que permiten mejorar la toma
de decisiones y el control en el mercado de bienes y servicios”

<. (19) .

— Boyd opina que ".. es una reunioén, registro y analisis de todos
los hechos acerca de los problemas relacionados con la transfe--—
rencia de bienes y servicios del productor al consumidor.."(18).
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— Webster deduce que - es una indagacién cuidadosa y atenta,
normalmente una busqueda o experimentacién critica y completa, gue
pretende incrementar o revisar el conocimiento humano...” (18).

Las definiciones anteriores coinciden en que la investigacién de
mercados es una recopilacién de informacién y un andlisis de 1la
misma para llevar a cabo una mejor toma de decisiones acerca de los
problemas que surjan dentro de la actividad comercial.

Por lo anterior, una definicién propia es la siguiente:

% L& investigacién de mercados -= un L de
recopilacién e interpretaciom de datos y h.cho- que sizrven a la
direccion de una emp la de de deci

paza establecer asi una oottocu politica de amsrcado “

3.3 Objetivos de la Investigacién de Mexrcados.

La investigacién de mercados pretende realizar una seria de
objetivos dentro de la empresa Y tiene por objeto brindar
informacién acerca de las necesidades y preferencias de los
consumidores tomando en cuenta los factores socicecondémicos de los '
mismos, asi como los del mercado de la empresa. i

La investigacioén de mercados tiene como objetivo fundamental !
proporcionar informacién Gtil para la identificacién y solucién de
los diversos problemas de las empresas, asi como para la toma de
decisiones adecuadas en el momento opr~~-n1no y preciso.

Los objetivos basicos de la investigacidén de mercados se dividen en
tres: |

Objetive Socia

Satisfacer las necesidades del consumidor
final, ya sea mediante un bien y/o
servicio requerido, es decir, que el
producto esté en condiciones de cumplir
los requerimientos y deseos cuando sea
utilizado.
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Objetivo Econédmico: Determinar el grado econémico de éxito o
fracaso que pueda tener una empresa dentro
del mercado real o potencial y asi disefiar
el sistema adecuado a seguir.

Objetivo Administrativo: Ayudar a 1la empresa en su desarrolloc
mediante la adecuada planeacidén, reorgani-—
zacién, control de los recursos y elemen-—-—
tos de la empresa para gque esta lleve el
producte correcto y en el tiempo oportuno
al consumidor final.

3.4 Niveles Socicecondmicos.

Los niveles sociocecondmicos surgen en la época en dque fue
desintegrandose en régimen de la comunidad.

*...el aspecto mas importante fue el desarrollo de fuerzas
productivas que condujeron a la aparicién de la divisién del
trabajo, el trueque y la propiedad privada. En consecuencia, surge
la produccién individual a cargo de cada familia y la desigualdad
econémica se hizo inevitable..." (17).

Por tanto, la aparicién de los estados sociocecondmicos es el
resultado del desarrolloc econdémico qQue marca una pauta importante
en el desenvelvimiento de un pais como México. La razdén esencial
del estudio de los estratos socicecondmicos fue conocer si influyen
en el comportamiento de compra del consumidor, asi como establecer
cuales son las caracteristicas de cada Uno en México.

Los niveles o estratos socioceconémicos son divisiones relativamente
permanentes Yy homogéneas dentro de una sociedad en 1la que los
individuos comparten estilos de vida y conductas similares.

Existe una diversidad de técnicas y criterios diferentes para medir
y clasificar las clases sociales. Algunas de las escalas sociales
mas comunes se presentan en la siguiente tabla siguiente:

52

{
¢




_Mmivel Carman MESOaNN Warner
1 _Alta 0.4% 3.0% 0.9%
O Mediaaha [10.8% 12.0% 7.3%
I Media 30.8% 29.5% 28.7%
IV Madia baj 50.0% 34.1% 43 4% 3.6
A4 ja 8. 0% 21.4% 19.7% 21.4%

Seguin sea el sistema que se utilice, la parte de la poblacidén en
cualquier escala o© categoria determinada puede variar en forma
considerable. Por ejemplo, el numero de personas en la clase alta
varia de % (Carman) hasta 10% (Mathews y Slocum).

Cada clase social tiene cierto numero de estilos de vida distintos,
aunque estos tienen mas diferencias entre las clases gue dentro de
una clase determinada. La separacién mas critica entre las clases
es la que existe entre la clase media y baja. En ellas es donde
aparece el cambioc mas importante en los estilos de vida.

El mercado de la clase trabajadora tiene varios atractivos para los
mercaddlogos destacando dos principales que son:

1.- El obrero comprador de comestibles tiene una gran lealtad por
la marca, aungue esta ha disminuido ultimamente debido a las
condiciones econémicas imperantes en nuestro pais, los
alimentos requieren mas proporcién del presupuesto familiar,
los hogares de los obreros tienden a ser usuarios mas
intensivos que sus equivalentes profesionales o© empleados de
oficina.

2.— Generalmente la mujer de la clase trabajadora es guien realiza
realiza las compras, pero, la liberacién femenina ha influido
en ella. Es probable que se reincorpore a las actividades labgo
rales en cuanto sus obligaciones en el hogar disminuyan o bien
los hijos crezcan.

Aunque es importante seflalar que estos estudios de niveles
sociceconémicoes generalmente estan dirigidos al mercado
norteamericano y de otros piases industrializades.

La actual situacidn econémica y social por la gue atraviesa México.,
hace cada ida mas dificil la existencia de un criterio uniforme de
las divisiones de los niveles socioceconémicos por lo que cada
empresa dedicada a la publicidad y mercadotecnia establezca sus
propios parametros.
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3.5 Estudios cu.ntié.tivol ¥ Cuaslitativos de Recocleocidn de Datos.

