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.0 Introducción 

:1 fenómeno de la globalización y la vertiginosa apertura de los mercados internacionales ha 

ropiciado que las empresas actualmente se enfrenten a un entorno 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 más calidad, precio, tiempo de respuesta y respeto a la ecología1
. Las organizaciones 

ompetitivas son la base para que la economía de un país se fortalezca. Esto se puede lograr si el 

aís cuenta con una sociedad altamente capacitada para crear, innovar, desarrollar y operar 

rganlzaciones que a su vez generen productos y serviCIOs de calidad. 

1éxico ha firmado tratados de libre carnerero con vanos países, por 10 que debe asegurar que sus 

reductos y servicios sean de la más alta calidad para poder competir en el ámbito internacional 

or la preferencia de los clientes. Las empresas mexicanas se encuentran, inmersas en una etapa 

e transición, donde para poder sobrevIvir, crecer y desarrollarse, acuden a la implantac·lón o 

leJoras de los sistemas integrales de calidad, de forma tal que aumenten su ventaja competitiva, 

u estilo de admmlstraclón participativa y la calidad de Vida de los trabajadores entre otros. En 

'ste sentido la Administración de la Calidad Total, más que un conjunto de procedimientos que 

'uedan ser instalados fácilmente en la organización, tiene que verse como un concepto de tipO 

u!tural que comprometa a los trabajadores con los éxitos de la empresa 

:n el país se promueven de diferentes formas la competitividad en las organizaciones; por 

~iemp!o en 1989 se instituyó el Premio Nacional a la Calidad en reconocimiento a las empresas 

nexicanas que hayan resultado sobresalientes en todos los aspectos de la calidad. Algunas 

~mpresas merecedoras del premio han sido· Genera) Motors Planta Toluca, Xerox México, Crysel, 

~ntre otras2 

·ambién existen otras empresas como las del ramo químiCO que no se encuentran alejadas de 

!stos paradIgmas, srno que por el contra no, requieren y acuden a una nueva forma de 

Idmlnlstraclón que las haga estar entre las mejores en el ámbito internacional y llegar a ser 

:onSlderadas empresas de clase mundial, llevando las por tanto a buscar la certificación con base 

;n las normas de calidad ISO~9000 

('.1Il1úll Ik".ur(llllltkllIl.1L'II!tlll:ltkl'.dld,ld i\k\Ic<1 i\ld;¡,I\\ Ilill I')()S p.1 
(':UIl!1 11. op <:11 ,P ~"' 



lentro de estas empresas se encuentran las distribuidoras y comercializad oras de productos 

uímicos (Pequeña y Mediana Empresa), objeto de estudio en este trabajo. Por [o anterior, se 

roponen recomendaciones para mejorar la calidad integral de dichas empresas, considerando 

ue como empresa de servicio su programa al cliente es uno de los aspectos más importantes, ya 

ue las necesidades del cliente son cada vez mayores. 

'ara el desarrollo de éste trabajo se consultaron varios libros actualizados específicos a cada 

2!ma, así como artículos de calidad y referencias de Internet. La búsqueda realizada y la 

onformación del trabajo en su totalidad se ordenan de la siguiente manera: 

:omo primer tema se señala las características generales de las empresas distribuidoras y 

omercializadoras de productos químicos (referido a la pequeña y mediana empresa). 

'osteriormente se abordan elementos importantes de la calidad, el control total de calidad y los 

spectos más Importantes de la calidad del servicio que se deben tomar en consideración en las 

ropuestas de cambio hacia la calidad, y la última parte del trabajo se destina a las 

~comendaciones para este tipo de empresa. Las recomendaciones abarcan aspectos de las 

tapas específicas del proceso de operación. Estos aspectos se integran en la implantación de un 

roceso de mejoramiento de [a calidad. El trabajo finaliza con las conclusiones y la bibliografía 

tilizada. 



1.0 Objetivos 

)bjetivo General: 

Proponer recomendaciones para mejoras de candad integra! en empresas pequeñas y 

medianas distribuidoras y comercializadoras de productos químicos 

Jbjetivos específicos: 

Conocer las características fundamentales de las empresas distribuidoras y comercializadoras 

de productos químicos. 

Conocer características generales de la calidad, el control de la calidad y la calidad del 

servicio, que puedan ser aplicadas a las empresas distribuidoras y comerciahzadoras de 

productos químicos. 

Recomendar mejoras de calidad integral, que abarque aspectos internos y externos de las 

empresas distribuidoras y comercializadoras de productos químicos. 



I La pequeña y mediana empresa. 

te trabajo se enfoca a la pequeña y mediana empresas, por tal motivo es importante abordar 

pectos relacionados con la clasrricación y las características de este tipo de empresas 

I Clasificación de la pequeña y mediana empresa. 

mdo el objeto de este trabajo un enfoque hacia la empresa pequeña y mediana, a continuación 

muestra la clasificación de estas empresas con base en el número de empleados y la actividad 

e desarrollan. 

bla1: Clasificación de la pequeña y mediana empresa respecto al número de empleados. 

famaño Industria Comercio Servicio 
:>equeña de31a100 de 6 a 20 de 21 aSO 
Vlediana de 101 a 500 de21 a 100 de51 a 100 
> ,nte. www.nafin.gobmxpyme(consulta reahzada el 06-11-2000) 

~ acuerdo con la actividad que desarrollan se explica lo siguienté: 

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 10 

cual cobra al prestar sus serviCIos. 

! Características de la pequeña empresa4
: 

El empresario es dueño principal y dirigente. 

El conocimiento de! empresario es fundamentalmente emplrico y con una base teórica débil 

(en países con economía emergente). 

El ritmo de creCimiento por lo común es superior al de la microempresa y puede ser aún mayor 

que el de la mediana o grande empresa. 

Irlega A. El emprt.'ndcdor. Revista del Instituto Mexicano de Ingenieros Químicos. 1990. S...:p-Oct (17). p. 54. 
:1: Gir.:J.1 8., Eroh!s /1.., ESlivill V. d al. Su emprc:>'1 ¿de da::.c mundial? Un cnroqut: lalinoanH::ric:ul(). Mcxico: 
lOfama. 1998. p.77-82. 

., 



La complejidad de las funciones, así como, la resolución de problemas que se presentan, 

requiere una mayor división de trabajo, con una adecuada división de funciones y delegac:ón 

de autoridad. 

Están en plena competencia con empresas sImilares . 

. 3 Características de la mediana empresa. 

as medianas empresas en su mayoría, se caracterizan por· 

Ser una empresa que no se puede manejar por una sola persona 

Requerir un equipo de personas de diferentes niveles jerárquicos. 

Tener áreas con responsabilidades y funciones bien definidas 

.0 Empresas de clase mundial. 

:on la finalidad de que el presente trabajo se utilice como guía para la meíora de la calidad 

ltegral de una empresa pequeña o mediana dIstribuidora y comercializadora de productos 

uímicos es necesario que [a organización determine su situación actual y defina hacia que tipO 

le empresa se quiere proyectar, por lo cual, en este sentido es importante resaltar las 

aracterísticas de una empresa de clase mundial. 

.a empresa de clase mundial tiene una filosofía de mejoramiento continuo, un alto grado de 

onflanza en sus empleados, una fuerte comunicación con los clientes, sus procesos se diseñan 

le forma que cada uno de ellos añada valor, la comunicación abierta se promueve a través de los 

liveles jerárquicos, se fomenta el entendimiento y respeto mutuo, se capacitan a los trabajadores, 

,e establecen alianzas estratégicas con sus clientes y proveedores, tienen certificación ISO 9000 

) están en camino de lograrla, están presentes en el mercado mundial, entre otros5 Por 10 tanto 

~ste tipo de empresa se debe distingUir por brindar un seNlcio de gran efectividad a sus clientes, y 

,er un estándar de calidad a Imitar por sus clrentes y competidores. 



¡.O Características 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 características y actividades fundamentales de este tipo 

te empresas como se señala a continuación en los siguientes puntas 

;.1 Definición de distribuidorS. 

