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.0 introduccién

| fendomeno de la globalizacién y la verhginosa apertura de los mercados internacionales ha
ropiciado que las empresas actualmente se enfrenten a un entomo de alta competitividad. Ser
ompetitivos significa que las empresas puedan operar con ventajas relativas con respecto a otras
rganizaciones que buscan los mismos recursos y mercados en donde los consumidores
emandan mas calidad, precio, tiempo de respuesta y respeto a la ecologia’. Las organizaciones
ompetitivas son la base para que la economfa de un pais se fortalezca. Esto se puede fograr si ef
ais cuenta con una sociedad altamente capacitada para crear, innovar, desarrollar y operar
rganizaciones gue a su vez generen productos y servicios de calidad.

léxico ha firmado tratados de libre comercio con varios paises, por lo que debe asegurar que sus
roductos y servicios sean de la mas alta calidad para poder competir en el ambito internacional
or la preferencia de fos clientes. Las empresas mexicanas se encuenfran, inmersas en una etapa
e transicion, donde para poder sobrevivir, crecer y desarroflarse, acuden a la implantacion o
ejoras de los sistemas integrales de calidad, de forma tal que aumenten su ventaja competitiva,
u estilo de admnistracion participativa y la calidad de vida de los trabajadores entre otros. En
ste sentido la Administracion de la Calidad Total, mas que un conjunto de procedimientos que
uedan ser instalados faciimente en la organizacién, tiene gue verse como un concepte de tipo

ultural que comprometa a los trabajadares con los éxitos de la empresa

n el pais se promueven de diferentes formas la compettividad en las organizaciones; por
jemplo en 1989 se instituyd el Premio Nacicnal a la Calidad en reconacimiento a las empresas
nexicanas que hayan resultado scbresalienies en todos los aspectos de la calidad. Algunas
mpresas merecedoras dei premio han sido' General Motors Planta Toluca, Xerox México, Crysel,
ntre ctras®

‘ambién existen otras empresas comoe las del ramo quirnico que no se encuentran alejadas de
stos paradigmas, sino que por el contrario, requieren y acuden a una nueva forma de
dministracién que las haga estar enfre las mejores en el ambito internacional y llegar a ser
onsideradas empresas de clase mundial, llevandolas por tanto a buscar la certificacidn con base
n las normas de calidad 1$0-8000

Cantt B Desaarollo de una cultara de cabdad Mexico NMoGroa Hill 1998 o
Cantull, Op et ,p 28



entro de estas empresas se encuentran las distribuidoras y comercializadoras de productos
uimicos {Pequefia y Mediana Empresa), objeto de estudio en este trabajo. Por lo anterior, se
reponen recomendaciones para mejorar la calidad integral de dichas empresas, considerando
ue como empresa de servicio su programa al cliente es uno de los aspectos mas importantes, ya
ue las necesidades del cliente son cada vez mayores.

ara el desarrollo de éste trabajo se consultaron varios libros actualizados especificos a cada
xma, asi como articulos de calidad y referencias de Intemet La blsqueda realizada y la
onformacion del trabaje en su totalidad se ordenan de la siguiente manera:

oMo primer fema se sefiala las caracteristicas generales de las empresas distribuidoras y
omercializadoras de productos quirmicos (referido a la pequefia y mediana empresa).
ostericrmente se abordan elementos importantes de la calidad, ei contro} total de calidad y los
spectos mas mpeortantes de la calidad del servicio que se deben tomar en consideracién en las
ropuestas de cambio hacia la calidad, y fa dgltima parte del trabajo se destina a las
=comendaciones para este tipo de empresa. Las recomendaciones abarcan aspectos de las
tapas especificas del proceso de operacién. Estos aspectos se integran en la implantacion de un
roceso de mejoramiento de la calidad. El trabajo finaliza con tas conciusiones y la bibliografia
tilizada.



2.0 Objetivos

Jbjetivo General:

» Proponer recomendaciones para mejoras de calidad integral en empresas pequefas y
medianas disiribuideras y comercializadoras de productos quimicos

Idbjetivos especificos:

» Ccenocer las caracteristicas fundamentales de las empresas distribuidoras y comercializadoras
de productos quimicos.

» Conocer caracteristicas generales de la calidad, el control de la calidad y la calidad def
servicio, que puedan ser aplicadas a las empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos guimicos.

= Recomendar mejoras de calidad integral, que abarque aspectos infernos y extemos de las
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos guimicos.



) La pequefiay mediana empresa.

te trabajo se enfoca a la peguefia y mediana empresas, por tal motivo es importante abordar
pectos relacionados con la clasificacion y las caracteristicas de este tipo de empresas

| Clasificacion de la pequefia y mediana empresa.

ndo el objeto de este trabajo un enfoque hacia la empresa pequefia y mediana, a continuacion
muestra la clasificacion de estas empresas con base en el nimero de empleadoes y la actividad

e desarrollan.

bla1: Clasificacion de la pequefia y mediana empresa respecto al nimero de empleados.

Tamano Industria Comercio Servicio
‘equefia de 312100 de6a20 de 21a50
Vediana de 101 a 500 de 21 a 100 de51a 100

2nte: www.nafin.gob mx pyme (consulta realizada e 06-11-2000)

- acuerdo con la actividad que desarrolian se explica lo siguiente®

Empresa productora o industrial: fabrica o manufactura un producto en forma parcial o total.
Empresa de servicio o empresa comercial de compra venta: expanden los productos
fabricados por otras empresas y tiene las posibilidades de dar al cliente lo que necesita, por lo

cual cobra al prestar sus servicios.

» Caracteristicas de la pequefia empresa®:

El empresaric es duefa principal y dirigente.

El conocimiento del empresario es fundamentalmente empirico y con una base tedrica débil
(en paises con economia emergente).

El ritmo de crecimiento por lo comin es superior al de la microempresa y puede ser adn mayor

que ei de la mediana ¢ grande empresa.

rtcga A, El emprendedor. Revista del Instituto Mexicano de Ingenicros Quimicos. 1990, Sep-Oct (17). p. 54.
f. Giral B, Froles A, Estivill V, et al. Su empresa jde clase mundial?. Un enfoque latinoamericano. México:
worama, 1998, p 77-82.



La complejidad de las funciones, asi como, la resolucion de problemas que se presentan,
requiere una mavyor divisidon de trabajo, con una adecuada divisidn de funcionas y delegaciéon
de autoridad.

Estan en plena competencia con empresas simiiares.

.3 Caracteristicas de la mediana empresa.

as medianas empresas en Su mayoria, se caracterizan por

Ser una empresa que no se puede manejar por una sola persona
Requerir un eqguipo de personas de diferentes niveles jerdrquicos.
Tener areas con responsabilidades y funciones bien definidas

.0 Empresas de clase mundial.

on la finalidad de que el presente trabajo se utilice como guia para la mejora de la caldad
egral de una empresa pequefia o mediana distribuidora y comercializadora de producios
uimicos es necesario que la organizacidén determine su situacion actua!l y defina hacia que tipo
e empresa se quiere proyectar, por lo cual, en este sentido es imporante resaltar las

aracteristicas de una empresa de clase mundial.

a empresa de clase mundial tiene una filosofia de mejoramiento continuo, un alto grado de
onfianza en sus empleados, una fuerte comunicacién con los clientes, sus procesos se disefan
e forma que cada uno de ellos afiada valor, la comunicacion abierta se promueve a través de los
iveles jerarquicos, se fomenta el entendimiento y respeto mutuo, se capacitan a los trabajadores,
e establecen alianzas estratégicas con sus clientes y proveedores, tienen certificacidn ISO 9000
 estan en camino de lograrla, estan presentes en el mercado mundial, entre otros® Por lo tanta
:ste tipo de empresa se debe distinguir por brindar un senvicio de gran efectividad a sus clientes, y

2r un estandar de calidad a writar por sus clientes y competidores.

Hetzer I Render B Prinapros de Adminsh aeron de Operaciones Movico Prentice Hall 1997 p 88
i 1 !