En los métodos cuantitativos hay que establecer una comunicacién
directa con 1los sujetos estudiados. La informacién deseada se
obtiene consultando a estas personas scbre aspectos ordenados

en un cuestionario. Los medios mas utilizados para estos estudios
son:

a) entrevista por correo
b) entrevista telefédnica
c) entrevista persocnal
d) paneles

A continuacién se analizaran brevemente.

a) Entrevista por Correo:
Consiste en seleccionar una muestra determinada de personas a
quienes se envia un cuestionario por via postal con el propdsiteo
de que, por el mismo medio, lo devuelvan Yya resuelto. Este
cuestionario deberad ir acompafiado de una carta en la gue se
explica al destinatario el objetive de la entrevista y se le

invita, en forma amable, a resclverlo y devolverlo a la brevedad
Posible.

Las ventajas mas importantes de este método son:

- Permite realizar estudios a escala nacional y llegar a un publico
numeroso.

La entrevista puede llegar a ser mas ocbjetiva,

ya que el entrevig
tado tiene tiempo para medir sus respuestas.

Resulta ser mas econdédmico.

Las desventajas mas comunes son:

La falta de cooperacidn de los destinatarios.

— Las listas de las direcciones son dificiles de recopilar.

Las preguntas deben ser muy claras.
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b) Entrevista Telefdnica: se utiliza generalmente para medir el
nivel de audiencia de las emisiones radiofénicas y televisivas;
este nivel sirve para determinar las preferencias del publico
respecto a los diversos programas.

Por otra parte, permite medir el grado de retenciétn de 1los
- radioescuchas y telespectadores.

Las ventajas de este método son entre otras:

- Proporxciona resultados con mayor rapidez.

— Si se trabaja con un cuestionario breve, se pueden efectuar hasta
30 llamadas por hora.

-~ Es uno de los métodos mas econdmicos.
Las desventajas mas notorias son:

— So6lo se puede entrevistar a las personas que disponen de
teléfono propio, por otro lado, no todos los entrevistados
- aparecen en el directorio.

— Nunca se sabe si la persona que se desea entrevistar es quien
contesta el teléfono, tampoco se tiene la certeza de la
autenticidad de las respuestas.

c) Entrevista Persocnal: Actualmente es uno de los procedimientos
mas utilizados, ya que permite obtener mejores resultados.

- consiste en proporcionar un cuestionario estructurado ( que
Puede contener preguntas cerradas, abiertas o combinacidn de
ambas) .

Las ventajas de este método son:

- La flexibilidad de la entrevista, ya que el entrevistador puede
guiar la conversacidn y solicitar al entrevistado gque se
explique mejor, si la respuesta no ha sido satisfactoria.

- -~ Proporciona mas informacién que ningun otro método.
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- Se puede combinar con la observacién.

- Se puede utilizar material grafico y muestras gue permitan al
entrevistado captar mejor las ideas o conceptos vertidos.

- El entrevistado proporciona puntos de vista amplios sobre cada
tema .

Las desventajas mas usuales son:

- Resulta altamente costoso.

— Es muy lento y reguiere un gran numero de entrevistadores.

d} Paneles: lLa necesidad de medir variables que cambian a traveés
del tiempo, obligo a la formacién de conjuntos de sujetos,
hogares o establecimientos que pudieran entrevistarse y que al
mismo tiempo pudieran asegurar gque sus elementos fueran los que
iniciaron el estudio, a dichos conjuntos se les conoce CoOmo
paneles.

Siendo el panel del consumidor el mas coman Yy del cual se
mencionaran algunas de sus caracteristicas mas comunes.

Panel del consumidor: "...es el conjunto de personas/hogares con
caracteristicas homogéneas que se prestan a colaborar en
situaciones experimentales para la solucidén de problemas
mercadoldgicos..." (7).

Existen en la practica dos tipos de paneles: interno y externo.

Panel Interno: Se utilizan por lo general, cuandoc la empresa va a
modificar algun producte o lanzar uno nueve al
mercado. normalmente se utilizan "“pruebas ciegas",
que pueden ser monadicas (referentes a un producto
independiente), comparativas {(mas de dos productos
diferentes), o triangulares (dos productos iguales
¥ uno distinto).
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Para realizar estas pruebas se utiliza una muestra de empleados que
corresponda al perfil del consumidor del producte estudiado (sexo,
edad, estrato sociceconémico y sociocultural, etc.).

referente a productos alimenticios, se

Cuando el estudio sea
por lo menos una vez a la

seleccionan personas gue consuman,
semana, los productos de esta categoria. Es necesaric cerciorarse

de que el consumo de irritantes sea minimo, con el objeto de que se
puedan detectar y evaluar todos los atributos intrinsecos del
producte. Un atributo intrinseco es todo aguel elemento que forma
parte integral del producto: materia prima, aroma, consistencia,
envase, etiqueta, tapa, etc. El1 atributo extrinseco es el qgue
contribuye a la optima comercializacién del producto, sin formar
parte integral del mismo, como: embalaje, distribucidén, publicidad

Y pPromociédn.

En forma paralela se integra un panel externoc con

Panel Externo:
Es necesario

hogares representativos del segmento de consumidores.
que estén dispuestos colaborar cada vez gque la empresa lo considere
necesario, a fin de realizar evaluaciones anteriores.

La ventaja del uso de paneles externos radica sobre todo en que la
evaluacién de los productos se efectua en el medio natural de
consumo y por todos los miembros de la familia.

