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Introducción 

El propósito de elaborar este caso práctico es aplicar los conocimientos 

adquiridos durante la Maestría en Administración (Organizaciones) en un 

problema rea)' delª iqtjustria proponJéndo upa solución viable, práctica y que 

de momento rio. nec~si.d~ de una Ínvársfón; enfocándome en el área del 

conocimiento de OpJraciones, t~m~'pqo ~CHTIQ línE!a de investig~c:ión a la 

Calidad. 

La industria electrónica es uno de los sectores industriales que en los últimos 

años ha evolucionado debido a las innovaciones tecnológicas que se están 

desarrollado principalmente en el mercado de las computadoras y aparatos 

electrónicos en general. 

La empresa en la que se desarrolla está investigación está ubicada en El Salto, 

Jalisco, lugar· conocido como el Valle del Silicio debido a la gran cantidad de 

industrias dedicadas a la manufactura de partes electrónicas. 

El nombre de la emprE!Sa no se da. a conocer debido a que acaba de ser 

adquirida por un grupofraricés y se desconocen las nuevas políticas que 

aplicarán en esta. 

Este trabajo se elaboró. con iriformación proporcionada por la empresa y 

recopilada duranté vélrifü; vjsitas. . Lél propuesta sé lleva acabo desde un 

espectro totalmente práctico y con la premisa de no tener que Invertir nada, 

únicamente haciendo uso cje los recursos con los que la empresa cuenta. 
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Aspectos Generales 

La calidad es el factor básico de decisión del cliente para un número de 

productos y servicios que hoy crece en forma explosiva 

Cuando se menci9na el término "calidad", por lo general lo asociamos. con 

productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectatiyas Y~ rn~s 

aún, las rebasan. Tales expectativas se definen en función de! u~q (¡1,1e,)5,er le 

dará al producto o servicio en cuestión y de su respectivo. precib cik v~nta. 
Cuando un producto mejora nuestras expectativas estanios'. hablando de 

calidad. Es decir, se trata de una cualidad cuya valoración dependerá de lo que 

se perciba. 

La calidad es en esencia l!IJª' forma de administrar a la organización. Como 

finanzas y meréadot~cni~cJa .. célidad ha llegado a ser ahora un elemento 

esencial de la administradóll 'moderna. Y la eficiencia en la administración de 

la calidad se ha convertido en una condición necesaria para la eficiencia de la 

administración industrial en sí. 

Objetivos del caso práctico 

• Poder aportar información al empresario de organizac1on para que 
considere el factor calidad para poder elevar la productividad 

• Poder aportar información a mis compañeros de la FCA formando parte del 
acervo bibliográfico de esta misma para trabajos posteriores en los que se 
considere a la calidad como base de sus estudios. 

xi 
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PARTE 1 

-MARCO TEORICO 

PAR.TE 1: MARCO TEÓRICO 
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1. CONCEPTOS 

1.1 CONCEPTO EFICIENCIA Y EFICACIA 

Las organizaciones no sólo deben ser eficaces sino que deben buscar y 

alcanzar la eficiencia. 

La eficacia es la obtención de los resultados deseados, y la eficiencia se 

logra cuando se obtiene un resultado deseado con el mínimo de insumos 

(Chase y Aquilano, 1995). 

La eficiencia resulta del logro de los objetivos propuestos si ello se hace con 

costos mínimos (Monserrat et al, 1998). 

La eficiencia se refiere al uso óptimo de recl!.rsos en beneficio del logro de los 

objetivos planificados (Esplnoza et al, i99.4); Se trata de un concepto cuyo 

origen se remonta a Roblns (1932), es8~cí{ic~·rn~~te a su definición económica, 

y cuya idea central postula la e)(i5t~íicl.a de l.Jn tipo de actividad humana que 

adecua medios, que son escásós y de uso alternativo, a fines múltiples y 

jerarquizados. Si se tras.laclci ésta concepción de racionalidad a la empresa 

productiva, significa el aprovechamiento de recursos escasos para producir 

bienes y servicios. 

1.2 CONCEPTO PRODUCTIVIDAD 

La productividad es fruto de muchos factores: recursos humanos, recursos 

naturales, tecnología, planeación, recursos de capital, organización, sistemas, 

controles entre otros. 

PARTE 1 MARCO TEÓRICO 
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Por su parte el concepto de productividad se define como la' .. r:eláé:ión entre 

salidas y entradas, esto es entre los productos y los insumos nec¿sarios para '. : . ., . . 

su producción. 

La productividad es una medida de la eficiencia de1.e1llf.Jl~o=c(e,.'19~.=recursos 
para generar bienes y servicios, que compara ct.ia~f()~?~·r,c{gy~i~:~s .. cón los 

recursos que utilizamos para producirlo .. 
-;:.:.1t• 

o -, ,_ ~ •C~ :: ~ -. 

'.' ..-.: >' 

La productividad, definida como fª\ f~laci~~ b}o#~cto / irlsLJrTl~, fefleja la 

eficiencia de las operaciones intefha~'.'o:2lJ~r,, 'füeh s;e élnplé~n IQS ';.e~urs6s en 

un sistema (Seymour, 1995). 

La productividad alude a los productos· por J'~1dad•de lnsumÓ.Talmedida es 
. . . . . ; - -~ ~- "'~·¡· " - ·. - .• ; .. - ' . ' . ':· - ' . . . ' 

una razón entre producto e insumos (ChaSe y. A~;uii~n~í i99S); En la. medida 

en que se aumenta la producción empleando ;¿u~,Lcé!nf,tdad d~ re,cursos, se es 

más eficiente desde el punto de vista económiC:():.(hl¡3yd~ ~rocjucdóri, menores 

costos). 

- ~- -- ~ 

Para la OCDE1
, productividad es igual a producción dividida por cada uno de 

sus elementos de producción. 

Según la OIT2 los productos son fabricados como resultados eje la Integración 

de cuatro elementos principales: tierra, capital; tr,élbajó y cfrgañiiadón. La 

relación de estos elementos a la producción es una medida de la 

productividad. 

Para la EPA3 productividad es el grado de utilización efectiva de cada 

elemento de producción. Es sobre todo una actitud mental que busca la 

constante mejora de lo que ya existe. Está basada sobre la convicción de que 

1 Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico 
2 Organización Internacional del Trabajo 
3 Agencia Europea de Productividad 

3 
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uno puede hacer las -cosa¿ mejor hoy que ayer, y mejor mañana que hoy, lo 
- . - ···- • .. _ o.---'::._•.:! ___ .>'..- .. _ .. -- . ·-··· _.··. ·:..:· ·:. •· .... , -- -

las condiciones cambian.tes y apn2~1".~üe.va~ tétni~as y'rnéfodos. 

Los productos son bienes o servicio's~ l..os insumos sOn los recursos empleado? 

para -crear ctáles .. productos. Sirr embarga;·1acproductividC1d no !;<)lo ~debe 

referirse a la cantidad de lo que se produce sino que debe Jnc~rp(>rar ~.demás 
la calidad del producto, de manera que es posible redefinir dicho c~n~~pt§ para 

que incorpore elementos como la calidad y la satisfacción c!~I ~!JeQí:e;e.~·dicho 
caso la productividad sería la relación entre efiC:¡:¡ci.él Y: efici'é.nc1~;.dQnde la 

eficacia es hacer lo correcto y eficiencia es hacer las cosas·· cOl"rectaniehte 

(Chase y Aquilano, 1995). Existe, no obstan\e, la creencia de que ~o es 

posible Incrementar la calidad sin afectar de manera significativa la 

productividad y la eficiencia de la organización, empresa o sistema. 