1.0 Caracteristicas generales de las empresas distribuidoras y comercializadoras.

-as empresas objetos de estudio de este trabajo son del ramo o giro mencionado anteriormente,
»or tal motivo es importante conocer las caracteristicas y actividades fundamentales de este tipo
le empresas como se sefiala a continuackn en los siguienies puntas

3.1 Definigidn de distribuidor®.

= distribuidor es una identidad comercial independiente que se encuentra entre el preductor y el
sitimo consumidor o comprador definifive. Su principal funcién es la de proporcionar servicios en
as operaciones de compra y venta de productos que va desde el fabricante al consumidor, El
listnibuidor adquiere [a mercancia cuando ésta se encuentra entre el productor y el consumidor, y
=n determinados ocasiones soio negocia la transferencia de fos productes. El distribuidor es un
/incuic en la cadena productiva proveedor-fabricante-cliente, por lo gue es necesaric seguir las
tormas de calidad para que sea un aliado del fabricante y del consumidor ya que esta muy cerca

vara conocer detaliadamente sus necesidades

5.2 Concepto de canal de distribucion.

Un canal de distribucion esta formado por personas y compaifas que intervienen en la
rransferencia de la propiedad de un producio a medida que éste pasa det fabricante al consumidor
final o at usuaric industnal Incluye tanto al productor come al consumidor del producto, asi comao,
al intermediario o distnbuidor que participa en la transferencia de la propiedad’. Ei canal de un
producto se extende hasta la Ultima persona que lo compra sin hacerle cambios significativos de
forma. Cuando la forma del producto es alterada y surge otro producto, se inicia un nuevo canal.

| os Intermediarios pueden ser empresas que dan servicios relacionados directamente con la
venita o compra del producto, ai fluir éste del fabricante al consumidor Los intermediarios tienen la
capacidad de realzar las actividades de distnbucién con un costo mas bajo que los fabricantes o

censumidores.

U Stinton W Tundamaentos de Maketine, T ed. Meveo MacGraw Hill 1999, p 373
Statton W Opoar  p 378



ara desarroliar de forma eficiente esta actividad se requiere®

Tener bien localizadas las fuentes de abastecimiento.
Tener la capacidad de negociar a un buen nivel, en cuanto a: servicios, precios y promociones.

08 intermediarnios funcionan como agentes de compras para sus clientes. Inversamente, actian
ymo especialistas de venta para sus proveedores, las actividades mas frecuentes que realizan
> muestran a continuacion en el siguiente esquema:

sguemait!: Actividades comunes de un intermediaric.

Especialistas de ventas para los
fabricanies.

Agenie de compras para Jos
clientes.

«  Proporciona informacion sobre
el mercado

« Interpreta los deseos de los
consumidoras.

«  Promueve ios productos de los
fabricantes.

= Crea surtidos

= Almacena los productos.

= Negocia con los clientes.

= Determina el financiamiento.

= Adguiere los productos.

Comparte riesgos.

= Prevé las necasidades.

= Subdivide grandes
cantidades de un producto.

= Almacena los productos.

- Transporta productos.

(528« Crea surtidos.

i« Determina ¢ financiamiento.

*  Hace disponibles los
productos.

s Garantiza los productos.

= Comparte nesgos.

AR R

uente Stanton W Fundamentos de Marketing. 11ma ed. México MacGraw Hill. 1999, p. 377.

.3 La comercializacion®.

| objetivo principal de la mercadotecnia o del comercio es tratar de igualar la oferta con la
emanda, es decyr, de ofrecer el mismo ndmero de producios que se Tequieren en el mercado.

ara lograrle es importante la realizacidon de una serie de funciones especificas, como son:

-ontacto Es el nicio del proceso de comercializacion, en el cual se trata de ubicar a los
ompradores y posibles vendedores de las mercancias

Rutler P Dirgeerdn de Mecadoteenia, $vaed, Mexco. Prentice Hall 1996 p 523
O Stmten W Op at o p 7260

¥



Comercializacién. Cuando se frata de ajustar las mercancias a lo que requiere ef mereade

Establecimiento de precios. Es la fijacion de precios lo suficientemente alto para hacer posible

la produccion, y lo bastante bajo para inducir a los consumidores a aceptar las mercancias.

Publicidad. Por este medio se trata de provocar en los compradores y vendedores una reaccion
favorable hacia el producto en cuestion. La publicidad de las empresas distribuidoras de productos
guimicos se hace por medio de boletines, folletos, anuncios en revistas especializadas y en
paginas de intemet'°,

Distribucion fisica. La distribucion fisica también se conoce como logfstica, estd compuesta por
todas las actividades relacionadas con llevar fa cantidad adecuada de un producto al jugar
apropiado en el momento oportuno®’. Estas actividades son la ubicacién, almacenamiento, controf
de inventarios, el manejo de materiales y el transporte de los mismos'2:

5.4 La venta al menudeo del detailista®™.

Como se mengciond anteriormente la distnbucion de bienes a los consumidores comienza con el
fabricante y termina con el usuario final. Pero entre los dos puede haber al menos un
intermediario: el detallista.

Cualguier empresa (fabricante, mayorista o detallista ) que venda algo a los consumidores finales
para su Uso y 10 para negocio estara realizando una venta al menudeo. Se realiza este tipo de
transaccion sin importar como se venda el producto (en forma personal ¢ por teléfono} mi dénde se
efectie la venta (en una tienda o en el domicilio del cliente). A la empresa que se dedica
fundamentalmente a este tipe de comercio se le llama detallista,

El detallista no requiere invertir en equipo de produccién, la mercancia se obtiene a credito y
puede alquilarse el espacio del establecimiento. Por el amplio ndmero de empresas que Ingresan
en el comercio al detalle, se origina una competencia fuerte y hace que e! cliente obterga mejores
productos.

1 Asociacion Nacional de la Industsia Quimica. AC Anuario de la Industria Quimica 2000

" Stanton W, Op at ,p, 152
" bedem
I.l."\'l.lnlon W Op cd op -ds-109



na empresa al detalle también debe cumplir con dar un servicio a los productores y a los

ayoristas. Esta doble funcién es la justificacion de la venta al detalie y la clave de su éxito.

5 Los inventarios.

| inventano es cualguier recurse almacenado que se utliza para satisfacer una necesidad acfual
futura. Las materias pamas y los productos terminadcs son ejemplos de inventaric. Toda
rganizacion tiene algan tipo de sistema de planeacion de inventario y de control™,

6 La distribuciéon exclusiva.

n las allanzas estratégicas entre el fabricante (proveedor}, ef distnbuidor y comercializador de
roductos quimicos se establece que [a propiedad de les inventarios puede pertenecer al
termediario, o bien obtener los productos por medic del crédito. En el caso de que e
termediario tenga la propiedad del producte, lleva un riesgo financiero cuando no se tiene una
uena estrategia de comercializacibn

si mismo, ef fabricante (proveedor) puede vender su producte tnicamente a un intermediario
\ayonista (distribucion exclusiva) y/o al detallista a menudeo (comercializacidn exclusiva) en
sterminado mercado ¢ plaza. Un distribuidor exclusivo tiene la oportunidad de obtener los
sneficios de las actividades mercadolégicas de un productor en una regidn geografica
asterminada, de forma tal que el cliente situado en una plaza estratégica estard interesado en
mprarselo a dicho intermediario, porque ningtin otro distribuidor de productos quimices ofrece el
-oducto a comercializar',

e la misma manera el proveedor puede aceptar que e! intermediano o detallista al menudeo
empaque sus productos, es decir adapte un empaque de acuerdo a la estrategia de
ymercializacidn, ya que esto permite proteger e! producto en su camine hacia el consumidor,
mdar proteccidon después de comprar el producto, aumentar lz aceptacion deif producto de
suerdo con las necesidades del intermediario, y ayudar a que ¢l clente compre el producto’ﬁ.

Uerrer 1, Render B Op. ot p 422
Stanton, Op at, _p 393,
Stanton Op it p, 276-278



Para poder lievar a cabo lo anterior, se debe considerar que los envases y recipientes gue
contienen los productos quimicos se adapten a fas propiedades fisico-quimicas de los mismos.

Hoy en dia la relacion entre el fabricante (proveedor} y el distribuidor busca una colaboracion que
logre obtener resultados satisfactorios para ambas partes (ganar-ganar), una forma de hacerlo es
compartiendo responsabilidades y gastos, por lo que a continuacion, en la siguiente tabia se
relacionan las funciones de ka mercadotecnia v la forma en que cada una participa en dicha
relacion.

Tabla 2: Relacidn compartida del proveedor-distribuider.

Mercadotecnia | Producto Publicidad Distribucion Precio 1
Marketing)
i U

 Fabricante U

| (croveedor)
Distribuidar 15 U i

Fuente. etaboracion propia.