:'1 distribuidor es una identidad comercial independiente que se encuentra entre el productor y el 

j\timo consumidor o compractor definitivo. Su principal función es la de proporcionar servicios en 

as operaciones de compra y venta de productos que va desde el fabricante al consumidor. El 

jistnbuidor adquiere la mercancía cuando ésta se encuentra entre el productor y el consumidor, y 

:m determmados ocasiones sólo negocia la transferencia de los productos. El distribuidor es un 

¡inculo en la cadena productiva proveedor-fabricante-cliente, por lo que es necesario seguir las 

lormas de calidad para que sea un aliado del fabricante y del consumIdor ya que está muy cerca 

:)ara conocer detalladamente sus necesidades 

5.2 Concepto de cana\ de distribución. 

Un canal de distribUCión está formado por personas y compañlas que intervienen en la 

transferencia de la propiedad de un producto a medida que éste pasa del fabricante al consumidor 

final o al usuario industnal Incluye tanto al productor como al consumidor del producto, así como, 

al intermediario o distribuidor que participa en la transferencia de la propledad7
. El canal de un 

producto se extiende hasta la última persona que 10 compra sin hacerle cambios s·lgnificativos de 

forma, Cuando la forma del producto es alterada y surge otro producto, se inicia un nuevo canal. 

Los Intermedianos pueden ser empresas que dan servicios relacionados directamente con la 

venta o compra del producto, al flUir éste del fabricante al consumidor Los intermediarios tienen la 

capaCidad de realrzar las actiVidades de distribución con un costo más bajo que los fabricantes o 

consumidores, 

, ( r "-.\ \1\\\\1\ \\' I ltllll.lln<:l\h), de M.\I k,'(IIl", 1111.\ ed, !\l<.;\\l'O" i\1.\c< ;1;11, J ltll 19{)9. r 37:; 
..;[ \,11"1) \\' Up. <.I[ .1' ,';S 

" 



jara desarrollar de forma eficiente esta actividad se requiere8
: 

Tener bien localizadas las fuentes de abastecimiento. 

Tener la capacidad de negociar a un buen nivel, en cuanto a: servicios, precios y promociones. 

os intermediarios funcionan como agentes de compras para sus clientes. Inversamente, actúan 

omo especialistas de venta para sus proveedores, las actividades mas frecuentes que realizan 

e muestran a continuación en el siguiente esquema: 

:squema#1: Actividades comunes de un intermediario. 

Especialistas de ventas para los 
fabrica.ntes. 

Proporciona información sobre 
el mercado 
Interpreta los deseos de los 
consumidores. 
Promueve tos productos de los 
fabricantes. 
Crea surtidos 
Almacena los productos. 
Negocia con los clientes. 
Detennina el financiamiento. 
AdqUIere los productos. 
Comparte riesgos. 

Agente de compras pafa los 
dientes. 

Prevé las necesidades. 
Subdivide grandes 
cantidades de un producto. 
Almacena los productos. 
Transporta productos. 
Crea surtidos. 
Determina el financiamiento. 
Hace disponibles los 
productos. 
Garantiza los productos. 
Comparte nesgas. 

uente Stanton W Fundamentos de Marketing. 11ma OO. MéXICO MacGraw HilL 1999. p. 377 . 

. 3 La comercialización9
• 

I objetivo prinCIpal de la mercadotecnia o del comercio es tratar de Igualar la oferta con la 

emanda, es decir, de ofrecer el mIsmo número de productos que se requieren en el mercado. 

ara lograrlo es importante la realización de una serie de funciones específicas, como son: 

:ontacto Es el Inicio del proceso de comerCIalizacIón, en el cual se trata de ubicar a los 

:)mpradores y pOSibles vendedores de las mercancías 

Klltkr l' nirn;<,.'H·J1l d,' f\.klt':Hlolecnl:l. 8v.a ed. Mc.\lco. !'n .. ,llll'c 1 tdl II)()() P S2) 
('1" SI.m!,'1l \\ ()11 nI. ,p :-:::.ó. 

7 



Comercialización. Cuando se trata de ajustar las mercancías a lo que requiere el mercado 

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

la producción, y lo bastante bajo para inducir a los consumidores a aceptar las mercancías. 

Publicidad. Por este medio se trata de provocar en los compradores y vendedores una reacción 

favorable hacia el producto en cuestión. La publicidad de las empresas distribuidoras de productos 

químicos se hace por medio de boletines, folletos, anuncios en revistas especializadas y en 

páginas de interneeo. 

Distribución física. La distribución física también se conoce como logístIca, está compuesta por 

todas las actividades relacionadas con llevar la cantidad adecuada de un producto al lugar 

apropiado en el momento oportuno11
• Estas actividades son la ubicación, almacenamiento, control 

de inventarios, el manejo de materiales y el transporte de los mismos12
: 

5.4 La venta al menudeo del detallista 13. 

Como se mencionó anteriormente la distribución de olenes a los consumidores comienza con el 

fabricante y termina con el usuario fmal. Pero entre los dos puede haber al menos un 

intermediario: el detallista. 

Cualquier empresa (fabricante, mayorista o detallista) que venda algo a los consumidores finales 

para su uso y no para negocio estará realizando una venta al menudeo. Se realrza este tipo de 

transaccIón sin importar como se venda el producto (en forma personal o por teléfono) ni dónde se 

efectúe la venta (en una tienda o en el domiCilio del cliente). A la empresa que se dedica 

fundamentalmente a este tipO de comercio se le llama detallista. 

El detallista no requiere invertir en equipo de producción, la mercancía se obtiene a crédito y 

puede alquilarse el espacIo del estableCImiento. Por el amplio número de empresas que Ingresan 

en el comercio al detalle, se origina una competencia fuerte y hace que el cliente obtenga mejores 

productos. 

- __ .0_0 ••••• 

lO A~OCl<\dÓIl Naciollal de 1:1 Inctlht! la ()tlímica. AC Anuario de J:¡ Industria QI!ÍITIICU :loon 

II Stantoo W. Op Clt ,\L ¡52 
IJ lbcdCIIl 
11 SLmlllJ! \V Op 1:11 • P .1O~-.1O,) 



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

layoristas. Esta doble función es la justificación de la venta al detaUe y la clave de su éxito . 

. 5 Los inventarios. 

I inventano es cualquier recurso almacenado que se utiliza para saflsfacer una necesidad actual 

futura, Las materias pnmas y los productos terminados son ejemplos de inventario. Toda 

rganización tiene algún tipo de sistema de planeadón de inventario y de control14 
• 

. 6 La distribución exclusiva. 

n las alianzas estratégicas entre el fabricante (proveedor), el distribUidor y comerciallzador de 

roductos químicos se establece que la propiedad de los Inventarios puede pertenecer al 

Itermediario, o bien obtener los productos por medio del crédito. En el caso de que el 

Itermediario tenga la propiedad del producto, lleva un riesgo finanCiero cuando no se tiene una 

uena estrategia de comercialización 

si mismo, el fabricante (proveedor) puede vender su producto únicamente a un intermediario 

layonsta (distribución exclusiva) ylo al detallista a menudeo (comercialización exclusiva) 8'1 

~terminado mercado o plaza. Un distribuidor exclusivo tiene la oportunidad de obtener los 

eneficlos de las actividades mercado lógicas de un productor en una región geográfJca 

~terrrllnada, de forma tal que el cliente situado en una plaza estratégica estar¿ Interesado en 

)mprárselo a dicho intermediario, porque njngún otro d'lstribuidor de productos quimicos ofrece el 

"oducta a comercializar15
. 

e la misma manera el proveedor puede aceptar que el intermediariO o detal!lsta a! menudeo 

~empaque sus productos, es decir adapte un empaque de acuerdo a la estrategia de 

)merciallzaclón, ya que esto permite proteger el producto en su camino haCia el consumidor, 

"Indar protección después de comprar el producto, aumentm la aceptación del producto de 

;uerdo con las necesidades del intermediario, y ayudar a que el cliente compre el producto
1G

• 

{b/ C! L (l..'.::nJ-.:r B Op, CI\., P -122 
">Ll!lton, Op ell,. p 391. 
SI.l!lloll Up ~'¡!. , p, 276-:'!71-: 

q 



Para poder llevar a cabo lo anterior, se debe considerar que los envases y recipientes que 

contienen los productos químicos se adapten a las propiedades físico-químicas de los mismos. 