Aun cuando en la investigacion de mercados no se otorgan premios a
los participantes, en el casc de los paneles se Jjustifica, porque
es una forma de alentar la colaboracién del hogar cada vez gque se
requiera. Puede ser gque después de algunas participaciones se
nieguen a seguir colaborando si no se les proporciona algun
incentivo; para prevenir esto, se deben seleccionar hogares
sustitutos gue conserven la homogeneidad de la muestra.

Métodos cualitativos: Estos estudios son por lo general menos
estructurados Yy mas intensivos gue las entrevistas estandarizadas
basadas en cuestionarios. existe una relacién mas prolongada y mas
flexible con el entrevistado, por tanto, los dateos resultantes
tienen mas profundidad y rigueza de contexto, lo cual significa
también un mayor potencial para nuevos conocimientos Y
perspectivas. El numero de entrevistados es pequefio y scolo es
parcialmente representativeo de cualquier poblacién fijada come
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Asi, entre los principales tipos de estudio, de producto, marca,
envase, precio, publicidad, distribucién Yy consumo, no solo se
obtiene informacién a través de cuesticnarios estructurados; por
medic de la investigacién motivacional se obtendra, en un menor
tiempo, informacién confiable, para ayudar a la toma de decisiones.
lo que no quiere decir que se elimine o descarte la investigacién
cuantitativa, de hechc lo importante es una combinacién de ambas
técnicas, ya gue la primera nos dirad el gue, Yy la motivacional el
porque.

Existen dos variables gue intervienen directamente en la conducta
de compra del consumidor: la econdmica y la psicoldgica. Por tal
motive los estudios de mercadotecnia recurren a lo psicdlogos para
obtener informacidén acerca de la variable
modificacién de 1la conducta de
estimulos externos

que neo dominan: la
(publicidad,

los consumidores a través de
promocién, producto, etc.).

En la actualidad existen psicélogos conductistas especializados
las diferentes técnicas de

en
investigacién motivacional, que le
propeorcionan un enfoque mercadoldgice a sus reportes,
gran utilidad para dilucidar las motivaciones
compra,

gque son de
e inhibiciones de
subconscientemente por el consumidor; para
ello utilizan técnicas derivadas de las ciencias de la conducta
como los son la antropologia, psicologia y soclologia.

manifestados

Los métodos cualitativos mas difundidos son:

a) entrevista de profundidad
b) sesiones de grupo
<)

observacién directa

las cuales se explicaran a continuacién.
a)Entrevista de Profundidad:

Su objetivo es determinar la estructura de personalidad de los
Profundidad sujetos para lograr su ajuste en el medio social
donde se desarrollan. lLa persona Que efectue la entrevista
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deberad ser lo suficientemente habil para guiar la conversacién
a la informacién requerida, auxiliandose de un temario,

- M denominado guia de conversacién o de tépicos, sin que el
entrevistado se percate de dicha orientacién. Estd guia podra
ser la misma lista de objetivos operacionales.

Se regquiere obtener la confianza del entrevistado, con 1la
finalidad de qQue se exprese abiertamente. Tcda la conversacién
es grabada, tratando de evitar gque la persona entrevistada se
- percate de ello, ya gque aun cuando no sSe inhiba ante una
grabadora, puede suceder, sobre todo en estratos
sociceconédmicos inferiores, que la persona no conteste con la
veracidad qgue se requiere. El1 objetivo de esta técnica es
obtener informacién acerca de las motivaciones, inhibiciones
Y emociones de los consumidores, asi como Sus reacciones hacia
ciertos estimulos externos que pueden llegar a influir
positiva o negativamente en la decisién de compra.

b)Sesiones de Grupo:

El objetiveo primordial de esta técnica es obtener informacién
de un grupoc homogéneoc representativo del segmente que se

- investiga, sobre las motivaciones, inhibiciones y emociones,
asi como sus reacciones hacia ciertos estimunlos externos que
pueden llegar a influir positiva o negativamente en la
decisién de compra.

La sesidn de grupo permite profundizar en ciertos aspectos que
se pueden llegar a conocer ( sentimientos, reacciones, est.) y
cque tal vez, en otras circunstancias, el entrevistador no
revelaria.

Por lo general en este tipo de sesiones se reune un grupo de
entre siete Yy diez personas con el cbjeto de realizar una
dinamica, ya quede esta manera fluyen mas ideas de las que
obtendrian individualmente, lo mas recomendable es gue los
entrevistados no se conozcan entre si, con el objeto de que se
sientan en confianza se les invita a pasar a una sala
acogedora, donde se les ofrece un café o refresco, galletas,

- etc. Lo que facilita una charla informal sintiéndose relajados
¥ sin tensiones.

59




Al realizarse estos estudios se emplea una camara gessell, gue
originalmente se utilizo para sesiones psicoldégicas clinicas,
pero al adaptarse a las sesiones conductistas permite que el
cliente y los encargados de publicidad observen todo lo que
ocurre en la sala, sin ser vistos por los entrevistados, ya
que dicha camara consta de un espejo de una sola vista y los
asistentes a la sesién no se percatan de gue estan ante un
grupo de personas que escuchan y observan lo que expresan en

la reunidn. En ocasiones también se instala un circuito
cerrado de televisidén, con el objeto de colocar monitores en
distintas Areas. Una wvez gque el grupeo esta reunido, el
moderador comienza a obtener informacién confiable a través
de su guia de conversacioén, la cual debe memorizar, con el fin
de conducir y dinamizar al grupo de una manera natural y sin
influencia, recomendamos grabar por completo la entrevistas.

La técnica de sesién de grupo, al emplear la dinamica, permite
colocar la informacién recibida dentro de un marco de
referencia social, que deja ver las influencias que llevan a
modificar la conducta de una persona.