5.7 Esquema general de una empresa distribuidora y comercializadora de productos
quimicos.

El esquema cldsico para la mediana empresa distribuidora y comercializadora de productos
quimicos se aprecia en el organigrama que se muestra en el anexo 1.

Una caracteristica particular de estas empresas es [a amplia variedad de productos quimicos que
distribuyen y comercializan. Sin embargo, en un mercado muy competide el enfoque actual es
dingirse a nichos de mercado especificos de estos productos quimicos (organicos €
inorganicos)"”.

& continuacitén se sefiala la nfraestructura general que conforma una empresa comercializadora y
Iistnbuidora de productos quimicas:

' Almacenamiento de productos quimicos. Su funcién es recibir, para su salvaguardia y

proteccion, todos los productos, materiales y suministros proplos a las actividades de la

Tuua s of g mvindustg/aspect it (cotsultlarealizads of 06-11- 20003

1



empresa. El almacén se debe mantener limpio y en orden, teniende un lugar para cada cosa y
manteniende cada cosa en su fugar™;

Laboratorio de control de calidad.- Tiene como funcién principal ia clasificacién y control de
cada uno de los parametros de los productos (propiedades fisico-quimicas). El instrumental y
equipos de medicion deben contar con calibraciones oficiales y vigentes, y estar operados por
personal calificado™.

Embargque de productos. Esta integrade por el equipo de transporie (camiones, pipas o
camionetas). Las actividades de esta area consisten en mover la cantidad adecuada de los
productos al lugar preciso y en el tiempo necesario, de acuerdo con la estrategia de logistica
de la empresa. De la misma forma, su funcién es mantener la seguridad durante el transporte
de los producltos quimicos peligroso, reduciendo al minimo la posibilidad de vertidos
accidentales.

Servicios a empleados. Estda compuesta por comedor, enfermeria, bafos, area de
capacitacion y de recreacion.

Oficinas.- Se destinan a las actividades administrativas y financieras de la organizacion.

-as etapas generales de los procesos para este tipo de empresa son:

e

s

A

Seleccion de proveedores.

Seleccion y compra de productos quimicos.

Recepcién e inspeccién de los preductos quimices en el laboratorio de control de calidad.
Aceptacion y posterior almacenamiento de los mismos.

Resguardo en almacén.

Labor del area de venta para ofrecer la mercancia al cliente.

Cierre de la operacidén de compra-venta y distribucién del producto.

Asignacion de la mercancia al area de fransporte para su traslado al cliente.

Servicio post-venta al cliente para asesoria técnica de los productos vendidos.

“Alford L. P, Bangs JR. Manual de Ta Produccién. México. Limusa, 1997 p- 462,

TCT waw gude o com/pagesp.hitn. (consulta realizada ¢l 06-11-2000).



0 La calidad y el Control Total de Calidad como punto de partida para el mejoramiento de
las empresas,

ualgquier empresa que desea tener alguna permanencia en el mercado, estd interesada en
nseguir clientes que adquieran con regularidad los productos o servicios que ofrece, de tal
rma, que muchas empresas adoptan nuevas formas de trabajo o modifican la forma en que
=sarrolian su trabajo actualmente, a través de la incorporacion de elementos del control fotai de

calidad. Cuando se enfatiza la caldad de los productos aumenta la competitividad de la
mpresa, pues ante igual precio el consumidor elegird los productos de mejor calidad. Pero en
Jestros dias, no basta con la calidad del producto, sino que es importante brindar también un
ervicio de excelencia y trabajar en funcion de los requerimientos del! cliente, como plantean los
stores™ Berry, Parasuraman y Zeithami, “e! liderazge en el servicio significa beneficios a largo

"

azo .

omo primer punto, s Importante definir 1o que se entiende por Calidad, aunque cabe sefalar
e éste es un término dificl de definir, principalmente porque se ha mantenido en constante
solucidn y cada conceptualizacion es un reflejo del contexto de la época donde fue desarrcliado.
n general se puede decir que la calidad abarca todas las caracteristicas (tangibles e intangibles
ymo por ejemplo velocidad, capacidad, precio, economia de uso, durabitidad, facilidad, simple de
anufacturar, entre otras) con las que cuenta un producio o servicio para ser de utilidad a quién
rve de &, por tanto, deben satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios®.

3 calidad come se comentd anteriormente se ha mantenido en constante cambio y ha enfrentado
uchos paradigmas a lo largo de los afios, en nuestros dlas se habla de Control Total o Integrai
> Caldad, que es precisamente el tema que se desarrolla en este trabajo, por tanto es

portante preguntarse en este momento. ;Qué es el Control Total de Calidad y qué ventajas
ne”?

| Control de Calidad al igual que el concepto de calidad tiene varias formas de definirse de
cuerdo con el autor que lo desarrolld. En general un concepto integrador es el que
=ingenbaum® plantea al considerar el Control Total de Calidad como “un sistema efectivo de los
sfuerzos de wvarios grupos en una organizacién para la integracién del desarroflo, del
antenimiento y de la superacién de la cahdad, con el fin de hacer posible la mercadotecnia, la

Berry L. Parasuraman A Zathaml V- Calidad Total en la Gestion de Servicios Espania: Diaz de Santos 1993, p.1.
Cantd 1l Op et ,p. 5

Iergenbaum A, Crtado por Aburto M, Admmstracion por calulad Méaico. CECSAL 1992, p. 11




ngenieria, ia fabricacién y el servicio, logrando la satisfaccidn total del consumidor y mejorando la
aconomia de la empresa”

=] modelo de cahdad total tiene su fundamento en los conceptos fedricos y metodolégicos
oropuestos por ios grandes maestros de [a calidad, En la tabla (3) se sintetizan los puntos de

sonvergencia entre los diferentes maestros de la calidad que sustentan dicho modelo.

Tabla 3' Puntos de convergencia entre los maestros mas importante de la Calidad Total.

Puntos de convergencia W. ' Joseph | Kaoru ArmandV. | Philipp |
Edward M. Juran | Ishikawa | Feigenbaum Crosby
Deming

Fundamento tedrico.

La calidad se consigue al dar

respuesta a los requerimientos det| | U i U U

cliente

La calidad se da a io largo de un I

Procest compuesto por. 4 4 4 I}

Insumo_y, Proceso . Producto

Proveedor —p.Proceso —p Cliente
de trabajo.

La fortaleza competlitiva de Ia
organizacién se consigue a través| 4
de la calidad.

La calidad ayuda a la reduccion de
costos y aumentata productvidad. | 1) i

La relacién proveedor cliente se
debe sostener por (a calidad y noj U 4
tanto por el precio.
la calidad se consigue  con
prevencian no con la comreccion. U I U

Es necesanc contar con unidades
comunes de medida. La calidad se 4 U U U
mide

Metodologia para implantar 1a

calidad. e
La calidad no se logra con un
programa Es producto de un| U 4 U U U

proceso consistente en el que se
involucra a toda la organizacion y
que se dinge con un nuevo estilo de
gestion adminjstrativa




Kaoru Armand V. Philipp
ishikawa | Feigenbaum Crosby

Puntos de convergencia W. Joseph
Edward M. Juran
Demin

Fundamento tedrico. |
Metodologia para implantar la

calidad.

El proceso de calidad se

fundamenta en un compromiso de| § 4 4 §
fodos y en una constancia por

mejarar.

Requiere de un esfuerzo constante | § U I 4 g
en formacién y educacién por la

calidad.

El proceso requiere que se trabajeil 4 § 4
en equipo; evitando el divisionismo.

Se requiere formar un comité de U U U U
calidad.

Se formulan politicas de calidad. U U Il 1l
Se determinan objetivos 4 U 1)
estratégicos para la calidad

Se trabaja por el cumplirriente de ‘ [0

tales objetivos

U
Se hace medicion scbre los U § il
requisitos de calidad.

Se forman equipos para mejorar la U U Uy U
cahdad.
Se Hevan a cabo las mejores U
propuestas
|
Se evalgan las mejoras U y
conseguidas,
Se da reconocmentc a los 1)
esfuerzos por la calidad.
Se establecen reportes sistematicos ] 10
para tener informacidn de los
resultados.

. e e ]
Fuenmie Marlinez J R Manual de implantacién de un procesc de megoaramiento de la calidad Méxco, 1997, p 26-2B.