Hoy en día la relación entre el fabricante (proveedor) y el distribuidor busca una colaboración que 

logre obtener resultados satisfactorios para ambas partes (ganar-ganar), una forma de hacerlo es 

compartiendo responsabilidades y gastos, por lo que a continuación, en la siguiente tabla se 

relacionan las funciones de la mercadotecnia y la forma en que cada una participa en dicha 

relación. 

Tabla 2: Relación compartida del proveedor-distribuidor. 

Mercadotecnia Producto Publicidad DIstribución Precio 
-'-Marketing) 
Fabricante U U U 

_(proveedor) 
Distribuidor lJ lJ lJ 

Fuente. elabofaclOn propia. 

5.7 Esquema general de una empresa distribuidora y comercializadora de productos 

quimicos. 

El esquema clásico para la mediana empresa distribuidora y comercializadora de productos 

químiCOS se aprecia en el organigrama que se muestra en el anexo 1. 

Una característica particular de estas empresas es la amplia variedad de productos químicos que 

distribuyen y comercializan. Sin embargo, en un mercado muy competido el enfoque actual es 

dingirse a nichos de mercado específicos de estos productos quimicos (orgánicos e 

ínorgánicos)17. 

Il,. continuación se señala la Infraestructura general que conforma una empresa comercializadora y 

:Ilstnbuldora de productos qufmicos: 

Almacenamiento de productos químicos. Su función es reCIbir, para su salvaguardia y 

protección, todos los productos, materiales y suministros propios a las actividades de la 

lO 



empresa. El almacén se debe mantener limpio y en orden .. teniendo un lugar para cada cosa y 

manteniendo cada cosa en su lugar18
: 

Laboratorio de control de calidad.~ Tiene como función principal la clasfficación y control de 

cada uno de los parámetros de los productos (propiedades físico-químicas). El instrumental y 

equipos de medición deben contar con calibraciones oficiales y vigentes, y estar operados por 

personal calificado19
. 

Embarque de productos. Está integrado por el equipo de transporte (camiones. pipas o 

camionetas). Las actividades de esta área consisten en mover la cantidad adecuada de los 

productos al lugar preciso y en el tiempo necesario, de acuerdo con la estrategia de logística 

de la empresa. De la misma forma, su función es mantener la seguridad durante el transporte 

de los productos químicos peligroso, reduciendo al mínimo la posibilidad de vertidos 

accidenta/es. 

Servicios a empleados. Está compuesta por comedor, enfermería, baños, área de 

capacitación y de recreación. 

Oficinas.~ Se destinan a las actividades administrativas y financieras de la organización. 

_as etapas generales de los procesos para este tipo de empresa son: 

1. Selección de proveedores. 

~. Selección y compra de productos químicos. 

). RecepCión e inspección de los productos químicos en el laboratorio de control de calidad. 

L AceptaCión y posterior almacenamiento de los mismos. 

Resguardo en almacén. 

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

Cierre de la operación de compra-venta y distribución del producto. 

3. Asignación de la mercancía al área de transporte para su traslado al cliente. 

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

~ Albrd L P. B:lllgS JR. Manllol! do.! b Producción. Mé",ico. Limusa. 1997 p. ·t62. 
'! el" \\\\\\' '-lUld, .. !I:J com/p.¡¡::c"p.hlm. (COIl'>U!t.¡ rl.. .. dl?~¡d:l d 06-11·2000). 
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o La calidad y el Control Total de Calidad como punto de partida para el mejoramiento de 

las empresas. 

ualquier empresa que desea tener alguna permanencia en el mercado, está interesada en 

mseguir clientes que adquieran con regularidad los productos o servicios que ofrece, de tal 

fma, que muchas empresas adoptan nuevas formas de trabajo o modifican la forma en que 

~sarrollan su trabajo actualmente, a través de la Incorporación de elementos del control total de 

calidad. Cuando se enfatiza la calidad de los productos aumenta la competitividad de la 

T1presa, pues ante igual precio el consumidor elegirá los productos de mejor calidad. Pero en 

..Iestres días, no basta con la calidad del producto, sino que eS importante brindar también un 

~rvicio de excelencia y trabajar en función de los requerimientos del cliente, como plantean los 

Jtores20 Berry, Parasuraman y Zeithaml, "el liderazgo en el servicio signffica beneficios a largo 

azo". 

omo primer punto, es Importante definir lo que se entiende por Calidad, aunque cabe señalar 

Je éste es un término difícil de definir, principalmente porque se ha mantenido en constante 

",alución y cada conceptualización es un reflejO del contexto de la época donde fue desarrollado. 

n general se puede decir que la calidad abarca todas las características (tangibles e intangibles 

)ma por ejemplo velocidad, capacidad, precio, economía de uso, durabilidad, facilrdad, simple de 

,anufacturar, entre otras} con las que cuenta un producto o seNicio para ser de utilidad a quién 

rve de él, por tanto, deben satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios21
. 

3 calidad como se comentó anteriormente se ha mantenido en constante cambio y ha enfrentado 

luchas paradigmas a lo largo de los años, en nuestros dras se habla de Control Total o Integral 

~ Calidad, que es precisamente el tema que se desarrolla en este trabajo, por tanto es 

lportante preguntarse en este momento. ¿Qué es el Control Total de Calidad y qué ventajas 

:me? 

1 Control de Calidad al Igual que el concepto de calidad tiene varias formas de definirse de 

:::uerdo con el autor que lo desarrolló. En general un concepto integrador es el que 

eingenbaum22 plantea al considerar el Control Total de Calidad como uun sistema efectivo de los 

sfuerzos de varios grupos en una organización para la Integración del desarrollo, del 

lantenlmiento y de la superación de la calidad, con el fin de hacer posible la mercadotecnia, la 

Berry L. ParaSUI':lman A Zellhal111 V Calidad Tolal L'11 la Gestión d", Servicios Espm1n: Dia;: do.! Santo:-. 1993. p.l. 
CantIl 1I Op el! • p. :; 
Felgo:nb:lllln A. ('liado pür Aburto M. ¡\dmIl11slr.leión por call\lad Mc:\iw. Cf~CSA. 1992. p. ¡ ! 



ingeniería, la fabricación y el servicio, logrando la satisfacción total del consumidor y mejorando la 

economía de la empresa" 

El modelo de calidad total tiene su fundamento en los conceptos teóricos y metodológicos 

propuestos por los grandes maestros de la calidad, En la tabla (3) se sintetizan los puntos de 

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

Tabla 3· Puntos de convergencia entre los maestros más importante de la Calidad Total. 

I Puntos de convergencia W, Joseph Kaoru ArmandV. Philipp 
Edward M. Juran Ishikawa Feigenbaum CrosbY 
Deming 

¡ Fundamento teórico. 
La calidad se consigue al dar 
respuesta a los requerimientos del U U U U U 
cnente 

La calidad se da a lo largo de un 
I proceso compuesto por. U U U U 
Insumo ...... Proceso ~ Producto 

Proveedor -..Proceso ---lIo- Cliente 
de trabajo. 

La fortaleza competitiva de la 
organización se consigue él través U U 
de la calidad. 

La calidad ayuda a la reducción de 
costos y aumenta la productividad. U U ¡¡ 
'-, 

La relación proveedor cliente se 
debe sostener por la calidad y no ¡¡ ¡¡ 
tanto por el precio. 

-----, 

--ca-calidad se consigue con 
prevención no con la corrección. ¡¡ U U 

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

·Metó-doiO'gla· -para implantar la 
calidad. 

- ' ''-" - "'------------------
La calldad no se logra con un 
programa Es producto de un U U U U U 
proceso conSistente en el que se 
Involucra a toda la organización y 
que se dirige con un nuevo estilo de 
gestión administrativa 

- -

I 
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Puntos de convergencia w. Joseph Kaoru AnnandV. Philipp 
Edward M. Juran Ishikawa Feigenbaum Crosby 
Deming 

Fundamento teórico. 
Metodología para implantar la 
calidad. 
El proceso de calidad se 
fundamenta en un compromiso de 11 11 11 \i 
todos y en una constancia por 
mejorar. 

Requiere de un esfuerzo constante 11 11 11 11 11 
en formación y educación por la 
calidad. 