La sesién de grupo puede utilizarse para satisfacer las
necesidades de la empresa respecto a consumidores, productos,
marca, envase, publicidad, etc.

c) observacién directa:

En este método, el investigador, sin establecer comunicacién
con los sujetos de estudio, se limita a observar las acciones
b4 hechos que le interesan. Estas observaciones pueden ser
realizadas por personas, por ejemplo, en los almacenes 5se

- emplea para saber si la gente compra por impulso o se f£fija en
el producto, si verifica precios. También existen aparatos
mecanicos como el audimetro, que registra el numerc de
receptores de radio y televisién que estan sintonizados en
determinada estacién.

Esta técnica se emplea basicamente para medir la conducta del
consumidor en un lugar determinado, que puede ser un centro
comercial, una tienda departamental o de autoservicio, etc.
donde Se coloca un observador en un lugar estratégico para
registrar s6lo los movimientos del sujeto observado, anota de
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manera descriptiva, sin interpretacié®én, la conducta seguida
por aquel, antes de decidirse por determinado producto:; por
ejemplo, si lee las instrucciones, si cotejo tamafic, precio, o
si llevo el producto sin raciocnalizar la compra, tomandslo
como si fuera una conducta habitual. Esto indicara si existe
ya una preferencia pPredeterminada {ejemplo clasico, los
cigarros), © bien, si existe una racionalizacién mas profunda
en la decisién de compra de cierta categoria de producto.
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CASO PRACTICO
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Caso Practico.

Para llevar a la practica los temas tratados en los capitulos
anteriores, a continuaciétn se desarrolla el casc practico de la
compafiia sistemas integrales S.A. de C.V. { Nombre ficticio}.

Descripcién y Estructura de la Compafila.

Fundada en 1987 es una organizacién dedicada al servicio integro de
investigacion de mercados. Cuenta con la experiencia,
infraestructura y recursos para servir a una amplia gama de
empresas desde fabricantes de bienes y productos de consumo hasta
sectores de servicios gubernamentales Yy privados ({financieros,
turisticos, alimenticios y agencias de publicidad).

Basicamente se ha especializado en la realizacién de estudios y t.
estudios.

Se considera que implantando un programa basado en los fundamentos
de 1la calidad total, que involucre a todos los miembros de la
empresa, se obtendra mayor satisfaccidn en el cliente,
incrementando su productividad, coadyuvando a una mayor integracidn
y motivacisén del factor humano que labora en sistemas integrales.

Organigrama.
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Actividades Fundamentales de la Empresa

- relaciones publicas
comité directivo: - generacién de resultados
———————————————— — evaluacién de resultados

— control de gestién

]
?
;
|

generadores de - estudios cuantitativos 60%
resultados: — ventas - t. estudios 30%
—————————— - estudios cualitativos 10%

-
; apoyo y control = administracioén
1 de operaciones ~ contabilidad
p- mmmmme———————— — campo y proceso

Principios de operacién. Basicamente sistemas integrales opera
bajo lo siguientes lineamientos:

a) Servicio Orientado al Cliente: Por medio de una comunicacién
continua con el cliente.

b} Confiabilidad: Proporciocnar al cliente informacidén adecuada y
oportuna.

La atencidén simultanea por parte de los directores de cuenta a las
necesidades del <cliente y al desarrolle de la investigacién,
- permite realizar estudios de merxrcado mas confiables y veraces.

TR Y AR e
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Tipos de estudios: A continuacién se mencionaran brevemente los
diversos estudio qgue realiza la empresa

- prueba de nombres y conceptos

- prueba de producto(hogares y locacién)
Estudios Cuantitativos: - estudio de usos y actitudes

- evaluaciones publicitarias

- imagen de marcas

Estudios Cualitativos: - sesiones de grupo
- evaluacién sensorial

T.V. Estudios: — sistema de circuito cerrado para
evaluar comerciales en ambientes
simulados de audiencia televisiva.

Diagndostico de necesidades administrativas

La direccidn general esta consciente de la necesidad de implementar
un sistema de calidad total, que permita no solo satisfacer las
necesidades de sus clientes, sino tambieén, fomente una mayor
comunicacién, integracién y superacién de todo el personal gque
labora para ella.

Este sistema, esta sustentado basicamente en una filosofia de
trabajo que involucra a la persona para iniciar un proceso de
cambic hacia la calidad total. es realmente una invitacién a buscar
las arreas de oportunidad que permitan un cambio de mentalidad
coadyuvande de igual manera al desarrollo humanc y profesional al
personal que labora en sistemas integrales S.A. de C.V.

Objetivo:

Identificar los conceptos generales de la filosofia de calidad
total y su aplicacién en el ambitc humano y laboral.
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Alcance:

Los beneficios de este programa deben llegar a todo el personal que
. integra las diferentes arreas de la empresa para mejorar sus
capacidades, conocimientos y actitudes.

Requisitos:

Los requisitos minimos que debera cumplir el sistema que
Pretendemos implementar en la empresa son los siguientes:

a) Participacién de 1la gerencia. Es decir, que adquiera el
compromiso de involucrarse activamente en el programa, estar
interesado en el avance y resultados, asi como en la toma de
decisiones del comité de calidad.

b) Conocimiento de las filosofias de la calidad. Es importante
que todos los participantes a los programas se introduzcan a
- los inicios de las diferentes filosofias de calidad, para

conocer los origenes y desarrollo en sus diferentes etapas.

<) Un puntc importante es el liderazgo que debe existir en
cualquier sistema de calidad que se pretenda aplicar, ya que
esto, coadyuvara a difundirleo entre todo el personal de una
manera mas rapida y sobre todo convincente.

d) Formacién de grupos de trabajo participativos y comprometidos
= con las acciones de calidad, fomentando los resultados
obtenidos.