1.3 CONCEPTO CALIDAD 

Hoy en día no se puede hablar de hacer las.cosas bien sino mantener un nivel 
- .. 

de calidad adecuado durante la realización de un. prodycto ó ser\llcl_o. Existen 

diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una:déperide:del á[~a en qlle 

sé este trabajando. 

Anteriormente se creía que la calidad era demasiado costosa 'y' por eso lñfluía 

en las ganancias producidas por la empresa. A~ora ~e- Sé:)be que buscar la 

calidad resulta en una baja en los costos de las eriiprésas y· una mayor 

ganancia. 

La calidad es uno de los puntos más trascendentales en la vida de una 

empresa. Su cultura, Implantación y seguimiento serán determinantes del 

desempeño exitoso de esta. 
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Algunas personas mencionan la calidad como ~iné¡nlrri'o,,de~excele:ncia, qfros la 

expresan como .. satisfacción del consumidor ~' otro~ como lo búeno que se 

puede esperar de un producto o ser-vic;io( · ..... 

Las pri6cipal~~ ,filo~ofl1s<>~Y :métodologfas de la calidad son las de Deming, 

Crosby, •Ju~an.ee :1~1Íi,~a~a: Ías cu~l~s se revisarán más a~~lante~ 

PARTE 1 MARCO TEÓR1,:0 

5 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

2. ADMINISTRACIÓN POR CALIDAD 

2.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACIÓN 

La teoría de la administración se desarrolló inicialmente en los países 

industrializados en respuesta a los problemas de las empn~sas del sistema 

capitalista.4 

Adam Smith5 con el concepto de división del trabajo para aumentar la 

productividad muestra los primeros indicios pero considera al trabajador como 

una extensión de la máquina, esto durante la revolución Industrial permitió 

observar que se abarataban los productos 

2.2 TEORÍAS DE LA ADMINISTRACIÓN ORIENTADAS A MEJORAR LA 

PRODUCTIVIDAD 

La administración científica está orientada a mejorar la productividad del 

personal funcional considerándolo extensión de la máquina, tiene como 

precursores a los siguientes autores: 

• En 1822, Charles Bagagge6 (precursor del estudio de tiempos y 

movimientos) investigó métodos para niej91"~r>'ta .pf()ductlvldad del 

trabajador con el uso de mediciones de trabajo y determinación de costos, 

la participación de utilidades y planes de incentivos, hizo propuestas como 

las siguientes: analizar los procesos de producción, estudios de colores que 

fatigan menos, uso del sistema de sugerencias. Sugiere motivar la 

participación del trabajador para que proponga ideas que resulten en 

beneficio para todos 

4 
Simon. Nad1ma S. Evaluación Orgamzac1onal, SICCO, México, 1997, p 7 

'Smith Adam. An inquiry into the Nature and Causes of the wealth of nations, A. Straham and T. Cadell. London 1973, pp 7-ll 
6 Baggage, Charles, On the Economy of Machinery and Manufacturera , Charles Knight, Londr8", 1632. p 250 
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• En 1911 Frederick Winslow Taylor7 : publicó "Principios de la adm-inistración 
- . - - - . 

científica" enel cuál enunció4 principios de administración científÍca:- '°· 

1. EstÜdlo científico del trabajo, debe ser realizado por · Jn ·,~quipo ·de 

especialistas; ese estudio dará lugar a la creación de u~a oficin~ o ~ervicio 
dé · mefogCis~ cfe'·.·.traB:a.io. ·seºaefií)¡ráff.·IT1?:S,,-~p-ro~escfs operativos más 

económicos y se establecerá la cantidad dé trabajo que debe realizar un 
. ., ; . -· -- '" - ·. -: . - . ·-· . : .. '. ·~ . ~ --- .... ·''"''.>. - : ., : . '' .·: .. - ,, . 

o!Jrero C()l9cad.o.·en condiciones óptimas; sÚelióbrero obtiene esa cantidad 

deb~rá'.g~·~~ibi~ 4[1 ~alario muy éllto. 

2. Selééclc)i1 científica y entrenamiento :obr.erp. Taylor recomienda una 

selecclc)n ?i.stemátlca según las aptitudes y estima que, cualquier trabajador 
. . 

pued_e resultar excelente para por lo menos un puesto de trabajo. 

3. Unión del estudio científico del trabajo y de la selección cl~Jlt(fk:a dél 

trabajador, "se trata de que los obreros apliquen la ~ierici~Ü' ~;~~.~lfr tjÓhcle 

fracasan muchos dirigentes y no los obrer6s, Pé>fCIL!'E! to~~ pf1h;,éro~: ria 

quieren cambiar sus métodos, 
: 1,~ .. ~ • . • '" 

4. Cooperación entre los dirigentes y los obreros; .• "ei . frab¡:¡j<) y la 

responsabilidad del trabajo se dividen de manera .cási ig.ual:entré dirigentes 

y obreros". 

Al decir ciencia, Taylor se refiere. a. la. obs~rvélci.ón. y. lá méd idóri sistemáticas. 

El trabajo de un capataz élbarcél funciones diferentes y para que esté bien 

hecho su trabajo, este debe estar dividido entre varios especialistas, lo que 

significa abandonar, el prlndpio d.e la unidad de mando. Taylor llama a ese 

sistema administración funcional. Formula el principio de la gestión por 

excepciones: las relaciones de producción no deben abarcar más que aquello 

que no respeta los estándares. 

7 
Taylor, Frederick W., Principies of scientJfic Management., Harper & Bros, Nueva York, USA 1911. 
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Taylor postuló que su método se aplicaba a todas las actividades humanas, nO 

provocaba desempl~o y· aumentaba la· remuneración y la formación profesiOnal . 

de los obreros. 

Mediante la adopción de la administración científica mod.erna pográ resolverse 

el problem'ade':.-olitener él máximo de prodücció11.~[a7t~oría o· filosofía de la 

admlnlstr~clÓ~ ~legtífl~a comienza a ser entendid~ .de~~~és de una evolución 
. - ' - . ·;.. '.' 

gradual del tipoide'.administración. Desde la ilTiplan~aclón de este sistema no 
.. · .. - . ··-· ,. ¡"'-·' ••. 

ha habido·.urfü'sg!a huelga· en las fábricas que·.!g·ªplican .. 