El proceso requiere que se trabaje !i 11 !i 1) 
en equipo; evitando el divisionismo. 

Se requiere formar un comité de 11 [11 \i ¡¡ 
calidad. 

Se formulan políticas de calidad. !i 11 U 1) 

Se determinan objetivos 11 11 1) 
estratégicos para la calidad 

Se trabaja por el cumplimiento de \i \i 
tales objetivos 

Se hace medición sobre los \i 11 11 
requisitos de calidad. 

-
Se forman equipos para mejorar la \i U \i U 
calidad. 

----_.-!--.----
Se llevan a cabo las mejores -U----
propuestas 

Se evalúan las mejoras U U 
conseguidas. 

-
Se da reconOCImiento a los U 
esfuerzos por la calidad. 

Se establecen reportes sistematicos U ru----
para tener informaCIón de los 
resultados. 

_. ..'---" -,,, ._-_._-_. --- _.- . --------
Fuente Martmez J R Manual de ImplantaCión de un proceso de mejoramlf.mto de la calidad MéxICO, 1997. P 26-28. 

Todos los autores concuerdan que dentro de una empresa el Control Total de Calidad tiene como 

propósito satisfacer y superar ras expectativas del cliente en todas las formas posibles, ofreciendo 

productos y servlcl0s de calidad, y también, lograr un chma de trabajO agradable que favorezca la 
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armonía del ambiente organizaciona!23. Por tal motivo resulta de suma importancia conocer e 

instrumentar el Control de Calidad en forma integral, de manera que incluya desde el suministro 

de materia prima, hasta la entrega y venta de las productos al cliente. Por lo anterior las diferentes 

escuelas o valoraciones de calidad están constantemente en evolución y mejora, por lo que la 

aplicación del modelo de calidad para una empresa depende de factores tales cerno el tipo de 

negocio, el entorno cultural y económico del país, además de las circunstancias de la época 

histórica que le toca vivir. 

6.1 La calidad en las empresas de servicio. 

Los 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 

las empresas de manufactura, y el personal administrativo que no se encuentra en las ventanmas 

de atención al clIente en el caso de las empresas de servicio como es el caso del personal 

ocupando en el área de almacenamiento. 

Este trabajo se enfoca a empresas de servicIos (comerCializado ras y distribuidoras de productos 

~uímicos), por lo tanto, es importante tener en cuenta algunas diferencias entre las empresas de 

nanufactura y las de servicio, en la administración de calidad (ver tabla 4) 

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

Empresa de manufactura Empresa de servicio 
~E~I "c'='l"'ie:=n"t"e"":t"ie"'n"'e"'éf"a"c"'m"d"a"d-:d"e:-"p"re--s--e:-nc-ta:-r--r;p'Ca"r"a=e=.'1 cliente es más dificil presentar 
quejas sobre la falta de calidad del evidenCia de la falta de servicio. 
Jl--,oducto porque hay evidencia del mismo. 
Se puede inspeccionar y segregar el 
jlroducto falto de calidad. 
El producto puede ser reprocesado antes 
de aue le llegue al cliente. 
En el caso de la industna de manufactura, 
la mayor parte de la calidad que percibe el 
cliente proviene de personas que se 
encuentran en la parte alta de la 
organIzacIón y/o personal de nIvel alto de 
preparacIón, tales como los gerentes de 
venta, ingenieros de desarrollo, gerente de 
~_q~J!:q! c;ie_~a!19ª_(Ly P~!~Q.t!~I_C!~_.~~~j~lo 

El servicio no se puede inspeccionar. 

Sólo se tiene una oportunidad de producir un 
buen servIcio cada vez. 
La calIdad que perCIbe el cliente de las 
empresas de servicio esta basado 
principalmente en el comportamIento del 
personal que se encuentra en el nivel Inferior 
de la organizaCIón, que son los que están en 
los puntos de contacto con el cliente 
(recepcionistas, cajeros, cobradores y 
tré3nsp°rJistas). _.~---."'~--_._----_ ... 

Fuente' Elaboraaón propia basado en TOd:l, K Entorno de l:l c,Jlld:ld y productiVidad (mÓdulo 1) p 72-75 

¡:'i 



6.2 Puntos importantes en la administración de la calidad en empresas de servicio. 

La calidad del servicio requiere de un conocimiento profundo de la naturaleza de la producción de 

servicios24
. Un servicio es una actIvidad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre 

intangible que se realiza a través de la ¡nteracclón entre el cliente y el empleado y/o instancias 

físicas de servicio, con el objetivo de satisfacerle un deseo o necesidad25
. El seNlcio es algo que 

va más allá de la amabilidad y de la gentileza, se trata de un problema de métodos y no de simple 

cortesía26. Un buen servlcio genera expectativas cada vez más altas en el cliente por lo que su 

incremento debe ser una preocupación constante. 

A dIferencia de los productos, los servicios son poco o nada materiales, sin embargo se 

establecen dimensiones de calidad de un servicio como las que se muestran en la sigUiente tabla: 

Tabla 5. DimenSIones de calidad de un servicio. 

1- fiabilidad Capacidad de dar el serviCIO en la forma precisa y en plazo 
acordado. 

Z:-C'¡pacidad de Voluntad de ayudar al clIente y proveerle un servicio adecuado 
respuesta 

3- Aseguramiento ConOCImiento y cortesía de los empleados y su hab\!idad para 
transmitIr confianza. Se componen a su vez en: 
- CompetencIa: poseSión de habilidades y conocimientos para 

prestar el seNlcio. 
- Cortesía. amabilidad, respeto, consideración y trato del 

personal de contacto 
- Credibilidad: capaCidad de inspirar confianza, honestidad 

entre otros. 
- Seguridad: e!lminación de riesgos (personales, financieros, 

entre otros),reales o percibidos. 

4- Empatía --
Atención personalizada y preocupaCIón por los dientes. Tiene 
vanas subdimenslones 
- Facilidad de acceso al servicio y simplicidad del con1acto. 
- Comprensión y conOCImIento del cliente, de sus problemas y 

neceSidades. 

~----5- Elementos Todo lo que envuelve la prestación del servido: 
tangibles Apanencla de las instalaCIones y del equipo, el aspecto 
_______ .. _ ~ _________ Jl~~.2na~, .~~!~~?Ie§ .9~_.~9~~.':!!\¡~_~16n ,_etc 

Fuente. Ribera J. Rodrlguez M A Roure J B Calidad, definirla, medirla y gesllOnarla Barcelona ¡ESE 1997.p. 17 

JI c'lnlú I! Op cil,. P l"'6 
-" llK'lklll 

'(, 11\)l0\'11, J. [a Cj[lddd dd ... nvkl\\ r-..k'\ICO ~k(;I.IW 11111 I'NI P ::. 
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las dimensiones anteriores !levan a considerar la calidad del servicio como la forma de atraer los 

clientes, en este sentido, se deben considerar los dos aspectos que menciona lan Llnton27 para 

Instrumentar una estrategia efectiva de atención a los clientes: 

los medios físicos para suministrar el servicio 

La actitud personal. 

Por otra parte Rosander A C28
. describe tres técnicas que es importante tomar en consideración 

para diseñar un sistema de servicio eficiente: 

.:. Confeccionar una lista maestra de las actividades más importantes que atañen tanto al cliente 

como a la empresa . 

• :. Confeccionar un gráfico de movimientos que muestre los pasos principales y las operaciones 

desde el principio hasta el final de un servicio 

.:. Confeccionar una secuencia principal (donde se representan las actividades pnncipales del 

servicio de principio a fin) y una secuencia con ramificaciones (donde se representan los 

servicios más importantes y los menos importantes que colaboran) 

Además de las técnicas mencionadas anteriormente, es vital prestar una atención especial al 

diente, ¡a cual puede operar de diferentes maneras29
. 

• Ofrecer a los clientes productos y servicios que sean un reflejO de sus verdaderas 

necesidades 

• Ofrecer mayores niveles de convenienCia para facilitar que los clientes adqUleran sus 

productos o servicios. 

• Contar con un centro de servicio al diente para que estos puedan acudir con sus neceSidades 

o consultas. 