Los posibles beneficios del sistema serifian los siguientes:

1l.- Se contemplara una ‘mejora de la calidad y productividad en los
departamentos involucrados.

2.~ Se analizaran los problemas, asi como las posibles soluciones
- de los mismos.
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3.- Légicamente que redituara en una disminucién de costos,
desperdicios y tiempos muertos.

4.- Se pretende cclaboraciétn en equipo, integracién y desarrollo
de todo el perscnal involucrado.

S5.- Mejor comunicacién entre todo el personal que labora en la
empresa.

De acuerdo al tamafio de la empresa se recomienda formar equipos
de 8 personas por departamento donde exista:

1 coordinador de &area: gquien sera el responsak.e de implementar
el sistema en el Area.

[

promotor: coordinara y evaluara el comportamiento de los c.cC.

1 moderador: es designado por el equipo y se responsabiliza de
la organizacién y programacién de las sesiones.

5 miembros: analizaran los problemas susceptibles de mejora,
aportando conocimientos y experiencias.

observaciones importantes:

Antes de iniciax nuestro programa de calidad en sistemas integrales
es recomendable considerar lo siguiente:

- Ningun programa de calidad, por tener un alcance tan amplio,
- puede ofrecer resultados a muy corto plazo, de hecho se
requiere de un tiempo razonable para educar, concientizar y
convencer al personal involucrado.

- Una vez que las personal aprenden a pensar en funcién de
objetivos, empiezan a trabajar como equipo, pero esteo, implica
tiempo, paciencia y dedicacidn.

- Los resultados mas inmediatos se empezaran a hacer notar en 60
© 90 idas después de aplicar lo aprendido, ¥y solo a problemas
sencillos, por lo que no se deben esperar resultados
espectaculares.

€7




Recomendaciones:

8.-

Proponemos iniciar los circulos de calidad con una prueba
piloteo, para poder conocer las caracteristicas particulares de
trabajo colectivo de la empresa.

Se integraran equipos de trabajo de 5 a B integrantes (con
wvoto), ya que grupos mas grandes dificultan el desarrollo del
equipo, asi como la participacién activa de todos los

integrantes.

Las sesiones se realizaran una vez por semana, con duracién
de 60 min. a un maximec de 90 min., mas tiempo desgasta y
desmotiva al tiempo.

Las sesiones seran el mismo ida y a la misma hora, esto hace
que los participantes retengan mejor los puntos tratados.

Es importante la cordialidad y respeto en las sesiones para
cumplir con los objetivos del programa.

Participacién continua de todos los integrantes, la regla es
que todos deben participar activamente.

Definir el nombre del equipo, procurande que sea corto y ajeno
a su aArea de trabajo.

Para los circulos de calidad permanentes en cada caso rotar el
rol de moderador en la realizacién de estos grupos.
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1.-

3.~

a)

b)

c)

dy

e)

arrollo del programa de calidad.

Integracién de los elementos del circulo ¥y distribucién
de actividades.

Nambre de los Integrantes

Coordinador de Area Guadalupe Tsuda
Promotox Laura Trejo

Moderador (1) Mariana Almaraz
Miembro (2) Josefina Romero
Miembro (3) Dulce Zaldivar
Miembro {4} Roberto Flores
Miembro {5} Raul Enciso

Nombre del circuleo: " Calidad Integral "
Implementar reglas de conducta:
Las sesiones se realizaran los lunes de cada vez por semana,

con duracién de 1 hora.

Daran comienzo a las 10 a.m. Yy por ninguin motivo se
permitiran los retardos y/o ausencias durante su desarrollo.

Se llevaran a cabo en las instalaciones de la empresa({en la
sala de juntas).

No se permitira fumar durante las sesiones.

Es muy importante la participacién de todos los integrantes
en las propuestas y soluciones del problema a tratar.



Determinar las caracteristicas de las juntas.

Caracteristicas de las juntas de calidad que llevaremos a

cabo:

Departamento: contabilidad

Periodicidad: seran trimestrales (ene-mar. abr-jun. Jjul-
sep. oct-dic.)

Duracioén: 1 hora con 15 minutos (estos ultimos seran
para las conclusicones finales y levantar
la minuta correspondiente del ida.

Horario: lunes a las 10 a.m.

Lugar: sala de juntas de la oficina. ubicada en
reforma no. 670. col. Juarez

Necesidades: 1 pizarrén

1l juego de marcadores
1 rotafolioc
libretas

Problema © Area gue se toma como reto del circulo:

Al realizar un andlisis de los diversos problemas que se

presentan con mayor frecuencia en la empresa,
basandose en la técnica de

el equipo,
" tormenta de ideas™ menciono los

siguientes:

a)

b)
=3
d)
e)

)

comunicacién informal y poco frecuente entre los
departamentos.

falta de objetivos explicitos por parte de la direccién.
no existen politicas definidas por parte de la direccién
atraso en la en!:.rega de resultados de estudios a clientes.
falta de coordinacidén en la cobranza.

indices bajos de motivacién e incentivos al personal.

70



En base a la votacién establecida por los miembros se determino que
el problema en la entrega de resultados a tiempo y por consecuencia
retraso en la cobranza con el cliente sera el prioritario a tratar
POr su repercusién econémica en la empresa.

6.~ Analisis del problema.

El grupe identifico las causas potenciales mediante un
diagrama causa-efecto. empleando la técnica de tormenta de
ideas. (ver cuadro 1).

7.~ E1l grupo propuso diversas soluciones para la solucién del
pProblema a tratar.

a) Identificar a cada uno de los clientes, elaborandoc una relacién
relacién en forma de lista de acuerdo a su importancia.
Ejemplo:

- Grupo Bimbo S.A. De C.V.