Todos les autores concuerdan que dentro de una empresa el Control Total de Calidad tiene como
propésite satisfacer y superar las expectativas dei cliente en todas las formas posibles, ofreciendo

progductos y servicios de calidad, y también, lograr un chma de trabajpo agradable que favorezea ta



armonia del ambiente organizacional®™. Por tal motivo resulta de suma importancia conacer e
nstrumentar el Control de Calidad en forma integral, de manera que incluya desde el suministro
ie materia prima, hasta la entrega v venta de los productos al cliente. Por lo anterior tas diferentes
2scuelas o valoraciones de calidad estan constantemente en evolucién y mejora, por lo que la
aplicacion del modelo de calidad para una empresa depende de factores tales como el tipo de
1egocio, el entorno cultural y econdmico del pais, ademas de las circunstancias de la época

listdrica que le toca vivir.

5.1 La calidad en las empresas de servicio.

_os conceptos fundamentales de la calidad son aplicables de igual forma a empresas de
manufactura como de servicios, ya que ambas brindan servicios y tienen personal que nunca trata
directamente con el cliente. Por ejemplo, el personal de la planta y de procesos administrativos en
as empresas de manufactura, v el personal administrativo gue no se encuentra en las ventaniltas
de atencién al clente en ef casc de las empresas de servicio como es el caso del personal
ocupando en el area de almacenamiento.

Este trabajo se enfoca a empresas de sewvicios {(comercializadoras y distribuidoras de productos
quimicos), por lo tanto, es importante tener en cuenta algunas diferencias entre las empresas de

nanufactura y l1as de servicio, en la administracion de calidad (ver tabla 4}

fabla 4: Principales diferencias entre tas empresas de manufactura y las empresas de servicio

Empresa de manufactura |Empresa de servicio ]
El cliente tiene faciidad de presentar|Para el cliente es mas dificl presentar
quejas sobre la falta de calidad dellevidencia de la faita de servicio.
roducto porgue hay evidencia del mismo.

Se puede inspeccionar y segregar el|El servicio no se puede inspeccionar.

' producto falto de calidad. B
El preducto puede ser reprocesado anteﬂ Sole se tiene una oportunidad de producir un
de que le Hegue al cliente. buen servicio cada vez. ]
En el caso de la industria de manufactura, |La caldad que percibe el cliente de las
la mayor parte de 1a calidad que percibe el empresas  de servicio esta basado
cliente proviene de personas que se|principaimente en el comportamiento del
encuentran en la pare alta de Ila!personal que se encuentra en el nivel inferior
organizacidn ylo personal de nivel alto de|de la organizacién, que son Jos que estan en
preparacién, fales como los gerentes de|los puntos de contacto con el cliente
venta, ingenieros de desarrolio, gerente de | (recepcionistas, cajeros, cobradores vy
contral de cabdad y personal de servicio transpartistas). _ .
Fuente' Elaboracién propia basade en Teda, K Entorno de la calidad y productividad imadulo ) p 7215

Crampa I? ( alidad Lot x! Gun pura sa nn;ﬂ mtacion I UA - Addison-Wesles Theroamericana, 1993, p 7
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6.2 Puntos importantes en la administracion de la calidad en empresas de servicio.

La calidad del servicio requiere de un conogcimiento profundo de la naturaleza de la produccion de
servicios™. Un servicio es una actividad ¢ conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interaccin entre et cliente v el empleado ylo instancias
fisicas de servicio, con el objetivo de satisfacerie un deseo o necesidad®. El servicio es algo que
va mas alia de la amabilidad y de la gentileza, se trata de un problema de métodos y no de simple
cortesia®. Un buen servicic genera expeciativas cada vez mas altas en et cliente por o que su
incremento debe ser una preccupacdion constante.

A diferencia de los productes, los servicios son poce o nada materiales, sin embargo se
establecen dimensiones de calidad de un servicio come las que se muestran en ia siguiente tabla:

Tabla 5. Dimensiones de calidad de un servigio.

1- Fiahilidad Capacidad de dar el servicio en ia forma precisa y en plazo
acerdado.
2- Capacidad de Valuntad de ayudar al cliente y proveerle un servicio adecuado
respuesta

3- Aseguramiento Conocimignto y cortesia de los empleades y su habilidad para

transmitir confianza. Se componen a su vez en.:

- Competencia: posesion de habilidades y conocimientos para
prestar el servicic.

- Cortesia. amabilidad, respeto, consideracion y trato del
personal de contacto

- Credibilidad: capacidad de inspirar confianza, honestidad
entre otros,

- Seguridad: eliminacién de riesgos (personales, financieros,
entre otros),reales o percibidos.

4- Empatia Atencién personatizada vy preocupacion por los clientes. Tiene
vanas subdimensiones

- Facihdad de acceso ai servicio y simpiicidad del contacto.

- Comprensidn y conocimiento del cliente, de sus problemas y

necesidades.
5- Elementos Todo lo que envuelve la prestacion del servicio:
tangibles Apanencia de las instalaciones y del equipe, el aspeclo

personal, matenales de comunicacdn, efc

Fuente: Ribera J_ Rodriguez M A Roure J B Candad, defiairia, medirla y geshonaria Barcelona IESE 1997.p. 17

"Canvi i 01‘: cit,, p 15k
" Ibeden
“Hotovize )1 calidad del serviews Meviea MeGraw Tl (991 L]
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Las dimensiones anteriores llevan a considerar la calidad del servicio como ia {orma de atraer los
clientes, en este sentido, se deben considerar los dos aspectos que menciona lan Linton™ para
instrumentar una estrategia efectiva de atencion a los ¢clientes:

- los medios fisicos para suministrar el servicio

- La actitud personal.

Por otra parte Rosander A C*. describe tres técnicas gue es importante tomar en consideracion

para disefitar un sistema de servicio eficiente:

% Confeccionar una lista maestra de las actividades mas importantes que atafien tanto af cliente
COmo a ia empresa.

% Confeccionar un grafico de mevimientos que muestre los pasos principales y las operaciones
desde el principio hasta el finai de un servicio

*,
o

Confececionar una secuencia principal (donde se representan las actividades principales del
servicio de principio a fin) y una secuencia con ramificaciones {donde se representan 108
servicios mas importantes y los menos importantes que colaboran)

Ademas de las técnicas mencionadas anteriormente, es vital prestar una atencion especial al
cliente, la cual puede operar de diferentes maneras®™

» Ofrecer a los clientes productos y servicios que sean un refleo de sus verdaderas
necesidades

»  Qfrecer mayores niveles de conveniencia para faciitar que 'os clientes adguieran sus
productos o servicios.

+ Contar con un centro de servicic al cliente para que estos puedan acudir con sus necesidades
o consultas.

« Mejorar la calidad giobal del servicio, de tal manera que los chentes perciban mejoras del
desemperio

También es importante reconocer que |a gerencia y el personal de todos los niveles tienen un gran
efecta sobre la atencidn. En el 85% de los casos, si [as cosas salen mal en ja prestacdn del
servicio, no es porque hay malos trabajadores, sino porgue los sistemas son nadecuados ¥ los

l.mum £, 25 comsejos paty kx eacelencla det servicio al ehiemte, Midxicor Panomama, 1O 12

* Rosander AC, La blisqueda de L calidad en {os servicios, Bspaiia Diaz de Santos, 1992, p. 421,
20

Linton L. Op et L p. 13



sistemas estan fuera de control de los empleadoes ya que los (nicos que los pueden modificar son

los directivos. Por lo tanto los programas de capactacién deben abarcar todos los niveles de ta

organizacién™.

La atencion de los empleados hacia el cliente y los servicios se puede lograr de varias maneras™:

3

Organizar sesiones de enfoque en los clientes en las que se identifiquen las necesidades y se
discutan los criterios de calidad del servigio.

Impiantar programas de atencién al cliente para garantizar estindares de servicio
consistentes.

Probar y verificar los pragramas de atencién al cliente para asegurarse de que todo el personal
entienda su importancia.

Introducir sistermas de evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

Instalar mecanismos de incentivos para recompensar al personal que logre los mas alitos
niveles de satisfaccion del cliente.

Utilizar los programas de servicio para incrementar la leaitad de ios clientes.

Estos puntos llevan a la filosofia de que la calidad del servicio requiere “repensar en la gente”

como dice Ginebra J.*%; para lo cual, la organizacion parte de una visidn ambiciosa y compleja en

la gue entran aspectos como:

@6 606666 0 0

Surtir en tiempo al cliente.