• Mejorar la calidad global del servicio, de tal manera que los clientes perCiban mejoras del 

desempeño 

También es importante reconocer que la gerencia y el personal de todos los niveles tienen un gran 

efecto sobre la atención. En el 85% de los casos, SI las cosas salen mal en la prestación del 

servicio, no es porque hay malos trabajadores, SinO porque los sistemas son Inadecuados Y los 

27 Linton L 25 c()n:;cj()" p:\fa la c:-.cc\t, ... ncia dc\ M .. "lvicio a\ cliente. M~"ico· \"anor:1l1u. \ 999.p. \2. 
'N Ro,,:lIIder AC La bú!'>qucda de !.t c.lhdad L"ll los \CrVIClo". F"P;¡li"'· !)¡:\z de Santo". 1992. p. ·121. 
;'1 Lllllon L Op nI , p. \J 
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sistemas están fuera de control de los empleados ya que los únicos que los pueden modificar son 

los directivos. Por lo tanto los programas de capacitación deben abarcar todos los niveles de la 

organización30
. 

La atención de los empleados haCia el cliente y los selVicios se puede lograr de varias maneras31
: 

);> Organizar sesiones de enfoque en los clientes en las que se identifiquen las necesidades y se 

discutan los criterios de calidad del servicio. 

);> Implantar programas de atención al cliente para garantizar estándares de servicio 

consistentes. 

);> Probar y verificar los programas de atención al cliente para asegurarse de que todo el personal 

entienda su importancia. 

>- Introducir sistemas de evaluación de la satisfacción de los clientes. 

>- Instalar mecanismos de incentivos para recompensar al personal que logre los más altos 

niveles de satisfacción del cliente. 

>- Utilizar los programas de servicio para incrementar la lealtad de los clientes. 

Estos puntos llevan a la filosofía de que la candad del servicio requiere "repensar en la gente" 

como dice Ginebra J.32
; para lo cual, la organización parte de una visión ambiCIosa y compleja en 

la que entran aspectos como: 

© Surtir en tiempo al cliente. 

© Prevenir las reclamaciones. En caso de que existan, se deben atender ágil y cuidadosamente. 

© Mantener contactos de alto nivel con el cliente 

© Dar decisión al cliente. 

© Aumentar las opciones al cliente. 

© Evitar tiempo de espera al clJente. 

© Facilitar la operación del cliente. 

© Desburocraflzar relac"lones a base de permitir comunicaciones simples. 

© Dar garantías de servicio 

© Dar empuje tecnológiCO. 

Q Colunga C. La C3hdad en el S(.'rVICIO. MJxico: P.mor:lTna. ¡ 996. r.SO. 
Ilblderl1. 
~ Gincbr3 J Din .. ..:clún por Sl,.·rvicio. Mc:\inl: McC,raw ¡¡¡11. \9\)9 p.St). 
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Todos los elementos que se han mencionado anteriormente resultan de gran importancia para 

una empresa distribuidora y comercializadora de productos químicos, por tanto se retoman como 

parte de las recomendaciones que se proponen en este trabajo para mejorar la calidad integral 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 

entre sí que se conforman para todos los integrantes de la organización en un entamo propicio 

para el mejoramiento de la calidad de los procesos, productos y servicios. Es un proceso de 

cambio en pro de la calidad. Es una nueva forma de trabajar dentro de la organización, a través 

de la cual todos sus integrantes se comprometen, día a día a conseguir la mejora contlnua. 

6.3.1 Objetivos del proceso de mejoramiento de la calidadJJ 
• 

.. :.. Implantar una estrategia de dirección que unífique y oriente los esfuerzos hacia la calidad 

.:. Diseñar y establecer una estructura que garantice la administración y permanencia del 

propósito . 

• :. Fortalecer la cultura organizacional a través de un cambio educativo hacia la calidad . 

• :. Enfocar toda la organización hacia los clientes, buscando satisfacer sus necesIdades y 

expectativas . 

• :. Establecer sistemas para medir el cumplimiento de los requiSItos de calidad . 

• :. Implantar procesos de análisis y prevención de problemas 

.. :. Establecer sistemas de seguimiento, comunicaci6n y reconocImiento a los resultados de 

calidad. 

,1 Marlim'/ J. M.U1U:ll dI; unplenlL1l1.lclón de un procL'$() de mejor.l!l1IL'1110 de J.l l\llld.ld MC\.TI:u J'.!IlIlI.Ull.l 1997 P J~-
1·1. 
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6.3.2 Beneficios que ofrece el proceso de mejoramiento de la calidad34
• 

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 organización. Los beneficios que pueden 

esperarse son: 

Cuantitativos: 

a Disminución de costos de incumplImiento de calidad. 

o Optimización de los procesos de trabajo. 

D Incremento de la productividad. 

o Incremento de utilidades. 

o Elevación de los niveles de satisfacción de los clientes. 

a Aumento en la participación del mercado. 

Cualitativos. 

~ Desempeño superior en el liderazgo. 

o Mayor compromiso de todos por la calidad. 

o Mayor comunicación. 

o Mayor integración al trabajo de equipo. 

D Mayor participación del personal. 

o Mejor clima laboral. 

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

comercializadora de productos químicos. 

Cuando en una empresa se presentan prob!emas de comunicaCión interna, de calidad de! 

producto, de ambiente !abora!, de pérdida de clientes y por consiguiente de un incremento de los 

costos de calidad, se requiere de una nueva forma de dir¡glr y administrar. Amerita por lo tanto, un 

cambiO en el modelo de direCCión y administración de la organización, para ello es importante 

revisar las etapas del proceso de operación, hacer una correcta seleCCión de proveedores y 

q Ihedl:lll 



~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 panorama empresarial más amplio, realizan un diagnóstico organizacional y 

'Oponen solUCiones de mejora, donde se trasmiten los conocimientos y experiencias que se 

~cesitan para enfrentar la situación actual en la que se encuentre la empresa. La ayuda de un 

msultor externo representa un costo para la empresa, pero este gasto se suele justificar en la 

edida que la empresa sea más rentable. 

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

3.ra este tipo de empresas: 

,1 Recomendaciones en las etapas específicas del proceso de operación. 

3S recomendaciones de este punto se enfocan hacia aspectos del proceso de la empresa com_o 

adquiSICión y distribución de productos químicas, las instalaciones, el almacenamiento, 

lanipuJación y transporte de materiales, los procedimientos, la puntualidad en la entrega de 

lercancías así como aspectos de capacitación que se deben considerar en el área de recursos 

umanos, el area de venta, y de servicio post venta. Estos aspectos son los siguientes: 

Control de calidad en la adquisición y distribución de productos químicos: 

e deben tener los lineamientos para asegurar que los materiales y productos adqUIridos estén 

onforme a los requiSitos previamente especificados. En este caso se debe disponer de una 

decuada selección de proveedores, lo cual debe ser definido por el departamento de compra en 

olaboración con el laboratorio de control de calidad y en casos específicos con el departamento 

e finanzas, tal como se detallará mas adelante. 

:omo coinciden los maestros de calidad W. Edward Deming y Kaoru lshlkawa (ver tabla 3), "la 

::!Iación proveedor cliente se debe sostener por la calidad, y no tanto por el precio". 

lara tener un buen control de la calidad en la compra de los productos químICOS, es fundamental 

lantener en buenas condIciones de operación los equIpos e Instrumentos del laboratono de 

antral de calidad, esto Involucra que todos los Instrumentos y eqUipos de medición empleados 

:uenten con las calibraCiones ofiCiales y vigentes Para la calibraCión se requiere de 

.'1 



Un programa de calibración/verificación. 

Una lista de los equipos necesarios para la calibración de los mismos. 

Patrones adecuados para la calibraciónlverificación. 

Fichas técnicas que identifiquen el equipo, describan su localización, la frecuencia de 

calibración, el método de comprobación, y los criterios de aceptación para cada uno de los 

equipos de inspección, medición y ensayo. 

Instalaciones y condiciones ambientales apropiadas que garanticen los resultados de las 

inspecciones, mediciones y ensayos. 

• Personal cahficado en los métodos de inspección, medición, ensayo. 

::1 cumplimiento de los aspectos anteriores permitirá un buen desempeño en la determinación y 

:ontrol de las propiedades físico-químicos de los productos químicos comprados a los 

::>roveedores y el cumphmiento de los requisitos de calidad al cliente final 

J rnstafaciones. 