~ Seguros Comercial América S.A. De C.V.

= Cerveceria Modelo S.A. De C.V.

- Productos De Maiz S.A. De C.V.

— Kraft De México S.A. De C.V.

— Sistemas Electrostaticos S.A. De C.V.

- Gibsersa S.A. De C.V.

— Helados Holanda S.A. De C.V.

- 3 M De México S.A. De C.V.

- Ganaderos Productores De Leche Pura S.A. De C.V.
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B)

b)

<)

e)

d)

e)

Mediante un programa en la computadora se hard un listado de
clientes, por orden alfabético, para facilitar el seguimiento
de los idas de cobro Y revisidn. Con las siguientes

caracteristicas:

Razdn social: Cruceros Costa S5.A. de C.V.
Domicilio: Hegel no. 64 col. Polanco C.P. 11560 México D.F.
R.F.C. CCO760131-MA2
Teléfono: 576-25-35 ext. 74
Jefe de Cuentas por pagar: Miriam Romero Silva

Fecha de Revisién: lunes de 16:00 a 18:00 hrs.

Fecha de Cobro: viernes de 10:00 a.m. a 12:00 p.m.

No. de Factura: 654

No. de Contrarecibo: 542

Concepto del Servicio:

Evaluacidén del nuevo paquete promocional " caribe 96'"

El siguiente paso a seguir es enviar (anexo no. 1.1) "carta a
mi cliente” a cada uno de los clientes fijando un plazo

razonable para su respuesta, gque sera de 15 dias.

Concertar cita con el cliente para llegar a acuerdos. General
mente esta cita se lleva a cabo en las oficinas del cliente.

Elaborar un contrato cliente-proveedor, (anexo 1.2), especifi-
cando costo del estudio solicitado, fecha de entrega de
resultados. El1 contrato deberd llevar la firma de un téstigo

para darle mayor formalidad.

Se recomienda elaborar una orden de trabajo, (anexo 1.3) donde
se responsabilice a los departamentos la fecha de entrega del
resultado de sus actividades, con la finalidad de eliminar
tiempos muertos, agilizando con esto, la cobranza.

Se llevara un calendario anual, (anexo 1.4), con respecto a
los dias que le corresponde a cada departamento llevar a cabo
su programa de calidad. Los viernes seran los coordinadores de

cada departamento los gue haran una evaluacidén respecto a sus
equipos retrocalimentandose mutuamente Y con esto crear mayores
canales de comunicacién entre todos los miembros de sistemas

integrales.
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anexo 1.1

carta a mi cliente

Nombre del cliente: Cruceros Costa S.A. de C.V.
Puesto: departamentce de investigacién de mercados
Fecha de peticién: 29 de julio de 1996

Fecha de respuesta: 13 de agosto de 1996

Estimado cliente:
Como parte de nuestro programa de calidad tetal, estamos efectuando
un levantamiento de los requisitos de mis clientes con respecto al
trabajo que realizamos.

Le agradeceré me haga saber los resultados gue espera obtener y sus
requisitos correspondientes.

Resultados Requisitos
lo que espera como quiere sus resultados:tiempo,
precisiétn, presentacidn, etc.

contribuir a resolver los resultados se entregaran en 10
los problemas de mercados dias habiles a la firma del contrato
veracidad en los reportes sSe entregaran en acetatos b/n. y

las graficas seran a color.
establecer estrategias se hara entrega de la informacidédn
mercadoldgicas a seguir obtenida en un disquete para uso

exclusivo del cliente
empleo de equipo, sistemas
Yy capacitacidén actualizada

Atentamente

su proveedor

RobertoFlores

Nombre: Sistemas Integrales Responsa?iiizzz"_“zz_’

Area: Contabilidad & firma
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anexo 1.2

CONTRATO CLIENTE-PROVEEDOR

Contrato de prestacién de servicios de investigacién de mercados
que celebran por una parte sistemas integrales S.A. de C.V. con
domicilic en Liverpcol no. 103 col. Juarez C.P. 06600 México D.F.
representada por su representante legal Lic. Salvador Portilla
Nava, por otra parte Cruceros Costa S.A. de C.V. con domicilio en
Hegel no. 64 col. Polanco C.P. 11560 México D.F. representada por
su apoderado Lic. Victor Antonio Granados Padilla, contrato Que se
regira por las clausulas gque a continuacidn se redactan y que van
precedidas de las siguientes:

Declaraciones

la. Declara el representante de sistemas integrales s. de C.V.
que:

a) Su representada es una sociedad anénima de capital variable
constituida de acuerdo con las leyes de la republica mexicana,
segun la escritura publica 98745, otorgada el dia 3 de enero
de 1986, ante la fe del notarioc no. 54 Lic. Alejandro Andrade
Lépez. en México D.F., inscrita en el registro publico de
comercio 454878 en que consta de su designacién como apoderado
general de la mencionada sociedad.

b} Que dentro del objeto social de su representada se encuentra
el prestar servicios de investigacién de mercados y evaluacién
publicitaria, y como tal se encuentra inscrita en el registro
federal de contribuyentes NUM. SII-851017-XA5, en el Instituto
Mexicane del Seguro Social bajo el registro patronal NUM.
X33-12105210 e Infonavit bajo el NUM. 31005487 como empresa
constituida de acuerdo con el articulo 13 de la Ley Federal
del Trabajo, por lo que esta capacitado técnica y legalmente
para prestarle a Cruceros Costa S.A. de C.V. el servicio de
investigacidn de mercados.
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a)

b)

Por su parte declara el apoderado de Cruceros Costa S.A. de
c.Vv.