Prevenir ias reclamaciones. En caso de que existan, se deben atender 4gil y cuidadosamente.
Mantener contactos de alto mivel con el ¢liente

Dar decisidn al cliente.

Aumentar las opciones al cliente.

Evitar tiempo de espera al cliente.

Facilitar la operacion del cliente,

Desburocratizar relaciones a base de permitir comunicaciones simples.

Dar garantias de servicio

Dar empuje tecnolégico.

® Colunga C. La ealidad en €l servicio. México: Panorama. 1996. p.50.
ilbxdum.
* Ginebra § Direcoion por servicto, Mexico: MeGrinw Hill 1999 p, 50



Todos los elementos que se han mencionado anteriormente resultan de gran importancia para
una empresa distribuidora y comercializadora de productos quimicos, por tante se retoman como
parte de las recomendaciones que se proponen en este trabajo para mejorar la calidad integrai de
dichas empresas.

6.3 El proceso de mejoramiento de la calidad.

El proceso de mejoramiento de la calidad es un conjunto de etapas y actividades complementarias
enfre si que se conforman para todos los integrantes de la organizacion en un entomo propicio
para el mejoramiento de la calidad de los procesos, productos y servicics. Es un proceso de
cambio en pro de [a calidad. Es una nueva forma de trabajar dentrc de la organizacion, a través
de la cual todos sus integrantes se comprometen, dia a dia a conseguir ia mejora contiua.

6.3.1 Objetivos del proceso de mejoramiento de la calidad®.

,
o

implantar una estrategia de direccion que unifique y oriente los esfuerzos hacia la catidad

% Disefiar vy establecer una estructura que garantice la administracion y permanencia del
propdsito.

» Forfalecer la cultura organizacional a través de un cambio educativo hacia la catidad.

< Enfocar toda la organizacién hacia los clientes, buscando satisfacer sus necesidades y
expectativas.

< Establecer sistemas para medir el cumplimento de los requisitos de calidad.

% Implantar procesos de analisis y prevencion de problemas

<% Establecer sisternas de seguimiento, comunicacidn y reconcomnientc a los resultados de

calidad,

i . . .
" Martines J, Manual de implementacion de un proceso de mejoramiento de Ly calidad Meveo Panotama 1997 po 124
[ER
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8.3.2 Beneficios que ofrece el proceso de mejoramiento de la calidad™,

El proceso de mejoramiento es un plan a largo plazo por lo que implantarlo se traduce en un
mejoramiento continuo en todo lo que se hace en la organizacién. Los beneficios que pueden
esperarse son:

Cuantitafivos:

Disminucién de costos de incumplimiento de catidad.
Optimizacién de los procesos de trabajo.
Incremento de la productividad.

Incremento de utifidades.

Elevacion de los niveles de satisfaccion de los clientes.

o oo 0 o o

Aumento en [a participacion del mercada.

Cualitativos.

Besempeno superior en el liderazgo.
Mayor compromiso de todes por la calidad.
Mayor comunicacion,

Mayor integracion al trabajo de equipo.

Mayor participacion del personal.

oo G oD Cc o

Mejor clima laboral.

7.0 Recomendaciones de mejora de la calidad integral para empresas distribuidoras y

comercializadora de productos quimicos.

Cuando en una empresa se preseatan problemas de comunicacion interna, de calidad del
producto, de ambiente laboral, de pérdida de clientes y por consiguiente de un incremento de los
costos de calidad, se requiere de una nueva forma de dirigr y admunistrar. Amerita par lo tanto, un
cambio en el modelo de direccion y administracion de la organizacion, para ello es importante
revisar las etapas del proceso de operacidn, hacer una correcta seleccidn de proveedores y

Y lbedem
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sarrollar un proceso de mejoramiento de la calidad que abarque todos los aspectos de la
npresa. En ocasiones se acude a expertos (consultores externos) en el tema, que con otro punto
» vista ¥y un pancrama empresarial mas amplio, realizan un diagnostico organizacional y
oponen soluciones de mejora, donde se trasmiten fos conocimientos y experiencias que se
scesitan para enfrentar fa situacion actual en la que se encuentre la empresa. La ayuda de un
insultor externo representa un costo para la empresa, pero este gasto se suele justificar en la

edida que la empresa sea mas rentable.

onsiderando lo anterior se proponen las siguientes acciones como parte de las recomendaciones

ara este tipo de empresas:

1 Recomendaciones en las etapas especificas del proceso de operacion.

as recomendacionas de este punto se enfocan hacia aspectos del proceso de la empresa como

adguisicidon y distribucion de productos quimices, las instalaciones, el almacenamiento,
anipuiacion y transporte de materiales, los procedimientos, la puntualidad en la entrega de
ercancias asi como aspectos de capacitacién que se deben considerar en el area de recursos

umanos, el area de venta, y de servicio post venta. Estos aspectos son los siguientes:
Control de calidad en la adquisicion y distribucion de productos quimicos:

e deben tener los lingarmientos para asegurar que los materiales y productos adquiridos estén
onforme a los requisitos previamente especificados. En este caso se debe disponer de una
decuada seleccién de proveedores, lo cual debe ser definido por el departamento de compra en
olaboracién con el laboratorio de control de calidad y en casos especificos con el departamenio

2 finanzas, tal como se detallara mas adelante.

omo coinciden los maestros de calidad W. Edward Deming y Kaoru Ishikawa (ver tabta 3), “la
lacién proveedor cliente se debe sostener por la calidad, y no tanto por el precio”.

ara tener un buen contro! de la calidad en fa compra de los productos quimicos, es fundamental
iantener en buenas condiciones de operacion los equipos e instrumentos det laboratorio de
ontrol de calidad, esto involucra que todos los instrumentos y equipos de medicion empleados

uenten con Ias calibraciones oficiales y vigentes Para la calibracion se requiere de



+ Un programa de calibracion/verificacion.

+ Una lista de los equipos necesarios para la calibracion de los mismos.

+  Patrones adecuados para la calibracion/verificacion.

v Fichas técnicas que identifiquen el equipo, describan su localizacién, la frecuencia de
calibracién, el método de comprobacion, y los criterios de aceptacion para cada uno de los
equipos de inspeccian, medicién y ensayo.

v Instalaciones y condiciones ambientales apropladas que garanticen os resultados de las
inspecciones, mediciones y ensayos.

= Personal calficado en los metodos de inspeccidn, medicién, ensayo.

=t cumplimiento de los aspectos anteriores permitira un buen desempefio en la determinacton y
sontrol de las propiedades fisico-quimicos de los productos guimicos comprados a los

oroveedores y el cumplimiento de los requisites de calidad al cliente final

3 Instalaciones.

instalaciones funcionales permiten un mejor desarrollc de las aclividades del personal de ia
>mpresa. Las instalaciones deben estar distibuidas en ura superficie de terreno adecuada, ya

que se debe considerar la ubicacion de-

» La bascula electronica para las operaciones de recepcidn y entrega de productos

» El drea delaboratorio de control de calidad.

+ FEl &rea de almacén de productos quimicos, asi como la determinacién de su capacidad de
almacenamiento.

» Elarea de almacenamiento de tangques

» Ejtaller de mantenimiento.

» Las oficinas corporativas, comedor, enfermerfa y bafios.

La distribucién y ubicacidén de cada una de las areas sefaladas involucra elementos de
construccidn, distancias de separaciones entre ellas considerando se que se debe almacenar,
manipular y transportar productos guimicos peligrosos. Para el caso del almacén, éste debe
disponer de adecuados sistemas de ventilacidn, equipos de protecaidn contra incendio, entre
otros; con la finalidad de mantener un entono seguro para el desarrolio de las actividades de la

empresa,

LY



Almacenarmiento, manipulacién y transporte de materiales quimicos peligrosos™.

n aspecto fundamental para las empresas comercializadoras de productos quimicos; durante el
macenamiento, manipulacién y transporte de materiales quimicos es contar de un adecuado
'ograma preventivo de seguridad e higiene, como se detalla a continuacién.