Instalaciones funcionales permiten un mejor desarrollo de las actividades del personal de la 

empresa. Las instalaciones deben estar dlstnbuldas en una superticle de terreno adecuada, ya 

que se debe considerar la ubicación de' 

• La báscula electrónica para las operaciones de recepción y entrega de productos 

• El área de laboratorio de control de calidad. 

• El área de almacén de productos químicos, as! como la determinación de su capacidad de 

almacenamiento. 

• El área de almacenamiento de tanques 

• El taller de mantenimiento. 

• Las oficinas corporativas, comedor, enfermería y baños. 

La distribución y ubicación de cada una de las áreas señaladas Involucra elementos de 

construcción, distancias de separaciones entre ellas considerando se que se debe almacenar, 

manipular y transportar productos químicos peligrosos. Para el caso del almacén, éste debe 

disponer de adecuados sistemas de ventilación, equipos de protecCión contra incendio, entre 

otros; con la finalidad de mantener un entono seguro para el desarroHo de las actividades de la 

empresa. 



Almacenamiento, manipulación y transporte de materiales quimicos peligrosos35
• 

n aspecto fundamental para las empresas comercializadoras de productos químicos; durante el 

macenamiento, manipulación y transporte de materiales químicos es contar de un adecuado 

'ograma preventivo de seguridad e higiene, como se detalla a continuación. 

3S instalaciones que se consideran vulnerables a sufrir riesgos de accidentes mayores son los 

macen es y centros de distribución de productos químicos de este tipo de empresas (tal como 

le definido en el punto anterior), esto tiene que ver con 10 relativo a mantener los mejores 

3tándares de seguridad e higiene en el proceso de almacenamiento, manipulación y transporte 

e materiales químicos. 

ara almacenar con seguridad los productos químicos hay que reconocer los peligros que 

resentan los mismos. Muchos materiales representan un peligro de incendio o explosión y para 

:::mocer a fondo los riesgos potenciales de cada producto es preciso leer detalladamente toda la 

Iformación suministrada por su fabricante. La ley le exige a todos los fabricantes que editen y 

istnbuyan hOjas de datos con información sobre la seguridad de sus productos, Estas hojas 

frecen información sobre toxicidad, Inflamabilldad, reaCCiones, estabilidad así como prácticas de 

lanipulación y almacenamiento de los mismos. El almacenamIento y manipulaCión de productos 

uímicos sólo puede llevarse a cabo con segundad SI se tiene una InformaCión completa de estos 

reductos, 

I Transporte de productos químicos. 

a seguridad durante el transporte de productos químiCOS es función directa del análiSIS y 

dopción de la información que 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 mínimo la posibilidad de vertidos, accidentes y de reacción . 

. a forma de mantener los estándares de calidad en cuanto a la seguridad e higiene del 

tlmacenaJe, manipulación, y transporte de materiales químicos peligrosos consiste en cumplir con 

a legislaCIón aplicable. En cuanto a las legIslaCiones aplicables en materia de almacenamiento de 

iquidos Inflamables, la legislaCión mexIcana cuenta con veintidós artículos del Reglamento 

\ S...:tvicio ... l"':(!lOtógH:t\~ M!\PI.'Rt·: Stgund,td l...:...:ni...:,¡ (,"u .dll\,\~'~'l.lIl1\"':\ll(h ti...: l'l\lduc,lt\ ... lj\limioh 1tllbtll.\bk~ ~ 
l)mhu<;11bk ... Mc,icü' ! rS!·MAI'. 199R r ~-!O 



ederal de Seguridad Higiene y Medio Ambiente de Trabajo, donde existen cuatro Normas 

)ficiales Mexicanas y un Reglamento de instalaciones eléctricas. 

~demás de la aplicación de estas normas, por la exposición a riesgos de accidentes mayores, se 

ecomienda adaptar en la empresa los elementos fundamentales de la administración de 

eguridad en el proceso OS HA (Occupational Health Safety Administration) principalmente en lo 

eferente a fos siguientes aspectos36
: 

Participación de los empleados en el programa de seguridad. 

Información sobre la seguridad de los procesos (almacenamiento, manipulación y transporte 

de productos químicos). 

Análisis que identifique, evalúe, y controle los peligros involucrados en los procedimIentos. 

Procedimientos de operación que proporcione instrucciones claras para la realización de las 

actividades de seguridad. 

Buenas condiciones de los equipos de operación. 

Capacitación del personal. 

Investigación de incidentes. 

Planificación y respuesta a emergencias. 

Audltorias de cumplimiento de las disposiciones anteriores, al menos cada tres años. 

) Capacitación de los recursos humanos. 

_a capacitación es un aspecto muy importante en estas empresas, ya que cuando el personal 

2!stá capacitado ofrece mejores resultados, se reducen los costos de calidad y se mejoran los 

procesos y por tanto el servicio. 

El personal que labora en la empresa debe estar capacitado para el desempeño de su trabajo con 

base en el sigUIente lineamiento· 

- El personal de dirección o gerencia debe tener una capacitación que les permita entender el 

sistema de calidad junto con las herramientas y técnicas necesarias para una participación total 

en las operación del sistema Este personal debe estar consciente de los criterios existentes para 

evaluar la efectividad del sistema. 

- El personal téCniCO debe capacitarse para contribuir al éxito del sistema de calidad. 

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

:;.j 



;e debe dar especial atención al personal de nuevo ingreso o con cambio de asignación. 

:l.S bases para determinar el personal que requiere calificación son: 

Los que desarrollan actividades de calibración, inspección y prueba. 

Los que participan en las actividades de seguridad e higiene. 

El personal involucrado en actividades de almacenamiento y manipulación de productos 

químicos. 

Los operarios de los transportes que trasladan productos químicos peligrosos 

El personal de venta y se¡vicio posventa. 

Área de ventas. 

3ra este tipo de empresas se requiere establecer una fuerza de ventas sufIcientemente 

lpacitada tanto en el conocimiento técnico de los productos que comercializa como en [as 

cnicas y procedimientos para lograr una calidad en el servicio al cliente. La capacitación al 

:!rsona! de ventas resulta fundamental para alcanzar [a calidad integral de la organización. 

Servicio post-venta. 

[ serviCIO post-venta representa un valor agregado técnico, por lo tanto el representante debe 

mocer los usos y aplicaciones de los productos para satisfacer [os requerimientos del cliente y 

)der participar de forma más activa en el proceso del cliente. 

ste tipo de empresas debe buscar lograr la satisfacción total de sus clientes, para los cuál debe 

:! contar con un área de servicio técnico al cliente la cual tiene como objetivo brindarle apoyo y 

:;esoramiento a las industrias en las búsqueda de soluciones a procesos involucrados con los 

'oductos que comercializa. 

ste apoyo puede estar integrado por: 

La documentación e información disponible al cliente la cual debe estar respaldada por los 

proveedores. 

La atención personalizada a c[lentes, respaldada por expertos en las áreas de aplicaCión que 

disponga la empresa. 

E[ apoyo técniCO para colaborar en la optimización de los procesos industnales 



Para el logro de los puntos anteriores se debe mantener una capacitación constante en este 

personal. 

:J Procedimientos. 

Se debe disponer de un manual de calidad que documente cada uno de los procedimientos que 

integran el proceso en una empresa comercíalizadora y distribuidora de productos químicos como 

son selección de proveedores, métodos técnicos de contra! de calidad de los productos 

adquiridos, métodos de calibración de los equipos e instrumentos del laboratorio de control de 

calidad, técnicas en las operaciones de manipulación y almacenamiento de productos químiCOS, 

técnicas aplicables a los operarios durante la transportación de materiales químiCOS peligrosos así 

como aquellos involucrados en la seguridad e higiene, entre otros . 

.J Puntualidad en la entrega de mercancía. 