• 

. . . : ~ .. :,, _:..,_ 

Hen'y fOf~r: Utilizó un .. sisterra' de ,"i¡,¡~g~dón vertical y horizontal, 

produc:I.en:.~:a:desde •. la· ... mél~erJ~ ·Bii~~;iÍhi~,i~J'.~.h~~!ª·z~1 Pre>ducto .. finªl,. además 

de ·una.'cadena··de ·glst~il:>YC:iQn ·SPrD'~t'§ia(f~ ;t~a§~s•,<:le ªg~ncias propias. Hizo 

una de las mayor~~< fcfrt:~b~~ :/9~{ •;,r];y6d0 gr~cias al constante 

perfeccionamierito de ,Su~~ rfi~~Q~§;~,··rr9'.~e~9~:•y Mró~Gt~os. A través de la 

racionalizaci(>n .dela producdón creóHailíneá detnqntaje, lo que le permitió 
< • • • _ ~· ••• , "-,·o-.~· "'-')--~ ·• ,- .' ,"' o·.· -,· -. ·· . ; ·- · - :.· . ·-'-;', ·: -· ·.:.~.' - ·, • · . · , . 

la producción en serl'e, esto e's.,> eí 'rftódefíiO' hleto'do que permite fabricar 

g rancies cantidades de. u~~d~termirlado pro.duc~() .estandarizado. 

Ford adoptó tres principios básicos: 

l. Principio de intensificación: consiste en disrnlnuir eJ . tlei.mpo de 

producción con el empleo inmediato de los equipos y de la materia 

prima y la rápida colocación del producto en el mercado. 

2. Principio de la economicidad: consiste en reducir al mínimo el volumen 

de materia prima en transformación. 

3. Principio de la productividad: consiste en aumentar la capacidad de 

producción del hombre en el mismo período (productividad) mediante la 

especialización y la línea de montaje. 

Se caracteriza por la aceleración de la producción por medio de un trabajo 

rítmico, coordinado y económico. Fue también uno de los primeros hombres 

PARTE 1 MARCO TEÓRICO 
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de empresa en Ütiilzar iílcerÍtivos no salariáles para sus empleados.~ En él a rea 

de mercadeo lmplantó,"lá~asistencia técnica, el sistema de concesionarios y una 

inteligente política de ~r~clos .• , 

! Henry Fayol: hizo grandes aportes a los diferentes niveles administrativos, 
•·.. · .• ' ; ·.-:".' : ¡· : 

corisiderªd6ººe1Tp-a(jfe'-de la Teoría Clásica de la Administración la cual nace 

de lá nec~sfdad de encontrar lineamientos para administrar organizaciones 

complejas, fue el primero en sistematizar el comportamiento gerencial, 

establece. catorce principios de la administración, dividió las operaciones 

Industriales y comerciales en seis grupos que se denominaron funciones 

básicas de la empresa, las cuales son: 

> Funciones Técnicas: Relacionadas con la producción de bienes o de 

servicios de la empresa. 

> Funciones Comerciales: Relacionadas con la compra, venta e 

lnte~carnbio. 

> Funcio11es Fi.nancieras: ~elacionadas con la búsqueda y gerencia de 

capitales; 

> Funciones de Seguridad: Relacionadas con la protección y 

preservación de los bienes de las personas. 

> Funciones Contables: Relacionadas con los Inventarios; registros 

balances, costos y estadís;tic:;¡;¡s;; 

,. Funciones Administrativas: Relacionadas con la Integración de las 

otras cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y 

sincronizan las demás funciones de la empresa, siempre encima de 

ellas. 

Argumenta Fayol, que ninguna de las cinco funciones esenciales precedentes 

tienen la tarea de formular el programa de acción general de la empresa, de 

constituir su cuerpo social, de coordinar los esfuerzos y de armonizar los actos, 

esas atribuciones constituyen otra función, designada habitualmente con el 

nombre de administración. 

PARTE 1 MAR,~O íEÓRl(O 
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Para aclarar lo que son las funciones admiiíistrati\/ás, Fayol define el acto de 

administrar como: planear, organ-iz~r,tdir{~ir, .. c:o~rc:lina~cy2~o11trolar. 

Las funciones adrninistr.~ti\las:en~10Gafü;1ose'1~íl1~ntos.de··la ·administración: 

> Planear: •• vikualizar·.~r:futu¿~ ~;.t1~f~/~1 prQgrª.ma ~~· acción. 

> ·orgahlzªr:=-coristruJ.rt~J}t~f~1j~o~~~Gi!;mo=rriaterial como el social de la 
-. .._ >~ __ ;~>; ... ,·~- - "''.'"' . 

empresa. 

;.. Dirigir: Guiar y orientar aLpétso.nal. 
·-:i/:!·-

> Coor.dinar: Ligar, unir, ;mnOnizar todos los actos y todos los 

esfuerzos colectivos. 

>- Controlar: Verificar que to90 .suceda de acuerdo con las reglas 

establecidas y las arde.hes da~ja$, 

Estos son los elementos de 1.él aqrpinjstraciC,n que constituyen el llamado 

proceso administrativo y que son locali;<:ables en cualquier trabajo de 

administración en cualquier nivel o área de élCtilJldad de la empresa. 

Para Fayol, las funciones administrativas difieren claramente de las otras cinco 

funciones esenciales. Es necesario no confundirlas con la dirección, porque 

dirigir es conducir la empresa, teniendo en cuenta los fines y buscando obtener 

las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que ella dispone, es 

asegurar la marcha de las seis funciones esenciales; la administración no es 

sino una de las seis funciones, cuyo ritmo es asegurado por la dirección. 

La ciencia de la administración, como toda ciencia, se debe basar en leyes o 

principios; Fayol adopta la denominación principio, apartándose de cualquier 

idea de rigidez, por cuanto nada hay de rígido o absoluto en materia 

administrativa. Tales principios por lo tanto, son maleables y se adaptan a 

cualquier circunstancia, tiempo o lugar. 

PAR.TE 1: MAl<.CO TEÓRICO e:-···· ' 'í' ' ' 
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2.3 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACIÓN POR CALIDAD 

La administración por calidad tiene sus raíces en los campos de la 

administración, principalmente en las corrientes que se enfocan al factor 

humano, incluyendo el trabajo en grupo, la cultura, etc. 

La evolución del control de la calidad hasta llegar a la administración por 

calidad ocurrió en varias.etápas: .control de calidad por el operador, control de ··-·.-.· .. o-,-·-.·"--,..'•"'.' -·- --,- ·- ---- , .. -.-;-_,. ---· --'·. ---=--~.-- ·, -=, •-., __ -_ . . ·-.,• -

calidad por el supervi~qf,,16?P~~~ióll)d~'.có'nt:1"01 de calidad, contro.I estadís~lco 
de calidad, ase~Uram·i~lltÓ. ·d'é< la{ ~alidadi . control total de calidad, y 

·- __ --,._:·-··-- ,,..·q,•_ -~'-~--· ,.,~--.:¡, : •• -r·. ·.">'·:·>-~·,,-·-.;.. . - ' - ·. . _____ , __ ·-.... ', 

administración· poi" cande~ ~nJ89.~· l,~Q~!;J~Qi~é.l.Sión [Total Quallfy Marlagernent 

(TQM)] 

: . --~ ,. : . ' . 