3s instalaciones que se consideran vulnerables a suffir iesgos de accidentes mayocres son los
macenes y cenfros de distribucion de productos quimicos de este tipo de empresas {tal como
le definido en el punio anterior), esto tiene que ver con Io relative a mantener los mejores
standares de seguridad e higiene en el proceso de almacenamiento, manipulacién y transporie

2 matertales quimicos.

ara almacenar con seguridad los productos quimicos hay gue reconocer [os peligros que
resentan los mismos. Muchos materiales representan un pefigro de incendio o explosién v para
anocer a fondo los riesgos potenciales de cada producto es preciso leer detaliadamente foda la
formacion suministrada por su fabricante. La ley le exige a todos los fabricantes que editen y
istribuyan hojas de datos con informacion scbre la seguridad de sus productos. Estas hojas
frecen informacién sobre toxicidad, inflamabilidad, reacciones, estabilidad asi como practicas de
anipulacion y aimacenamiento de fos mismos. El almacenamiento y manipulacién de productos
uimicos s0lo puede llevarse a cabo con segundad si se tiene una informacion completa de estos
roductos.

Transporte de productos quimicos.

a seguridad durante el transporte de productos quimicos es funcion directa del andlisis y
dopcidn de la informacidn gque se tenga sobre sus propiedades peligrosas, condiciones normales
anormales a que puedan estar sometidos durante su transporte, y condiciones de embalaje y
ansporte que reduzcan al minimo la posibilidad de vertidos, accidentes y de reaccion.

a forma de mantener los estandares de caldad en cuanto a la seguridad e higiena del
Imacenaje, manipulacion, y transporte de materiales quimicos peligrosos consiste en cumplir con
y legislacion aplicable. En cuanto a las legislaciones aplicabies en matena de aimacenamiento de

quidos inflamables, la legislacién mexicana cuenta con veinhdds articulos del Reglamento

- Servicios seenglogicos MAPERTE Segundad teenica en alinacenanentos de productos quimicos mflamables »
ombusttbies Mevico' [ ISEMADR. 1998 » 2-10



‘ederal de Seguridad Higiene y Medio Ambiente de Trabajo, donde existen cuatro Normas
Miciales Mexicanas y un Reglamente de instalaciones eléctricas.

wlemas de la aplicacién de estas normas, por la exposicion a riesgos de accidentes mayores, se
acomienda adaptar en la empresa los elementos fundamentales de la administracién de
eguridad en e! proceso OSHA (Occupational Health Safety Administration) principalmente en lo
sferente a los siguientes aspectos™:

Participacion de los empleados en el programa de seguridad.
Informacion sobre la seguridad de los procesos (almacenamiento, manipulacién y transporte
de productes quimicos).
Anélisis que identifique, evalie, y confrole los peiigros involucrados en los procedimientos.

»  Procedimientos de operactén que proporcione instrucciones claras para la realizacién de las
actividades de seguridad.

+  Buenas condiciones de los equipos de operacién.

v Capacitacién del personal.

v Investigacién de incidentes.

 Planificacion y respuesta a emergencias.

» Audttorias de cumplimiento de las disposiciones anteriores, al menos cada tres afios.
1 Capacitacion de los recursos humanos.

_a capacitacion es un aspecto muy importante en estas empresas, ya que cuando el personal
2std capacitado ofrece mejores resultados, se reducen los costos de calidad y se mejoran los
recesos y por fanto el servicio.

=l personal que labora en la empresa debe estar capacitado para el desemperio de su trabajo con
ase en el siguiente lineamiento

. El personal de direccion o gerencia debe tener una capacitacién que les permita entender el
sistema de calidad junto con las herramientas y t&cnicas necesarias para una participacion total
2n las operacion del sistema Este personal debe estar consciente de los criterios existentes para
=valuar la efectividad del sistema.

- El personal {&cnico debe capacitarse para contribuir at &xito del sistema de calidad.

- Los operadores deben capacitarse de acuerdo a las actividades y responsabilidades asignadas

“ Rartell S, Kollwu R, Mitbledo B et ad Mania de Bvaliweron de siesgon Mévaeco RMacGraw Hill 1998 p, 11-12, 46,

]



Se debe dar especial atencioén al personal de nuevo ingreso o con cambio de asignacion.

15 bases para determinar el personal que requiere calificacion son:
Los que desarroilan actividades de calibracion, inspeccion y prueba.
Los que paticipan en las actividades de seguridad e higiene.
El personal involucrado en actividades de almacenamientoc y manipulacién de productos
quimicos.
Los operarios de los transportes que trasladan productos quimicos peligrosos

E! personalde venta y servicio posventa.

Area de ventas.

ara este tipo de empresas se requiere establecer una fuerza de ventas suficientemente
tpacitada tanio en el conocimiento técnico de los productos que comercializa como en las
cnicas y procedimientos para lograr una calidad en el servicio al cliente. La capacitacion at

ersonal de ventas resulta fundamental para alcanzar Ia calidad integral de la organizacion.

Servicio post-venta.

| servicio post-venta representa un valor agregado {écnico, por lo tanto el representante debe
nocer los Usos y aplicaciones de los productos para satisfacer los requerimientos del cliente y
der participar de forma mas activa en el proceso del cliente.

ste tipo de empresas debe buscar lograr la satisfaccion total de sus clientes, para los cuél debe
> contar ¢con un area de servicio técnico al cliente la cual tiene como objetivo brindarle apoyo y
sesoramiento a las industrias en ias busqueda de soluciones a procesos invelucrados con los
oductos que comercializa.
ste apoyo puede estar integrado por:
La documentacién e informacién disponible al cliente la cual debe estar respaldada por los
proveedores.
La atencidn personalizada a clientes, respaldada por experios en las areas de aplicacion que
disponga la empresa.

k| apoyo técruce para colaborar en ta optimizacion de los procesos industnales



Para el logro de los puntos anteriores se debe mantener una capacitacion constante en este
personal.

2 Procedimientos.

Se debe disponer de un manual de calidad que documente cada uno de los procedimientos que
ntegran el proceso en una empresa comercializadera y distnibuidora de productes quimicos come
son seleccién de proveedores, métodos técnicos de contro! de calidad de los productos
adquiridos, métodos de calibracién de los equipos e instrumentos det faboratorio de control de
calidad, técnicas en las operaciones de manipulacion y almacenamiento de productos quimicos,
ecnicas aplicabies a los operarios durante la transportacion de materiales quimicos peligrosos asi
como aguellos involucrados en la seguridad e higiene, entre otros.

1 Puntualidad en la entrega de mercancia.

Si al consumidor le causa mala impresién el incumplimiento de los compromisos que asume una
empresa de distribucién de productos, no vuelve a adquirir fos productos en el mismo lugar, por
lanto, es importante la senedad y responsabilildad en la entrega oportuna de preductos, para que
2sto sea efective, se debe de contar con un apropiado plan de distribucion § logistica el cual
comprende la ubicacion geografica del cliente potencial, disposicion de almacenes en el lugar

adecuado, control de inventarios asi como el manejo y transporte de fos productos quimicos

7.2 implantacion de un proceso de mejoramiento de la calidad.

.a recomendacién de este frabajo en cuanto al aspecto interne se aboca a proponer un medelo
para la implantacién del proceso de mejoramiento de la calidad en el cuai se integren todos los
aspectos de ta empresa. El modelo consta de nueve etapas, cada una de ellas integra actividades
que le son propias y de aplicacién practica, el orden de aplicacion esta en correspondencia con el
lipo de empresa objeto de estudio



squema 2° Proceso de mejoramiento de ia calidad.
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. Compromiso de |a direccion y organizacion del proceso.

n esta primera etapa se da a conocer al primer nivel directivo la importancia de la administracion
stratégica de la caldad, se les hace entender los principios de su administracion y se identifican
s etapas y actividades necesarias del proceso de mejoramiento de la calidad.

'ara alcanzar los objetivos antes mencionados se recomiendan las siguientes actividades:

Presentar el proceso de mejoramiento de la calidad haciendo especial énfasis en los
problemas detectados en el diagndstico que se realizd previamente

Realizar seminario de administracion estratégica de la calidad con el primer nivel directivo
Formar un comité de calidad, tal como coinciden los maestros de fa calidad Joseph M. Juran,
Kaoru Ishikawa, Armand V. Feigenbaun y Phifipp Crosby (ver tabla 3)

Formular la politica de calidad. La politica debe estar en correspondencia con la mision del
negocio, que es la razén de ser de la empresa.

Elaborar el plan de mmplantacion del proceso de mejeramiento de cahdad Para lo cual se
recomienda elaborar un diagrama de Gantt

27
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Investigacion con clientes y usuarios.

sta etapa es muy importante ya que el tipo de empresa que estamos tratando es de servicio. En
sta fase se determinan los atributos ¢ dimensiones de la calidad de los servicios que van a ser
valuados por los clientes vy usuarios internos de la organizacién.