Si al consumidor le causa mala impresión el incumplimiento de los compromisos que asume una 

empresa de distribución de productos, no vuelve a adquirir los productos en el mismo lugar, por 

tanto, es Importante la seriedad y responsabilidad en la entrega oportuna de productos, para que 

esto sea efectivo, se debe de contar con un apropiado plan de distribución ó logística el cual 

comprende la ubicación geográfica del cliente potencial, diSposIción de almacenes en el lugar 

adecuado, control de inventarios así como el manejo y transporte de los productos químicos 

7.2 Implantación de un proceso de mejoramiento de la calidad. 

La recomendación de este trabajo en cuanto al aspecto interno se aboca a proponer un modelo 

para la implantación del proceso de mejoramiento de la calidad en el cual se integren todos los 

aspectos de la empresa. El modelo consta de nueve etapas, cada una de ellas integra actividades 

que le son propias y de aplicación práctica, el orden de aplicacion está en correspondencia con el 

tipo de empresa objeto de estudio 
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Compromiso de la dirección y organización del proceso. 

:n esta pnmera etapa se da a conocer al primer nivel directivo la importancia de la administración 

strateglca de la cahdad, se les hace entender los pnncipios de su administración y se identifican 

IS 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 diagnóstico que se realizó previamente 

Realizar seminario de administración estratégica de la calidad con el primer nivel dIrectivo 

Formar un comIté de calidad, tal como coinciden los maestros de la calidad Joseph M. Juran, 

Kaoru Ishlkawa, Armand V. Feigenbaun y Phlllpp Crosby (ver tabla 3) 

Formular la polítIca de calidad. La política debe estar en correspondencia con la misión del 

negoCIo. que es la razón de ser de la empresa. 

Elaborar el plan de Implantación del proceso de mejoramIento de calldad Para lo cual se 

reCOnllenoa clnborar un dIagrama de Gantt 

.~7 



I Investigación 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 o dimensiones de la calidad de los servicios que van a ser 

valuados por los clientes y usuarios internos de la organización. 

¡e recomiendan las siguientes actividades· 

Determinar los atributos de calidad que se investigarán con los clientes (conñabi¡idad, nivel de 

respuesta, competencia, cortesía, credibilidad, acceso, comunicación, comprensión, y 

aspectos tangibles como la seguridad del almacenamiento, manipulación y transportación de 

los productos químicos. 

Aplicar técnicas para que los clientes evalúen la calidad del servicIo (encuestas, entrevistas, 

buzón de sugerencias, monitoreo por teléfono entre otros). 

Diagnosticar el nivel de calidad de productos y servicios. 

I Medición del desempeño de los procesos. 

:5 indispensable que el proceso de mejoramiento de la calidad sea dirigido a atender 

rioritariamente los procesos de trabajo más importantes, respecto a los productos y servicIos que 

~ciben los clientes o usuarios, por lo que se recomiendan las siguientes actIvidades: 

Determinar los procesos de trabajo más 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 número de personal o 

procesos que presentan problemas frecuentes dentro de la organización. En este caso los 

procesos críticos suelen ser almacenamiento, manipulación y transportación de los productos 

químicos. 

Establecer los estándares de los procesos que 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, 

Armand 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 transportación son el control de la 

temperatura, de la humedad. de la eliminación de posibles fuentes de Ignición, del almacenaje 

de líqUidos en contenedores apropiados, y de la ventilación para impedir la concentración de 



vapores inflamables. Respecto a la manipulación los indicadores están relacionados con la 

transportación adecuada de los productos químicos. 

Medir el comportamiento de los procesos con base en los estándares anteriores, y se miden 

con los indicadores que se determinaron. Se recomienda usar las técnicas estadísticas 

básicas como por ejemplo: hoja de registro o verificación, 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 realiza el comité de calidad 

con la información previa de los clientes y la medición del desempeño de los procesos. Es 

importante que se especifiquen las ventajas y los objetivos de cada proyecto que se propone. 

Asignar personal especializado o equipos de calidad, a los proyectos de mejora. El personal 

especializado es una persona que domina las tareas involucradas, y el equipo de calidad se 

aplica cuando se requiere la participación de varias personas o varios departamentos de la 

organización. Al integrar los equipos de calidad se debe designar un lider del equipo, y 

capacitar con técnicas de trabajo grupal y herramientas de calidad a todos 10$ 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". 

Concientización del personal respecto a la calidad. 

sta etapa es muy importante porque prepara al personal acorde a las nuevas metas que se 

ropone la organización, en este sentido es vital desarrollar una cultura de calidad, encaminada 

n este caso a una nueva cultura de servicio La modmcación de los valores personales hacia la 

;¡Iidad permite un cambio en la conducta y por tanto un comportamiento positivo de los 

dividuos. Esto sugiere tomar en consideración las Siguientes actividades: 

Involucrar al personal en el proceso de mejoramiento de la calidad Este punto tiene como 

objetivo que el personal conozca la ImplantaCión del proceso de mejoramiento, y exhortarlo a 



que participe de forma comprometida en este esfuerzo. Se recomienda hacer vanas reuniones 

con todo el personal de la empresa. 

Proporcionar una inducción a la calidad a todo el personal. La inducción permite que todos 

reflexionen sobre la importancia que tiene la calidad en el trabajo diario, esto se logra a través 

de cursos de inducción a la calidad impartidos por instructores especializados o sesiones 

impartidas por los jefes. 

Realizar pláticas sobre temas de calidad. Las pláticas la pueden realizar los jefes o los 

miembros del comité; en ellas se tocan puntos especializados de calidad, también es 

importante que se tomen en consideración las ideas y puntos de vista de todos [os 

trabajadores. 

I Capacitación para la calidad. 

:sta fase tiene como objetivo desarrollar en el personal los conocimientos, habilidades y actitudes 

ue se necesitan para el trabajo diario con el enfoque de candad como es el caso de la 

apacitación en aspectos relacionados con la manipulaCión de productos químicos peligrosos y de 

~ segundad e higiene industrial en este tipo de empresas. 

:n la capacitación para la calidad se recomiendan las sigUientes tareas 

Reforzar el liderazgo para la administración de la calidad. Esta actividad es vital ya que los 

jefes comprometidos con la calidad deben conocer técnicas de administración y liderazgo 

modernas, además deben manejar técnicas de liderazgo como: saber transferir la viSión, 

desarrollar trabajo en equipo, follTlar seguidores, permitir la creatividad y la innovación y algo 

muy importante como la delegación de autoridad y el poder de decisión a los subordinados 

(empowerment). 

Proporcionar capacitación a los lideres de equipos de calidad. Esto facilita el trabajo de sus 

integrantes proporcionando conocimientos relacionados con el mejoramiento de la calidad 

integral. 

Snndar entrenamiento en técnicas y herramientas estadísticas de la calidad que permitan la 

deteCCión, medición, anallSls y solución de problemas propios de la organización (las técnicas 

se mencionaron en el punto 3). 



Jor lo que es necesario considerar tal como coinciden los maestros de la calidad Joseph M. 

luran, Kaoru Ishikawa Armand V. Feigenbaun y Philipp Crosby (ver tabla 3) "para Implantar la 

;alidad se requiere de un esfuerzo constante en formación y educación por la cal¡dad~. 

l Seguimiento y certificación de mejoras. 

Jara garantizar que el proceso de mejoramiento de la calidad se vaya implantando en toda la 

)rganización, se plantean las siguientes actividades: 

lar seguimiento a la implantación del proceso de mejoramiento de la calidad. Para esto S8 

lresentan reportes del avance de actiVidades y con base en él se evalúan las actiVidades, y de 

¡8r necesario se toman las acciones correctivas. El control de calidad resulta más económico 

;uando se toma como sistema preventivo y no como un sistema correctivo, tal como coinciden los 

naestros de calidad W. Edwrd Demlng, Kaoru ishlkawa y Philipp Crosby (ver tabla 3) "la calidad 

¡e consigue con prevenCión no con la correción", así mismo es apropiado considerar que la 

:alidad no se inspecciona, se hace. 

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

reportes de seguimiento. 

Reportar y atender problemas de solución Inmediata Es importante que los problemas se 

atiendan rápidamente para tomar las acciones correctivas de inmediato. 

Evaluar los logros conseguidos Esta tarea perm'lte certmcar 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 calidad Se 

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

actividades didácticas que se utilizaron para el proceso de mejoramiento. 

I Reconocimiento de logros. 