Hubo varios pensadáres. qu~ C:crntrlbLiyerori al desarrollo de la administración 

por calidad, entre los que se encuentran Ar'mand Felgenbaum, Edward Deming, 

Joseph Jurán y Phllllp Crosby, todos con una formación técnica en Ingeniería, A 

continuación se hace una reflexión sobre sus aportaciones 

ARMAND V. FEIGENBAUM8
: 

En 1951 escribió su obra "Total Quality Control"; Acuña el concepto Control 

Total de Calidad involucrando a todos los departamentos cqmó sigue: "El 

control total de la calidad es un sistema efectivo para la· int~gración del 

desarrollo de la calidad, mantenimiento de la calidad, y esfuerzos de mejora de 

la calidad, de los diversos grupos en una organización que habilite a 

mercadotecnia, Ingeniería, producción y servicio en los niveles más 

económicos que permitan lograr la satisfacción completa del cliente" 

El término Total se refiere a la participación de todos los empleados de la 

empresa en el esfuerzo hacia la calidad, soportado por una función bien 

organizada de los especialistas del control de la calidad. 
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EDWARD DEMING9
: 

Para Derning, la calidad no.significa. lujos, tiene más bien un grado pre_dec:ible __ 

de uniformidad y confiabilidad,·a bajo costo y adecuada al merca.do. Es. decir, 

calidad es todo lo que el.•diente desea, y como ~sto+es cambiante, los 

requerimientos deqen ·. cj~finirse constantemente.. La} ~~bductividad mejora 

conforme la variabilidad· decrece;· el control ~estadístico-permite predicción 

dentro de ciertos: límites de control. Mencion~ que la administración es 

responsable del _94% de los problemas de calid¡;¡dy sugiere que la tarea de la 

administración es ayudar a que la gente trabaje en forma más inteligente no 

más duro. 

Deming estableció que utilizando técniq1~f~~§_ta~_ísticas una c9[1p.~~í~ podía 

graficar como estaba funcionando un si~terTia pá,r~ poder iªehtificar ·con 

facilidad los errores y encontrar maneras pá~a riiéforii} ~¡ct1A:~toc~sp. 

Los catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de )rn\inl~o~J~ siguientes: 
- . ~' •' ' ., -~.'' . ~ ... . - "·- ' 

1. Hacer constante el propósito de mejorar la cali~:fa~ 

2. Adoptar la nueva filosofía 

3. Terminar con la dependencia de la lri§p~~Cíón majsiva 

4. Terminar con la práctica de cleclclir nE;!gq~iÓ~l:J§is~_fid§se erí el precio y no 

en la calidad 

5. Encontrar y resolver problemas para. (Tlfü9rªr•el sistema de producción y 

servicios, de manera consi::ani::e y per#iáñ~~fe': 
6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo 

7. Instituir supervisión con modernos métodos estadísticos. 

8. Expulsar de la organización el miedo 

9. Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de línea. 

10.Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden 

aumentar la productividad sin proporcionar métodos. 

9 
Deming, W. Edwards: "Calidad, Productividad y Competitividadº'. Ediciones Dlaz de Santos. Madrid, 1989. 
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11.Elimináréstáiidares dé trabajo que estipulen cantidad y no calidad. 

12.Eliminar~las barrerás que imp-iden aú'r:~l:@ador hacer un buen trabajo 

13.Instituir un vigoroso programa de eciÜC:a~i.ón y entrenamiento 
. . . . .· .. : ·•.' 

14.C~ear Úna:estructura en la alta administración que impulse día a día los 

trece puntos anteriores. 

Los Siete Pecados Mortales 

l. Carencia de constancia en los propósitos 

2. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos 

3. Evaluación de rendimiento, calificación de mérit.o o revisión anual 

4. Movilidad de la administración principal 

S. Manejar una compañía basándose solamente en las figuréis visibles 

6. Costos médicos excesivos 

7. Costos de garantía excesivos. 

Se ha logrado establecer que al utilizar los principios de Déming la calidad 
- :_' -· ' 

aumenta y por lo tanto bajan los costos y los ahorros se le >pu.E:)dén pasar al 

consumidor. Cuando los clientes obtienen productos de caJid~~ 1~.s Comp~fíías 
logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la economía crece, 

PHILIP CROSBY1º: 

Crosby desarrolló el tema de la calidad en años muy recientes. Sus estudios 

se enfocan en prevenir y evitar la inspección se busca que el cliente salga 

satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la priméra vez y todas lás veces 

que el cliente realice transacciones con una empresa. 

Crosby piensa que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos dé un 

cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas 

donde no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de más pueden 

1° Crosby, Philip B .. Quality is Free, Nueva York, Me Graw Hill, 1979. cap8 & Quality wllhout tears. 1984 
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llegar del 20% al-40% de la producción. Para lograr Cero Defectos promueve 

catorce pasos los.cuales_s()n : .. :. 

1. Compromisode'la ciirei:cion 

2. Equipo para la mejora.de! la calidad 

3. Medición del nivel de calidad 

4. Evaluación del costo de la calidad 

S. Conciencia de la calidad 

6. Sistema de acciones correctivas 

7. Establecer comité del Programa Cero Defectos 

8. Entrenamiento en supervisión 

9. Establecer el día "Cero defectos" 

10. Fijar metas 

11. Remover causas de errores 

12. Darreconocimlento 

13. Forniar: consejos de calidad 

14. Repetir todo de nuevo 

Crosby, menciona que los absolutos de la administración por calidad son: 

;,;. Calidad es conformidad a requerimientos, tratar de hacerlo bien a la 

primera vez 

,_ Calidad viene de la prevención, que a su vez. deriva de entrenamiento, 

disciplina, ejemplo, liderazgo, etc. 

,;· El estándar de calidad es cero defectos, no deben tolerarse los errores, así 

como no se toleran en las finanzas 

, La medida de la calidad es el precio de la no conformidad 

Crosby, considera como primer paso el compromiso de la alta gerencia, 

enfatiza el trabajo en equipo, la participación y el reconocimiento del personal 

y sugiere establecerse como meta, cumplir los requisitos o cero defectos 
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JOSEPH JURAN 11
: 

Es considerado uno de los .. revóludonarlós.de la calidad en Japón. 
,_·,.-";-. . . . ~ ' 

muy importantes .. p~raxs1a.fompresa/ ya que estos sirven para planificar la 

calidad y la ·estrat~~i~,erhPXe§~··~ÍMi.~,_' · -· - ·- ·-· ~:-:,~;·~ ··-- · - · 

Por calidad Juran entl~nde como la au?eosiª~;cl_~: cl_~fi_cJ~n~l9~!5 
presentarse como: retraso én las. entr~g~s, fáÚÓs/'.'dU'ra'Af~>1os servidos, 

facturas Incorrectas, cancelación de co~tr~fos> -d~ ~e~,~~~; ~te.e Calidad es 
. ~ .. , -,-:_ : ·.-. . .,,.. ' ;·. ' ~- . - . . . . ,,-

adecuarse al uso. 

Sugiere que en la administración por S~lid(ld se involucran tres procesos 

básicos denominado como Trilogía deJurán: 

1. Planeación de la calidad. 

2. Control de la calidad 

3. Mejoramiento de la calidad 

Los tres procesos se relél(:iórya_li entré sí: Todo co.mienza con fél planificación de 

la calidad. 

El objeto dé pfanifiCélr 1~ calldéld es"sumlrilsfréfr a:las fuerzas operativas los 

medios para obtener product9s que: Pl1~q(ln satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

Una vez que se ha completado la planlficadón, el plan se pasa a las fuerzas 

operativas en donde ocurre la producción. Luego se analiza que cambios se le 

deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad. 