Que su representada también es una sociedad de nacionalidad
mexicana, esta inscrita en el registro federal de
contribuyentes con el NUM. CCO-760131-MA2 que acredita su
personalidad con el testimonioc de 1la escritura publica NUM.
67651 de fecha 31 de enero de 1976 otorgada ante la fe del
notario publico NUM. 18 Lic. Miguel Carrera Pérez. del Distrito
Federal.

Que desea utilizar los servicios que le ofrece Sistemas
Integrales S.A., de C.V. para investigar, analizar y reportar el
estudio de " evaluacién del nuevo pagquete promocional caribe
s6".

Y para tal efecto han convenido en la celebracién del presente
contrato en que para brevedad de redaccién se le denominara
simplemente "el cliente"™ y el "proveedor".

Respectivamente, al tenor de la siguientes:

CLAUSULAS

Primera: el proveedor se cbliga:

a)

b)

A realizar todo lo inherente con la asesoria antes mencionada y
contratada por el cliente, y asi como acatar todas las
instrucciones ya sean escritas o verbales que les den los
funcionarios de el cliente, a efecto de la perfecta realizacidn
del servicio contratado y de acuerdo con la propuesta de trabajo
© cotizacidn expedida por el proveedor, de fecha 30 de julio de
1996, la cual debidamente firmada por ambos forma parte
integrante de este contrato.

A entregar los resultados de los estudios realizados con motive
de la celebracién del presente contrato a satisfaccién del
cliente en el terminc gue no exceda de 10 dias habiles
contratados a partir de la fecha de vencimiento de este
contrato. PpPor su parte el proveedor se establece la sancidén
equivalente al 5% del costo total del estudio por cada semana
de retraso.
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Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

La vigencia de este contrato sera del 20 de agosto de 1996
al 2 de septiembre de 1996, pudiera darse por terminado

anticipadamente, por parte del cliente sin
responsabilidad alguna por este, con solc un aviso por
escrito que de al proveedor con cinco idas de
anticipacién.

lLa direccién técnica y el control administrativo de la
investigacién materia de este contrato queda a cargo del
proveedor, asi como la vigilancia del personal dedicado a
ella. Para este efecto el proveedor elaborara formas de
control con el fin de llevar por escrito un registro de la
operacién; los reportes, controles y resultados de la
investigacién seran dados a conocer a el cliente por
escrito de acuerdo a indicaciones especificas de el
cliente.

El cliente pagara la cantidad de $§ 103,000.00 + 15% i.v.a.
o sea $ 118,450.00 (ciento diecioche mil cuatrocientos
cincuenta pesos 00/100 m.n.), gue seran pagados a la
entrega del reporte final.

Los derechos del estudio son propiedad exclusiva de el

cliente, la informacién, investigacién y desarrollc no
podran ser divulgados a terceros. En caso de vioclacién a
la presente clausula, el proveedor pagara danos Yy

perjuicios gque el cliente determinara sin juicio previo o
resolucidén judicial.

El reporte final del estudio sera entregado a satisfaccién
el cliente a mas tardar el 9 de septiembre de 1996, por
parte del proveedor se establece la sancién equivalente al
3% del costo total del estudio por cada semana natural de
retraso.

76




Lt
L

N

Leido que fue el presente contrato a las partes y conociendo su
alcance y fuerza legal, lo firman por triplicade a los 15 dias de
agosto de mil novecientos noventa y seis.

El Proveedor El Cliente

Sistemas Integppales S.A. de C.V. Cruceros Costa

>

Testigo

Lic. Jesus Ramirez P. C.P. Angel Lopez R.
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anexo 1.3

Orden de Tradejo

Fecha de Inicio: 20 de agosto de 1996.

Fecha de Entrega: 2 de septiembre de 1996.

No. de Estudio: B/4 se./96.

Nombre: " Evaluacién del nuevo paquete promocional Caribe 96."

Metodologia: se realizaran 150 entrevistas a personas que hayan
tomado el paquete promocional.

Edades: 18 a 64 afos.
Sexo: masculino y femenino.
Residencia: D.F., Guadalajara y Monterrey.

Tipo de entrevista: telefénica.

gerencia inicio terminacioén responsable
campo 20 de ago. 23 de ago. Laura Avellaneda
proceso 26 de ago. 28 de ago. Gabriel Garcia
administrativa 30 de ago. 30 de ago. Guadalupe Tsuda

observaciones: Recomendamos que antes de el reporte final se

envie a la gerencia administrativa para su entrega

al cliente y respectivo cobro, se revisen y
analicen detalles de los resultados por parte del
director de cuenta ( en este caso la revisioén
final serad el dia 29 de agosto de 1996.)

c.c.: director de cuenta/ g.campo/ ¢g. proceso/ g. administrativa
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Recamendacionas

Consideramos de gran importancia 1la realizacidén de Jjuntas de
calidad, que promueva los valores de los empleados, incluyendo a
los directores ya que de esta manera se fortaleceran los canales de
comunicacién existentes. Es fundamental la necesidad de un contrato
entre el cliente y 1los proveedores donde se establezcan 1los
términos en que habran de realizar las negociaciones a que estaran
comprometidos, tanto las condicicnes de pago, como la entrega de

resultados finales, ya que anteriormente no se especificaban con
exactitud dichos términes. Insistimos en 1la realizacidén de un

contrato legal donde ambas partes queden comprometidos a cumplir
con sus obligaciones contractuales.

Algunas veces existian demasiados tiempos perdidos entre los
departamentos, se desconocia la fecha de entrega de reportes o
avances en las Aareas, inclusive se llegaban a extraviar informes,
por lo que también consideramos importante la elaboracién de una
orden de trabajo en la que los departamentos involucrados se

comprometan a entregar un reporte de avance en sus actividades,
previa junta de calidad efectuada.