@ recomiendan [as siguientes actividades-

Determinar los atributos de calidad que se investigaran con los clientes (confiabilidad, nivel de
respuesta, competencia, cortesia, credibilidad, acceso, comunicacidén, comprensién, ¥
aspectos tangibles como la seguridad del almacenamiento, manipulacion y transportacion de
los productos quimicos.

Apilicar técnicas para que los clientes evalien la calidad del servicio (encuestas, entrevistas,
buzdn de sugerencias, monitorec por teléfono entre ofros).

Diagnosticar el nivel de calidad de productos v servicios.

- Medicion del desempefio de los procesos.

s indispensable que el proceso de mejoramiente de la calidad sea drigido a atender
rioritariamente [os procesos de trabajo mas importantes, respecto a los productoes y servicios que
zciben los clientes o usuarios, por lo que se recomiendan las siguientes actividades:

Determinar los procesos de trabajo mas importantes, por ejemplo los procesos que tienen
mayor impacto para los clientes, los que estén relacionados con los servicios que resultan
peor evaluados por los clientes, procesos que involucran mayor numere de personal 0
procesos que presentan problemas frecuentes dentro de la organizacién. En este ¢aso los
procesos criticos suelen ser almacenamiento, manipulacion y transportacion de los productos
quimicos.

Establecer los estandares de los procesos gue se van a medir y los indicadores que se van a
aplicar, tal como coinciden los maestros de la calidad Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa,
Ammand V Feigenbaun y Philipp Crosby (ver tabla 3) "es necesano contar con unidades
comunes de medida, La calidad se mide”.

Algunos indicadores en el proceso de almacenamiento y transportacion son el control de fa
temperatura, de fa humedad, de Ia eliminacién de posibles fuentes de ignicién, del almacenaje
de ligudos en contenedores apropiados, y de la ventitacion para impedir la concentracién de
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vapores inflamables. Respecto a la manipulacion los indicadores estan relacionados con la
transportacion adecuada de los productos quimicos.

Medir el comportamiento de los procesos con base en los estandares anteriores, y se miden
con los indicadores que se determinaron. Se recomienda usar las técnicas estadisticas
basicas como por ejemplo: hoja de registro o verificacién, diagrama de Pareto e histograma.
También se deben usar otras herramientas como: diagrama de procesos, diagrama de flujo,
entre otras.

Determinar los proyectos de mejora.

n esta fase se recomiendan las actividades;

Determinar los proyectos de mejora de la calidad. Esta actividad la realfiza el comité de calidad
con la informacion previa de los clientes y la medicién del desempefio de los procesos. Es
importante que se especifiquen las ventajas v los objetivos de cada proyecto que se propone.
Asignar personal especializado o equipos de calidad, a los proyectos de mejora. Ef persenal
especializade es una persona gue domna las tareas involucradas, y el equipo de calidad se
aplica cuando se requiere la parficipacion de varias personas ¢ varios departamentos de la
organizacion. Al integrar los equipos de calidad se debe designar un lider del equipo, ¥
capacitar con técnicas de trabajo grupal y herramientas de calidad a todos los miembros, tal
como coinciden los maestros de la calidad W. Edward Deming, Joseph M. Juran, Armand V.
Feigenbaun y Philipp Crosby (ver tabla 3) “el proceso requiere que se trabaje en equipo,
evitando el divisionismo”.

Concientizacion det personal respecto a la calidad.

sta etapa es muy importante porgue prepara al personal acorde a las nuevas metas que se
ropone la organizacidn, en este sentido es vital desarrollar una cultura de calidad, encaminada
n este caso a una nueva cultura de servicio La modificacién de los valores personales hacia la
alidad permite un cambio en la conducta y por tanto un comportamiento positive de los
dividuos. Esto sugiere torar en consideracion las siguientes actividades:

invotucrar al personal en el proceso de mejoramiento de ia calidad Este punto hene como

objetive que el personal conozca la implantacidn del proceso de mejoramiento, y exhortarlo a
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que participe de forma comprometida en este esfuerzo. Se recomienda hacer varias reuniones
con toda elfpersonal de fa empresa.

Proporcionar una induccion a la calidad a todo el personal. La induccion permite que todos
reflexionen sobre la importancia que tiene ia calidad en el trabajo diario, esto se logra a traveés
de cursos de induccidon a la calidad impartidos por instructores especializados o sesiones
imparidas por los jefes.

Realizar platicas sobre temas de calidad. Las platicas la pueden realizar fos jefes o los
miembros del comité; en ellas se focan puntos especializados de calidad, también es
importante que se tomen en consideracidn las ideas y puntos de vista de fodos los
trabajadores.

' Capacitacion para fa calidad.

sta fase tiene como objetivo desarroflar en el personal los conocimientos, habilidades y actitudes
ue se necesitan para el trabajo diario con e} enfoque de calidad como es el caso de la
apacitaciéon en aspectos relacionados con la manipulacién de productos quimicos peligrosos y de
2 segundad e higiene industrial en este tipo de empresas.

N la capacitacién para [a calidad se recomiendan las siguientes tareas

Reforzar el liderazgo para la administracion de [a calidad. Esta actividad es vital ya que los
jefes comprometidos con la calidad deben conocer técnicas de administracién y liderazgo
modernas, ademas deben manejar técnicas de liderazgo como: saber transferir la vision,
desarrollar frabajo en equipo, formar seguidores, permitir la creatividad y la innovacién y algo
muy importante como la delegacion de autoridad y el poder de decision a los subordinados
{empowerment).

Praporcionar capacitacion a los lideres de equipos de calidad. Esto facilita el trabajo de sus
itegrantes proporcionando conocimientos refacicnados con el mejoramiento de la calidad
integral,

Bnndar entrenamiento en técnicas y herramientas estadisticas de 12 calidad que permitan la
deteccién, medicidn, analisis y solucién de problemas propios de la organizacion (las tecnicas
se mencionaron en el punto 3).



or lo que es necesario considerar tal como ceinciden los maestros de la calidad Joseph M
uran, Kaoru Ishikawa Armand V. Feigenbaun y Philipp Crosby (ver tabla 3} *para mplantar la
alidad se requiere de un esfuerzo constante en formacion y educacién por la calidad™.

1 Seguimiento y certificacion de mejoras.

’ara garantizar que el proceso de mejoramiento de la calidad se vaya implantando en toda la
rganizacion, se plantean las siguientes aciividades:

)ar seguimiento a la implantacién del proceso de mejoramiento de fa calidad. Para esto se
resentan reportes del avance de actividades y con base en él se evallian las actividades, y de
er necesario se toman las acciones correctivas. E! control de calidad resulta mas econémico
uando se toma como sistema preventivo y no como un sistema correctivo, tal como coinciden los
naestros de calidad W. Edwrd Deming, Kaoru ishikawa y Philipp Crosby (ver tabla 3) "la calidad
€ Consigue con prevencidon no con la correcion”, asi mismo es apropiade considerar que ia
alidad no se inspecciona, se hace.

Dar seguimiento a los proyecios de mejora. Se sugiere que el comité de calidad elabore

repores de seguimiento.

Reportar y atender problemas de sclucidn inmediata Es importante que los problemas se

atiendan rapidamente para tomar las acciones correctivas de inmediato.

Evaluar los logros consegudos Esta tarea permite certificar las mejoras conseguidas durante

el proceso y evaluar el impacto de los resultados conseguidos.

Registrar las actividades y resultados del proceso de mejoramiento de la caldad Se

recomienda conformar archivos donde se registren las actividades del proyecto y las

actividades didacticas que se utilizaron para el proceso de mejoramiento.

1 Reconocimiento de logros.

:s importante reconocer las personas que han contribuido con sus acciones a fa mejora de la
alidad, para lo cual se debe-

Determinar los reconocimientos que se otorgaran, El comité de cahdad es el responsable de
determinar el tipo de reconocimiento que serd oforgade de acuerdo con ias posibilidades
presupuestales y las costumbres o politicas de la organizacidn Se recomenda hacer

premiaciones de acuerdo a la contnbucidn de cada persona La premiacion se debe hacer
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defante de fodos los miembros y debe trasmitir una gran carga de reconocimiento y gratitud a
todos los premiados.

Difundir los logros alcanzados. £} comité de calidad debe dar a conocer dentro y fuera de la
organizacion los logros alcanzados en el procesos de mejoramiento. Se recomienda hacer
reuniones formales, presentaciones con clientes, proveedores, publicidad en medios de
difusién masiva, presentacion en foros abiertos sobre calidad, entre otros.