" Joseph, Juran M., Juran y el Liderazgo para la Calidad, Ediciones Dlaz de Santos, Madrid, 1990 y Quality Control 
Handbook, Me Graw Hill, Nuc·1:i York, 1988 
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Pasos para la Planificación de la Calidad 

En la planificación de la calidad. se desarrollan los productos y procesos 

necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes: 

1. Evaluar el desempeño actual 

2. Comparar la realidad contra las metas 

3. Tomar acción sobre las diferenci,as .· 

Juran descubrió que cerca del 85% de los problemas tienen su origen en los 

procesos gerenciales. 

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las 

herramientas para cualquier tarea de una empresa y así solucionarlos 

KAORU ISHIKAWA12
: 

La mayor contribución de Ishikawa fue simplificar los métodos estadísticos 

utilizados para control de calidad en la industria en general. En el ámbito 

técnico su trabajo enfatizó la correcta recolección de datos y elaborar una 

adecuada presentación, también utilizó los diagramas de Pareto para priorizar 

las mejorías de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de 

pescado o diagramas de causa y efecto. 

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir 

los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la 

comunicación abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos 

diagramas resultan útiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de 

la variación de calidad en producción. 

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad en el ámbito empresarial 

(CWQC). Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no sólo a 

nivel de producto sino también en el área de ventas, calidad de 

12 lshikawa, Karou, What is total Quality control? - the japanese way, Prentice Hall 1985 
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:_o-~--- "• . - __ : : . . --_:_~--·--· ,_ ... : .... :::.o,o:_ ... -__ ·:~--: __ :, -.--·-· ~- ··~-·~_'.'._·,_o ··- -'.,_ 

administración, lé] c9rripafiía en sí.y !avieja perse>nal. Los resultad()s .de ~st~ 
.. e'-_ .. _ -==- · , 7 

enfoque son:'· ····•• ·. ·· ·. .·•·• .·• ··•·· · .· 
1. La ·ca Ud ad del; prodÚcto ·es mejpr~da y· u[liforme, se reducen los 

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

defeétos. ·.•· ••·•·••· >. : .. · .. · 
2. se logra una· mayor cÓnfiabii1dad't"i9cia.1a~empresa. 
3' s.e. r. e.duce'.~ 1 :Costo .. •,. . ·~= -~ _e~ ,e_.#- ~.:;_ ~.-. .. --~ -'- -· - :~~- .• -

:•:~: ;-,«·-~/- - (•" 

4. Se increm.enta la cantidad dE!• prod~cclón, lo cu.al facilita la realización Y 

cumplimiento de horarjo~ Yrn-~t~s/ 
S. El desperdicioyel retré]bajo se·réducen. 

6. Se establece y se mej()ra· una técnica. 

7. Los gastos de irn;pecció_n y pruebas se reducen. 

8. Se racionalizan los ~ón~ratos entre vendedor y cliente 

9. Se amplía el mercado de operaciones. 

10.Se meje>ré\ri'l~s t~lqcio~es entre departamentos. 

11.Se rE!du~e~· la inf9rmación y reportes falsos. 
~ -,' . . . . 

12. Las .discusiOnes son más libres y democráticas. . . - . 

13.Las juntas son más eficientes. 

14.Las reparaciones e Instalación de equipo son más realistas 

15.Se mejoran las relaciones humanas. 

La filosofía de Ishikawa se resume en: 

• La calidad empieza y termina con educación. 

• El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes. 

• El estado ideal del control de calidad es cuando la inspección ya no es 

necesaria. 

• Es necesario remover las raíces y no los síntomas de los problemas. 

• El control de calidad es responsabilidad de toda la organización. 

• No se deben confundir los medios con los objetivos. 

• Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendrán 

como consecuencia. 

• La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad 
,-----·;:· 
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEOVEÑA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

• 

.. 
La Alta Administración. no d~-be mostrar resentimientos cúandb los hecho~ 
son presentados por:sus;sübordinados; -· -- -- ·· ~· ~-

El 95% dé los probleíTlá~ d~- lacompañía pueden ser [eslJelt()s con las 7 

herramientas para ~Lcdntrolde la calidad. 

Los datos sin dispersión son falsos: 

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y 

mantener un producto de calidad que sea el más económico, el .más útil y 

siempre satisfactorio para el consurnidor. 

Ishikawa desarrolló y adoptó las 7 Herramientas Estadísticas para el control de 

calidad. 

LAS 7 HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS 

La evolución del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos 

muestra que pasamos de una etapa donde la calidad: sol¡;¡ mente se refería al 

control final. Para separar los productos malos.declp~ pl;'ocl1Jct:gs buenos, a 

una etapa de Control de Calidad en el proceso, con e,Fle.ina: ''E.a c:andad no se 

controla, se fabrica". 

Finalmente se llega a una Calidad de Diseño que significa adérnás de corregir o 

reducir defectos prevenir que estos sucedan, como. se postula en el enfoque de 

la Calidad Total. 

El camino hacia la Calidad Total además de requerir el establecimiento de una 

filosofía de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, 

desarrollar al personal y trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores, 

tener un enfoque al cliente y planificar la calidad. 

PA~,TE 1: MARCO TEÓRICO 
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Demanda vencer Una serie de dificultades en el trabajo que se realiza día a 

día. Se requiere resolver las .variaciones que van surgiendo en tos diferentes 

procesos de producción, reducir los defectos y además mejorar los niveles 

estándares de· a~tuacióri ( 

Para re!foly(:!r"~stg~;¡pro~temas,o -va,riaciones y fn.E:jor~r_ la Calidad, es necesario 

basarse en h~ch'g~::.y'po~cl~l~rséguia.r solam,ente por.els~ntic:Jo común, la 

experlenciá O;cla audacia: Bas~r~e en éstos tre~/elémehtos puede ocasionar 
'· - ' ; • ··:: \" ... ,,- ;.·:.·"''' ---;;.-~- -, _, ., ..... ·-' •• • .,. •••• .,,, .,. "·· •••• ,. j ., ••• ' • - • ·- .. ,, : ··-· -- • _: 

que en casl'> c:l~.frªé~~~6 rj-~di~ qljiere ~s~ní1N1a·.~r~sponsabilldad. 
;::··:.\. 

De ahí 1.a con:0eHi~;c\~):q_~ b,9~(3~s~ kH' h~thps,reales y objetivos. Además es 

necesario(agll~~F ,~fo:ü c9oj~pto de · berramientas estadísticas siguiendo un 

procedimientÓ sl~teh1~tlc~ y estandarizaélo de solución de problemas. 
'·· ·:- .;· ;.''.-'··-·-·:·/" _:--'.".-"" •. , ; - . ' - <" .· '. .,. 

,: .· 

Existen Siete Herramientas Estadísticas que han sido ampliªm~nte adoptadas 

en las activida~es de. mejora de la Calidad y utillz~dªs c:.o,mo. soporte para el 

análisis y sOluclón de problemas opera~lvos en los n1i~ 4l~i1Ótos contextos de 

una organización: 

-- ., .. " ·- -

1. Hoja de verificación (Hojél ele r~c:2~[~,a efe ~ªtps)TEWLlr formµl¿¡rló ualqulera 

en blanco utilizado para anotar los dat~s de fo cálidad~ . . .•. 