Recomendamos por otro lado, que se redacte una carta de requisitos
de calidad a los diferentes clientes para los cuales presta sus
servicios sistemas integrales, comprometiéndose a servir mejor cada
dia.

Con lo anterior pretendemos gue este caso practico, ejemplifigque y
contribuya a la creacién de programas de calidad en las empresa que
asi lo requieran, adecuandolo siempre a sus necesidades.

Por otra parte diremos que los programas de calidad total implican
una serie de cambios en la conducta de los empleados, algunas veces
el temor al cambio, por parte de los directores, es una barrera que
impide avances considerables en los programas efectuados en 1la

empresa, lo que implica que los resultados se reflejen a largo
plazo.

A continuacién mencionaremos brevemente algunos puntos de reflexién
que consideramos convenientes tomar en cuenta para obtener
resultados positivos.
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Valores organizaciones.

a)

b)

e)

£)

g)

Educacién y Respeto : se debe impulsar 1la formacién y el
desarrollo integral del personal, identificando claramente sus
valores, asi como respeto a la dignidad humana.

Compromiso: en asumir plenamente la responsabilidad de formar
arte de sistemas integrales, reconociendo su papel como un
elemento importante dentro de la empresa, manteniendo con ello
una actitud vanguardista.

Espiritu de equipo: es recomendable fomentar una mentalidad

madura y optimista de trabajo, facilitande con esto, el logro
éptimo de nuestros objetivos, bajo el paramento de la mejora
continua.

Honestidad y Justicia: debemos dirigirnos con rectitud e
integridad en todas nuestras acciones proporcionando un trato
de

respeto ' equidad a todo el personal de sistemas
integrales.

Lealtad: actuar siempre, fielmente acorde a nuestra cultura,
que fortalezca el ambiente de confianza y respeto.

Servicio: actuar eficaz Y oportunamente rebasando las
expectativas de nuestros clientes.

Confianza: desemperiarse responsable y
asi, garantizar la seguridad en el
institucionales.

congruentemente para
logro de los objetivos
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Conclusiones

Un elemento que consideramos trascendente y en el cual insistimos
para un adecuado funcionamiento de los programas de calidad
consiste en la responsabilidad e involucramiento del nivel
directiveo de la organizacidn.

Existe un gran numero de empresarios gque adoptan la calidad total
como una moda, una forma pasajera de estar medio enterados de temas
de calidad. Esta manera de pensar permite a la gran mayoria de los
directivos de empresas someter a los empleados a su voluntad.

Es importante hacer énfasis en que hay que adecuar los programas de
calidaad total extranjeros a la idiosincrasia del trabajador
mexicano, ya que las necesidades de cada sociedad son distintas y
mas cuando estas filosofias han sido aplicadas en piases del
llamado primer mundo, al que por cierto México esta a muchos afios
de ingresar.

La mentalidad tantc de dirigentes obreros y empresariales, hacen
muy dificil, mas no imposible, que los programas de calidad sean
una realidad, aunade a esto, la crisis econdfmica y social por 1la
que atraviesa actualmente nuestro pais hace todavia mas dificil que
se prefiera producir cantidad a calidad tanto en bienes como en
servicios.

Mencién especial nos merece la urgente necesidad de auténticos
lideres que promuevan Yy motiven cambios no solo en la manera de
pensar de los empleados, sinc también de los directores de las
diversas organizaciones que generan bienes =3 propercionan
servicios. Es innegable que nuestro pais tiene una gran
potencialidad humana, es conocido por todos nosotros, el liderazgo
de Julio Scherer en el periodismo, de Lorenzeo Mever, en los
circulos intelectuales, o© de Juan Sanchez Navarro, en el sector
empresarial, estos personaje son sS0lo una peqguefia muestra de que
efectivamente, México .tiene gente con la capacidad innata de
liderazgo, aungue todavia hace falta un camino largoc por recorrer
en lo referente al cambio de mentalidad de los dirigentes
gubernamentales.
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Por otro lado, en todas las épocas, la creatividad ha sido el motor
del desarrollo de las sociedades. La vida social y laboral se ha
colocado bajo el signo de la competitividad, vemos por todas partes
que las empresas requieren de efectuar sistemas de calidad mas
eficientes, y con menos costos o de lo contrario seran desplazadas
del mexrcado.

Entre los retos mas importantes de la calidad, es hacer de ella una
filosofia de vida, es decir, pensar y realizar todas las acciones
con calidad. debe ser una aplicacién directa a la persona como
promotor principal de su propio desarrollo en todos y cada uno de
los ambitos en que se desenvuelva, debe ir desde los aspectos
personales, familiares hasta los laborales. en este contexto, es
necesario analizar los siguientes aspectos.

— La calidad es una forma de pensar y actuar.

- Si la calidad de los productos mexicanos en el exterior es
negativa, hay que tomar nuestra responsabilidad en el cambio.

— Hacer correcciones para mejorar, cambiar su actitud y saber
escuchar.

- Si el problema de la industria es como ser competitivo, hay que
hacer que nuestros productos cumplan con la funcidén para lo que
fueron hechos.

Podemos determinar gque el uso mas comun y cotidianoc de 1la
creatividad, para el genero humano, consiste en afrontar y resolver
los problemas. Por consecuencia, sabiendo utilizar nuestra
imaginacién, creatividad y esfuer=zo, seremos capaces de proponer
soluciones y/o alternativas a los retos que se nos presenten.

Como conclusidén diremos que los procesos profesionales de calidad
total implican cambios organizacionales b4 estratégicos que
normalmente duran algunos afos, su propésito es ser integrales y
van aumentando la intensidad del cambico progresivamente.
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