:s importante reconocer las personas que han contribUido con sus acciones a la mejora de la 

alidad, para lo cual se debe' 

Determinar los reconocimientos que se otorgarán. El comité de cahdad es el responsable de 

determinar el tipo de reconOCimiento que será otorgado de acuerdo con las posibilidades 

presupuestales y las costumbres o políticas de la organizaCión Se recomienda hacer 

premlaclones de acuerdo a la contribUCión de cada persona La premlaclón se debe hacer 



delante de todos los miembros y debe trasmitir una gran carga de reconocimiento y gratitud a 

todos los premiados. 

• Difundir los logros alcanzados. El comité de calidad debe dar a conocer dentro y fuera de la 

organización los logros alcanzados en el procesos de mejoramiento. Se recomienda hacer 

reuniones formales, presentaciones con clientes, proveedores, publicidad en medios de 

difusión masiva, presentación en foros abiertos sobre calidad, entre otros. 

o Inicio de un nuevo ciclo 

Esta fase contempla las siguientes actividades: 

• Evaluar la forma como se implantó el proceso de mejoramiento de la calidad. El comité de 

calidad debe evaluar los aspectos del proceso, para esto se sugiere aplicar instrumentos 

como: encuestas y entrevistas. Con los datos obtenidos se elabora un informe que contenga 

los resultados obtenidos y tos aspectos que debe mejorar la empresa. Estos puntos se toman 

como referencia para el inicio de un nuevo ciclo. 

Determinar las acciones para inielar un nuevo ciclo del proceso de mejoramiento de la calidad. 

Estas acciones se planean con base en [os resultados y experiencias obtenidas en el ciclo 

anterior. 

• A pesar de que existen diferentes tipos de empresas distnbuidoras de productos químicos que 

se diferencian en su tamano, capital, número de empleados, número de clientes y nicho de 

mercado (productos químicos en particular), todas deben consegUIr lograr una mejor y rápida 

distribución de los productos y un servicio eficiente a sus clientes; ya que como señalan los 

maestros de la calidad (mencionados en la tabla 3), "la calidad se consigue al dar respuesta a 

los requerimientos del cliente", así mismo Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Armand V. 

Feigenbaun y Philipp Crosby señalan que "la calidad no se logra con un programa. Es 

producto de un proceso conSistente en el que se involucra a toda la organización y que se 

dirige con un nuevo estilo de gestión administrativa". 

Jnldo al plan de mejoramiento que se explicó anteriormente, es necesario integrar la planeación 

~stratégica de marketrng, ya que una buena administración de la distribución física contribuye a 

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

:;llente y/o costos más bajos de operación. Para mejorar la distribUCión fíSica de los productos 

~uím¡cos se requiere un pleno conocimiento de ubicación y a[macenamlento del inventario, 

:entros de distribución, tipO de almacén, manejo de materíales, control de inventarios, procesos 



je justo a tiempo de forma tal que [os programas de distribución y de entrega pueden abreviarse, 

1acerse más flexibles y confiables. 

7.3 Selección de proveedores de productos químicos comprometidos con la calidad. 

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

:Iientes externos o proveedores, se sugiere desarrollar un mecanismo de evaluación de 

::>roveedores que busca mantener una relación cliente-proveedor a largo plazo, el cuál consiste en: 

• Hacer que el proveedor de productos quimicos llene una encuesta de información del cliente y 

una verificación de especificaciones. 

• Si el proveedor ya cuenta con un certificado de acreditamiento en ISO-9000, se pueden checar 

(en caso necesario) sus productos mediante la inspección y prueba. Si sus productos cumplen 

con los registros especrficados, y si no hay valiabilidad significativa en sus resultados, se 

podrá 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 producto cumple las especificaciones, el proveedor 

podrá ser seleccionado. 

+ Evaluación de Costos, tiempos de entrega y cumplimiento de reqursitos legales por parte del 

proveedor. 

• Revisar el desempeño previo del proveedor. 

+ Revisar el sistema de administración de la calidad del proveedor 

También es importante tomar en consideración en el modelo de calidad integral (calidad del 

producto, del selVicio, de la seguridad e higiene y del ambiente) la conciencia ecológica de los 

fabricantes, ya que es vital fabricar productos limpios y que no dañen el entamo natural fuente de 

toda vida, incluyendo la del ser humano. Por lo que se deben considerar las normas ISO 1400037 

sobre el cuidado de la ecología. La certificación con esta norma reporta grandes beneficios al 

fabricante, porque [es brinda mayor seguridad en todos los aspectos a los distribuidores y 

comerciahzadores de productos químicos y clientes finales. 

1; Rothery B. ISO !.1000,ISO 1)000 MC'leo !',ulllr,lma. 19%. p.9 
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En el caso de los distribuidores y comercializadores de productos químicos, no obstante, que no 

cuenten con una certificación ISO-14000, pueden tomar en cuenta las siguientes 

recomendaciones: 

• Establecer el compromiso de cuidar el medio ambiente, manteniendo el límite máximo 

permitido de contaminantes por debajo de las normas oficiales establecidas. 

• Mejorar sus operaciones implementando nuevos programas y adquiriendo nuevos equipos de 

control para mejorar la calidad ambiental. 

• Mantener una tecnología aplicada a cuidar el ambiente laboral y el ambiente de las 

comunidades del entono de la empresa. 

• Realizar periódicamente monltoreo para evaluar las condiciones 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 Conclusiones 

:omo se ha manifestado a lo largo de este trabajo la calidad no es fácil de alcanzar e implica una 

;!;ctitud menta 1" en todas las personas involucradas, sin embargo lleva consigo grandes beneficios 

n todos los implicados. En el desarrollo del mismo se proponen recomendaciones que exhortan a 

IS empresas comerclalizadoras y distribuidoras de productos químicos a mejorar la calidad 

ltegral de la organización, la metodología que se propone es congruente con el entorno 

mpresarial actual, funcíonal y relativamente simple en su concepción y aplicación, 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 

erviclo, por lo que se exigen cambios culturales y de comportamiento 

ln elemento importe para mejorar la calidad consiste en la selección adecuada de los 

,roveedores Otro aspecto a considerar en la mejora integral de la calidad para este tipo de 

'mpresas, es lo relacionado con la seguridad industnal e higIene que se difunde a través de una 

:decuada capacitación al personal involucrado en actIvidades tales como almacenamiento, 

1anlpulaclón y transporte de productos químicos peligrosos, y por medio del cumplimiento de la 

~g¡sI3ción MeXIcana en estos aspectos. 

~antener una actltud de servicio que sattsfaga las expectativas y neceSidades de los clientes es 

In aspecto muy Importante en nuestros días si tenemos en cuenta que la alta competitividad y la 

Ilobalización de los mercados ha hecho que las expectativas de calidad de los clientes aumenten 

onsrderablemente, por tanto, todas las empresas de este tipo deben enfocarse hacia una mejora 

:ont!nua de la calidad que le reporta beneficios tales como: 

Posjc¡onarse en el mercado nacional 

Participar en el mercado de exportación y 

Continuar en el proceso de mejora contInua. 

~orno valor agregado se puede añadir que si las empresas satisfacen todos y cada uno de los 

Ispectos tratados y tIenen como filosofía el mejoramiento continuo y llevan a la práctIca la política 

le ganar-ganar, pueden aspirar a ser empresas de clase mundial y enfrentar con éxito el reto de 

jS nuevos y cambIantes paradigmas Internacionales Unido a lo anteriormente señalado, 

:onsldero importante resaltar también que el compromiso de excelencia con la calidad de los 

HOCCSOS y servICIOS en las empresas, se Vincula estrechamente al mejoramiento de la calidad de 

'Id,l d(~ las personas 



:::lara concluir quisiera citar una frase, que a pesar de tiempo transcurrido, nos invita a una 

:lrofunda reflexión: 

Todo hombre tiene una meta; éxfto o felicidad. La única forma de alcanzar el éxfto verdadero es 

9mbarcarse totalmente en el servicio a la sociedad. Primero, tener un ideal definido, claro y 

'Jráctíco: una meta, un objetivo. Segundo, contar con los medios necesarios para llegar a nuestros 

~ines: conocimientos, dinero, materia/es y métodos. Tercero, ajustar los medIos a ese fin" . 

Aristóteles38
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Anexo 1: Organigrama de una empresa mediana comercializadora y distribuidora de productos 
químicos. 
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