2. Histograma: Es una dtstrtbuclÓn.de~f~e~u~nd~asC:teforma·dfsconttnua. 
3. Diagrama de Pareto: Permite cláslfi¿arelcosto de los faaores que tienen el 

mayor potencial de ahorros, también diferencia entre costos evitables y 

costos Inevitables. 

4. Diagrama de Ishikawa (causa - efecto): técnica formal para el listado y 

consideración de los factores y las causas que tienen una influencia directa 

sobre un problema de calidad particular a ser resuelto, definiendo la 

ocurrencia (defecto) y reduciéndolo a sus factores contributivos (causas) 

S. El gráfico de control: Gráfico para la prueba continua de la significación 

estadística. 

PARTE L MARCO TEÓRICO 
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. - ' -

6. Diagrama de~Correladón: son útiles Para encontrar las causas, se elabora la 

gráf'igJ'.11n~L~-~úi21~:_1b_i:li:iJ,E!oflJ<=nte.c:ontra. una.dependient~/de ~ari~ra.qüe .·.-.... 
se encuen~re-~n:~-r~1a.ció~;_,e~;tr'e las dos ,· .· . ··• > .·,.' 

7. Gráfica:oc~aQ:a\!,cleécohtrol:~, se origina en la experieo~i~{d_é 'que ningún 

proceso ele! úfou.~d~-;~ '.p,ro·ª9~¡;. artículos exactélm~n~e - JQLl~f~s ·'y·. existen 

varia dones in'evitables:. --~---~ . . - ~-~ ~------~~ .. .é'.i:~~-!' ~--~~ ~ -
1;-·. >'.':~~~~:~_·:_ ~· :;::~:-~. ·, - ···-:_~-:. G~:-. ~-:·:::. ·-

La experienéi~ }le 'los especialistas E?n lél aplisaciÓn-,d~-;E!~to.§ ios,trumentos o 

herrami~n~~s\-estaclí~tica~ sE!ñala qu~· bien aplicá¡jas y<~tHizanclo ljn método 

estandarizado de solución de problemas pueden ser capaces de resolver hasta 

el 95% de los problemas. 

En la práctica estas herramientas requieren ser complementadas con otras 

técnicas cualitativas y no cuantitativas corno son: 

~ La lluvia de ideas (Brainstorming) 

~ La encuesta 

"l::. La entrevista 

~ Diagrama de flujo 

~ Matriz de selección de problen1as1 ~te .... 

Hay personas que se Indinan por t.é9nicas sofisticadas y tienden a 

menospreciar es.tas siete h_errámlehtas debido a que parecen simples y fáciles, 

pero la realidad es que es posible resolver la mayor parte de problemas de 

calidad, con el uso combinado de esh:ls herramientas en cualquier proceso de 

manufactura Industrial. 

Las siete herramientas sirven para: 

~ Detectar problemas 

~ Delimitar el área problemática 

~ Estimar factores que probablemente provoquen el problema 

PARTE 1 MARCO TEÓRICO 

20 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEQVEÑA EMPRESA MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

"O Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no 

"l). Prevenir errores debido a omisión, rapidez o descuido 

~ Confirmar los efectos de mejora 

"l). Detectar desfases 

PARTE 1: MARCO TEÓRICO 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESAMANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

3. SISTEMA DE CALIDAD TOTAL 

3.1 lQUÉ ES CALIDAD TOTAL? 

La calidad total es un concepto, una filosofía, una estrategia, un modelo de 

hacer negocios y está localizado hacia el .cliente. 

La calidad total no solo s~ rE!fiE!re al producto o servicio en sí, sino· que es la 

mejoría permanente cjel'a?pe'~to organizacional, gerencial; tomando a la 

empresCI como una~ m.~q\JT~~· gigantesca, donde cada trabajador, desde el 

gerente, hasta el, funcionario del mas bajo nivel jerárquico están 

comprometidos con los.()t:>JetiVos empresariales. 

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los 

valores morales básicos de la sócie.dad y es aquí, donde el empresario juega 

un papel fundamental, emp~z.a(ldq, por lá educación previa de sus trabajadores 

para conseguir una poblatiÓ~ lcibó:~~l .~ás predispuesta, con mejor capacidad 

de asimilar los problemas de c~lid~d; ~on mejor criterio para sugerir cambios 

en provecho de la calidad, éCÍn rnéjor capacidad de análisis y observación del 
-.· -- .. ·-

proceso de manufacturá.én c~~cfdé productos y poder enmendar errores. 

El uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como ejemplos las 

siguientes: 

.,. Potencialmente alcanzable si hay decisión del más alto nivel. 

;.. Mejora la relación del recurso humano con la dirección. 

,. Reduce los costos aumentando la productividad. 

La calidad total es un sistema de gestión de calidad que abarca a todas las 

actividades y a todas las realizaciones de la empresa, poniendo especial énfasis 

en el cliente interno y en la mejora continua. 
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3.2 ORIGEN DE LA TÉCNICA DE LA CALIDAD TOTAL 

La II Guerra Mundial dejó la economía nipona en una situación catastrófica, 

con unos productos poco competitivos que no tenían cabida en los mercados 

internacionales. 

Los japoneses~116¿t~~d-~_~QIJ E!f1 ~~acciQ_llaF~ SE! lanzaron al mercac.Jo gracias a .la 

adopción de los sisterl-i~~~de calidad. Los resultados fueron que Japón registró 
. . .- . : ' . :-_:. - . : ·-. ~. . . ·"~. :o. '·" ·.- :~- - ... ·-.o' •.. _, .. - - ' ' ' . • - " . • • • -

un espect~~ula,r ~re#i,m_jell~o;· 

La iniciativa nipcin~~p~ori~o se •t:rélllsrT1itlq a ofras zonéJs deL _planeta. Europa 

tardó algo·rn~~' ·p~fSt~rri~!~;í}fHE!r~w l~:>·?~ñQ.~ ~o 1c2.f 9~1 {mpul~-R d~fin.ltivo. 

En 1988 nace la Europeall :fou~dªti()A for QÜa11t:y M~llaffE!rn_ef1t (EFQM), 

organización que apuesta por le>s foo.4e!C{s .. ge g~~tiÓJ"J ~~ CCJll~~<:nt9t:al (GTC () 

TQM), estrategias encaminadas a cfptfhlit~r lós)r¿C:ursós, 'r~dudf·C:Ostos ·.Y 

mejorar los resultados, con el otJje:f1v,6 d~ :8E!~#41Pr1élÍ.· co;r,is~ánlE!ménte él 

proceso productivo. 

La implantación de la calidad total~es urr procésóJ'lárgo-c y complic:ado, supone 
- . . . . . -· 

cambiar la filosofía de la empresa y los niódÓs de gestióh de slls responsables; 

se debe elegir un problema concreto, y analizar el punto en donde esté 

fallando la empresa. 

Los principio de gestión de la calidad total son sencillos de entender, pero 

complicados de asimilar: 

,. El sistema parte de la búsqueda de la satisfacción del cliente, en todos sus 

aspectos . 

.,. Un primer paso es la búsqueda de la calidad de los productos/servicios. 