Inicio de un neevo ciclo

Esta fase contempla las siguientes actividades:

Evaluar la forma como se implantd el proceso de mejoramiento de la calidad. El comité de
calidad debe evaluar los aspecfos del proceso, para esto se sugiere aplicar instrumentos
como: encuestas y entrevistas. Con los dafos obtenidos se elabora un informe que contenga
los resultados obtenidos y los aspectos gue debe mejorar la empresa. Estos puntos se toman
comoe referencia para ef inicio de un nuevao ciclo.

Determinar las acciones para iniciar un nuevo ciclo del proceso de mejoramiento de la calidad.
Estas acciones se planean con base en los resuftados y experiencias oblenidas et el ciclo
anterior.

A pesar de que existen diferentes tipos de empresas distribuidoras de productos quimicos que
se diferencian en su tamafo, capital, nimero de empleados, niimero de clientes y nicho de
mercado (productos quimicos en particular), todas deben conseguir lograr una mejor y répida
distribucion de los praductos y un servicio eficiente a sus clientes; ya que como sefialan los
maestros de a calidad (mencionados en la tabla 3), “la calidad se consigue al dar respuesta a
los requerimientos del cliente”, asi mismo Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Armand V.
Feigenbaun y Philipp Crosby sefialan que ‘la calidad no se logra con un programa. Es
producto de un proceso consistente en el que se involucra a toda la organizacion y que se
dirige con un nuevo estilo de gestion administrativa™

Jnido al plan de mejoramiento que se explicd anteriormente, es necesario integrar la planeacién

astratégica de marketing, ya que una buena administracion de la distribucion fisica contribuye a

Jue la empresa adquiera una ventaja sobre los competidores mediante una mejor servicio al

sliente y/o costos mas bajos de operacion. Para mejorar la distribucién fisica de los productos

juimicos se requiere un pleno conocimiento de ubicacion y almacenamiento del inventario,

sentros de disttibucién, tipo de almacen, manejo de materiales, control de inventarios, procesos



le justo a tiempo de forma tal que los programas de distribucién y de entrega pueden abreviarse,
nacerse mas flexibles y confiables.

7.3 Seleccion de proveedores de productos quimicos comprometidos cen la calidad.

Respecto a las recomendaciones de los aspectos externos de la organizacion referido a los

clientes externos o proveedores, se sugiere desarrollar un mecanismo de evaluacién de

sroveedores gue busca mantener una relacion cliente-proveedor a largo plazo, el cuél consiste en:

¢ Hacer que el proveedor de productos quimicos llere una encuesta de informacion del cliente y
una verificacion de especificaciones.

¢ Siel proveedor ya cuenta con un certificado de acreditamiente en 1SO-G000, se pueden checar
(en caso necesario) sus productos mediante la inspeccion y prueba. Si sus productos cumplen
con los registros especificados, y si no hay variabilidad significativa en sus resultados, se
podra seleccionar a dicho proveedor,

¢ Mandar a analizar el producto con un tercer analista en caso de que no se puedan hacer las
pruebas de cahdad en la empresa. Si el producte cumple las especificaciones, el proveedor
podra ser seleccionado.

+ Evaluacién de Costos, tiempos de entrega y cumplimiento de requisitos legales por parte del
proveedor.

+ Revisar el desempefio previo del proveedor.

+ Revisar el sistema de administracitn de la calidad del proveedor

También es importante tomar en consideracion en el modelo de calidad integral (calidad del
producto, det servicio, de la seguridad e higiene y del ambiente} la conciencia ecolégica de los
fabricantes, ya que es vital fabricar productos limpios y que no dafien el entorno natural fuente de
toda vida, incluyende la dei ser humano. Por fo que se deben considerar las nomas ISO 14000¥
sobre el cuidado de la ecologia. La certificacion con esta norma reporta grandes beneficios al
fabricante, porque les brinda mayor seguridad en todos los aspectos a los distribuidores y
comercializadores de productos quimicos y clientes finales.

1 Rothery 13180 14000, IS0 9000 Mevico Panorama, 1896, p.9
Gonziles U 18O 9000, 18O 14000 Normas nternacionagles de admuustracion de calidad, sistemas de calidad v
sistemas ambicntales, Menice, Me Graw Thill, 1999 p. 501,

>
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En el caso de los distribuidores y comercializadores de productos quimicos, no obstante, que no
cuenten con una certficacion ISO-14000, pueden tomar en cuenta las siguientes
recomendacioneas:

» Establecer el compromiso de cuidar el medio ambiente, manteniendo el limite maximo
permitido de contaminantes por debajo de las normas oficiales establecidas.

« Mejorar sus operaciones implementando nuevos programas y adquiriendo nuevos equipos de
controt para mejorar la calidad ambiental.

« Mantener una tecnologia aplicada a cuidar el ambiente laboral v el ambiente de las
comunidades del entono de la empresa.

« Realizar periodicaments monitoreo para evaluar las condicionas ambientales del entorno.

De esta forma alcanzar un ambiente de trabajo agradable que proporcione a sus trabajadores y

visitantes la segundad para realizar sus actividades cotidianas.

)



{0 Concluysionas

omo s& ha manifestado a lo largo de este trabajo la calidad no es facil de alcanzar e implica una
rctitud mental” en todas las personas involucradas, sin embargo leva consigo grandes heneficios
n todos los implicades. En el desarrollo del mismo se proponen recomendaciones que exhortan a
5 empresas comercializadoras y distribuidoras de productos gquimicos a mejorar la calidad
tegral de la organizacion, la metodologia que se propone es congriente con el entomo
mpresarial actual, funcional y relativamente simple en su concepcién y aplicacién, y sobre todo,
e resultados inmediatos, evidentes y de recompensa para todos. Las recomendaciones se
nfocan a considerar la calidad en todos sus aspectos especialmente la calidad orientada al

ervicio, por lo que se exigen cambios culturales y de compertamiento

in elemento importe para mejorar la calidad consiste en la seleccion adecuada de los
roveedores Otfro aspecto a considerar en la mejora integral de la calidad para este tipo de
mpresas, es lo relacionado con la seguridad industnial e higiene que se difunde a través de una
decuada capacitacion al personal involucrado en actividades tales como almacenamiento,
aniputacion y transporte de productos quimicos peligrosos, y por medio del cumplimiento de la

2gislacion Mexicana en estos aspectos.

Aantener una actitud de servicio gue satisfaga las expectativas y necesidades de los clientes es
n aspecto muy importante en nuestros dias si tenemos en cuenta gue !a alta competitividad y la
lobalizacién de los mercados ha hecho que las expectativas de calidad de los clientes aumenten
onsiderablemente, por tanto, todas las empresas de este tipo deben enfocarse hacia una mejora
ontinua de la calidad que le reporta beneficios tales como:

Posicicnarse en ef mercado nacional
Participar en el mercade de expartacion y

Continuar en el proceso de mejora continua.

>omo valor agregado se puede afadir que si las empresas satisfacen fodos y cada uno de los
ispectos tratados y trenen como filosofia el mejoramiento continuo y llevan a la practica la politica
ie ganar-ganar, pueden aspirar a ser empresas de clase mundiat y enfrentar con éxito el reto de
75 nuevos y cambiantes paradigmas intemacicnales Unido a lo anteriormente sedalado,
:onsidero importante resaltar también que el compromiso de excelencia con |z calidad de los
NOCESOS ¥ SENvICIos en las empresas, se vincula esirechamente al mejeramiento de la calidad de
nda defas personas '
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>ara concluir quisiera citar una frase, que a pesar de tiempo transcurndo, nos invita a una

yrofunda reflexion:

‘Todo hombre tiene una meta; éxito o felicidad. La tinica forma de alcanzar el éxito verdadero es
ombarcarse totaimente en e servicio a la sociedad, Primero, tener un ideal definido, claro y
wackco: una mela, un ohjetivo. Segundo, coniar con los medios necesarios para legar a nuestos
ines: conocirmientos, dinero, mateniales y métodos. Tercero, ajustar los medios a ese fin” .
Aristoteles™.

g Criado por Batten J. Como construir wna cultura de calidad total, Guid para suimplantacon en Ly empiesa,
Méxieo heroamernicany 1998 p J5
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Anexo 1. Organigrama de una empresa mediana comercializadora y distribuidora de productos
quimicos.
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