;.... Pero habrá que tener en claro que el producto/servicio ya no será el punto 

principal de calidad. 
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Los principios elementales son los siguientes: ... . . . ... 

,.. De poco· sirve imponer·de'forma autoritaria· la"m~jora "~n·cad~ p~esto de 

trabajo. 

,.. La calidad la próduce ·el: último eslabón que termin·a el P,~~dycl:o ó qué está 

en contacto con eldiente pero nunca con el director general. 

,.. El directivo tiene que estar convencido de la necesidad de la cálidad. 

3.3 SIGNIFICADO DE LA CALIDAD TOTAL 

Para el análisis de la competitividad y la calidad total en las empresas; existen 

algunas preguntas obvias: lCómo afectó a las empresas la incorporación del 

concepto de calidad total? lCómo la calidad total impactó en las empresas que 

intervienen en el proceso de Globalización? 

Se ha definido al mejoramiento del personal como una forma de lograr lá 

calidad total, y como una conversió.n en el mecanismo viable y accesible al que 

las empresas de los países en vías de desaffóÜo .cierren la brecha tecnológica 
. . ' ' . . . . . . ' . 

que mantienen son r~specto éll m1J11clo c:9rf\pé'¡:itl\to y desarrollado. 

.. . 

Para mejorar: un proceso y llegar.a lá C:éili,dad:total, y ser en consecuencia más 

competitivos, es 11ecesarió cambiar élicfici procéso, para hacerlo más efectivo, 

eficiente y adaptable; Qué cambiar y cómo cambiar depende del enfoque 

específico del empresario y del proceso. 

La clave del éxito es la calidad total de mantener sistemáticamente ventajas 

que le permitan alcanzar determinada posición en el entorno socioeconómico. 

El término calidad total es muy utilizado en los medios empresariales, políticos 

y socioeconómicos en general. que han pasado de una actitud auto protectora 

a un planteamiento más abierto, expansivo y proactivo 
r- -- -~:.:1:,í1.¡<~r-~ ;~::¡· \ \:.¡l.:.... .1 .. : 
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La ventaja competitiva de una empresa está en su habilidad, recursos, 

conocimléntpsy atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos 

de los que carE!cen sus competidores o que estos tienen en menor medida, que 

hace posiblé lá obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos. 
' ' .. -,.-, '· .. --

El uso deestos;conceptos 0 supo11E! .. una"continúa~orientación ha~ia~.eLE!ntorn9.Y. 
• • • ,. ' ' • ,- • • • • ' • • ' • • • ' •• - ··-' ·'" '. • : • .. ' • ' ' ~ ' • ' • • ' • ' • > 

una actitud est~atéglta p~r p~rt~·:cíe: ¡~~· empresas grandes como 'en las 

pequeñas, en la~ de reciente ~r~~ciÓ~ o ~~ las maduras y en g~neral en 

cualquier clase de o~ganizaclón. Por otra/~~rte, el concepto de éxito nbs ~ace 
pensar en la idea "excelencia", o sea, con características de eficiencia y eficacia 

de la organización. 

México está sufriendo ya hace algunos años los cambios de 1.a calidad total; 

pero aún existen algunas empresas en nuestro país que no mostraban estas 

nuevas formas de hacer empresa y poco a pocq están haciendo los cambios y 

otras va fueron absorbidas por otra,~ P.é!r;:i np temer que cerrélr sus puertas, 1a 

calidad de los productos, la red de distribución, las relaciones con la 

comunidad, el desempeño de los trabajadores, son puntos primordiales en la 

lucha para desarrollar empresas en estos tiempos. 

3.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL 

La calidad total en la organización de una empresa, debe ser el nervio y motor 

de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe cimentarse 

en estas dos palabras. 

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son 

complementarlas entre sí: trabajadores, proveedores y clientes. 

Los fundamentos de la calidad total son los siguientes: 
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r Elobjetivó básicó! la competitividad 

> El trabajocbieri hecho. 

>:- La mej6r~' continua con la colaboración de todos: responsabilidad y 

compromiso Individual por la calidad. 

:;. El trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente 

,. Comunicación, información, participación y reconocimiento. 

:;. Prevención del error y eliminaci~nt~m~rnn_a'/del defecto. 

> Fijación de objetivos de mejora. 

;;.. Seguimiento de resultados. 

>'- Indicadores de gestign. 

>'- Satisfacer las necesidades del cliente:. ca!ldad1 precio, plazo. 

Los obstáculos qúe Impiden el avance de la calidad pu~den ser: 

> El hech() d.# qQe la qirección í1º d~fiha lo.qqe:entiefrd~ pgr calidad. 

:;. No setratkcie hacer bien las•cosas,sif1érªe·.queelcl[ente opirie Igual y esté 

satisfecho. 

:;. Todos creen en su concepto, pocos en su importánclél y son menos los que 

la practican. 

3.5 EL CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL 

El control de la calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el 

mejoramiento continuo de la calidad. Es un programa para asegurar la 

continua satisfacción de los clientes externos e internos mediante el desarrollo 

permanente de la calidad del producto y sus servicios. 

Es un concepto que Involucra la orientación de la organización a la calidad 

manifestada en sus productos, servicios, desarrollo de su personal y 

contribución al bienestar general. 
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La mejora continua es una herramienta que eri la actualfdac:Fes fÚndain.ental 

para todas las empresas porque les~ permite renovar---los;_:_Pr()~esC>s-. 
administrativos que ellos realizan; lo cual hace que las ·~rripre:s.a'.s e'~tén en 

constante actualización;· ·ade-más, .perrnite que:1as)Ór9ariiz.éisiór'~~Fse~n ··más 

eficientes y competitivas, fortalezas que le. ayudarák:a'·:d~rrn~án~c:e,r ~n el 
mercado. · -~~-;~~~;-: ~i ;L ::L. ,_;;_,.:.,.;_ .é~ •• -

.l~~::- !~~~:.-·~~: ~:'.·: 
"--~?-

·:~~:.~-·/,- ;: ·, -; ·;·.· ' - ' ,, 

Para que sea factlbl.e- é!)te méjbr9mlento}esnecesa'rió~que;·en la,,ofüa,rización 

exista una buenci C~fTl~~lta,~~~ÓA ehtr~-t;d~~ 19~ ó'rg~n6~ qye larc~~forrnan,y 
también los empleados deben estªr pieo ¿qmpeilefrªdos con la organización, 

porque ellos pueden ofrecer mucha Información valiosa para llevar a· cab.o de 

forma óptima el proceso de mejora continua. 

La definición de una estrategia asegura que la organización está haciendo las 

cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definición de su sistema 

determina si está hacienqo estas cosas correctamente. 

La calidad de los procesos. se mide por el grado de adecuadón de estos a 

lograr la satisfaC:Ción de sus dientes (illternós ó .. e)(temos). 
- - · ,· · _ · -. - .'7·i'"·- - : -· ·:-. ~--, ·- o-· ' ,_ • ·, _ •_ - •, "·- • " • - _ 

Es el procéso'de a1c'anzar,ló~iobjéE1vos:de calidad durante las operciclones. Para 

el efecto, se deoerári Hésáfrollaf IOsslgüferites pasos: 

,_ Elegir qué controlar. 

~ Determinar las unidades de medición. 

,. Establecer el sistema de medición. 

,. Establecer los estándares de desempeño. 

;... Medir el desempeño actual. 

-, Interpretar la diferencia entre lo real y el estándar. 

;;... Tomar acción sobre la diferencia. 
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El término calidad s~ ha c:oryveFtldo en una de las palabrás c:fáve de nuestra 

sociedad,alcánzando,_i:ai";gfaC:IC> der:;relevancia que iguala e:induso supera en 

·ocasiones. al f~'ctgr ~n~clo;{ep 'cua11t?· a la Importancia otorga,c1a por el posible 

comprador i:Je'U~":prodúcto'.o ser~fc:l()~ · 

Las ne~e·si~a~~s~:ecci~kn~~sq~óírrnra·rntod~:ctQs o··seriicj9~ · n9 · son •estáticas; 
sino que evoluciq~aQ·d~f6r;.ri~'cbnt:inuª. •. 

~. ' ' ·.:'.' ;_>· . '._ /,.· . . . 

Esto supone la permanente ~~aptaélón de todos nuestros procesos productivos 

y comerciales a dichas necE:Jsidades, si queremos seguir contando con su 

fidelidad 

Gestión de la calidad es el conjunto de actividades llevadas a cabo por la 

empresa para obtener beneficios mediante la utilización de la calidad como 

herramienta estratégica. 

3.6 TIPOS DE ACCIÓN DE CALIDAD TOTAL 

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar por un proceso, para 

así poder alcanzar niveles de desempeño sin precedentes. 

Los pasos de este proceso pueden resumirse así: 

:;.. Probar la necesidad de mejoramiento . 

.,. Identificar los proyectos concretos de mejoramiento. 

,. Organizarse para la conducción de los proyectos . 

.,. Prepararse para el diagnóstico o descubrimiento de las causas. 

-,,. Diagnosticar las causas . 

.,. Proveer las soluciones . 

., Probar que la solución es efectiva bajo condiciones de operación. 

, Proveer un sistema de control para mantener lo ganado. 
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Además se habla del DespliegÚe de- la Función -de Calidaci (DFC), concepto 
- -·--·o=-;:.._ - -." _,-,._ ..• ' --- • - . - . . .· • ' .. ·' • 

complejo que provee'fos~;fneCJios=para· .traducir·· los ·requE?rirn_iento·s-?e~~ los'--

. clientes en los apropl~do~ ~equerlmientos técnicos pa,ra;. ca,day etapa .del 

desarrollo y mantifa~tu-1"~ del producto. Es decir, las··aC::t1\llc:laéÍ~~{né'ce~arlas 
para traducir la voz del cliente en las características del pr9dlltto finaL ·-

Para lograr esto, existen los siguientes principios: 

>- La calidad comienza con deleitar a los clientes. 

,. Una organización de calidad debe aprender c9mo escuchar a sus clientes y 

ayudarlos a identificar y articular sus necesidades. 

;;.. Una organización de calidad conduce a sus clientes al futuro. 

;,;.. Productos y servicios que satisfacen al cliente provienen de sistemas bien 

planificados y que funcionen sin fallas. 

>-- En una organización de calidad, _la visión, los valores, sistemas y procesos 

deben ser conslstent_es y córnplementarios entre sí. . . . . . . . . . ' ' . 

,_ Todos en una orgahizáCióri d_e calidad, administradores, supervisores y 

operarios, deben trabajar en concierto. 

,.. El trabajo en equipo en .. uná organización de calidad debe estar 

comprometido con el cliente y la mejora c()ntiriua. -

,.. En una organización de calidad cada uno debé conocer su'trabajo. 

> La organización de la calidad usa el método cténtífic() para. planear el 

trabajo, resolver problemas, hacer decisiones y logfar'lá rliejcfra, 
;... La organización de calidad desarrolla una sociedad cori sú~ proveeclores. 

,.. La cultura de una organización de calidad sostiene y nutre lós esfuerzos de 

mejoramiento de cada grupo e individuo. 

Para que tengan éxito, los productos o servicios de una empresa se debe: 

;... Cubrir una necesidad concreta. 

;... Satisfacer las expectativas de los clientes. 

;... Cumplir especificaciones y normas. 

;... Cumplir los requisitos legales aplicables. 
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:;... Tener precios competitivos. 

:.- Su costo debe proporcionar beneficio. 

"Un sistema de calidad total es Ja éstructura funcional de trabajo acordada en 

toda la c~m6.~ñía y en 'tod_a -Ja \;~lanta, documentada con procedimientos 

integrad 9s~~técnic.os.;;"~~-a~rnibi,stratl~os,_ef~~tiv,os ,_ para, ,Quia f , .• -.La~,_ acciones 

coordinada·~·d~qq.Jf~~r~~~l~-~qf~l/l~~~miq~jn~s ~·1~··inf9rma.ción~~d.~·1a •. ~omp~ñía 
y planta _de las' fonn~~s~111ejo~es·y ·~J~: p[á¿hcas para asegurar la satisfacción 

del cliente¿ory1a·~a{1a~-9:yc~~l:o~~co~~~;¿~~d~c~lid~d": ... . . . . 

El sistema de calidacJ total es elfundarnento del control total de la. calidad, y . . . . . . 

provee siempre los canales apropiados a 10 largo de los cuales el conjunto de 

actividades esenciales relacionadas con la calidad .del productci d~oé fluir. Junto 
:· .. , .. · ;" . 

con otros sistemas, constituye la lín.ea principal del flujo del•slstenia to. ta.1 del . . . . . -

negocio. Los requisitos de calidad y los parámetros de la caliciad. deI procj_ucto 

cambian, pero el sistema de calidad permanece fundamentalmente el m.ismo.. 
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4. ENFOQUE DE SISTEMAS 

Este criterio desborda de manera absoluta el ámbito de la administración para 

enfocar y tratar de comprender todo un conjunto de disciplinas científicas y 

técnicas. 

4.1 lQUÉ ES UN SISTEMA? 

Un sistema son conjuntos de unidades ligadas entre sí que forman un grupo, el 

cual a su vez forma parte de los grupos superiores. 

Puede definirse el sistema como un conjunto dé pélrj:~~; u,pfd~s<~:8ordal_guna 
forma de interacción o interdependencia, siempre qQé{~~fref~c.:¡i)rí~~ ~ntr~ l~s 
partes y el comportamiento del todo sea el centro c:I~ I~ ~tefldÓn.',oe esa ,· '.':.·, .. :·.·.-· r':.-.,-., .. ,., .. __ -'.>-·.-·, .. :· , ---

manera, un conjunto de partes interrelacionadas entre sí,. 'c:¡ue forman una 

unidad, constituyen un sistema, pero este forma a su vez~parte de otro grupo 

superior, un suprasistema, del que es sólo una parte, y que a su vez está 

formado por subsistemas. 

Los sistemas pueden ser concretos o abstractos. Los concretos están 

compuestos de objetos y cosas reales, pueden ser descritos en términos 

cuantitativos. Los abstractos son aquellos que están compuestos de ideas o 

criterios. 

4.2 EL ENFOQUE DEL ANÁLISIS DE SISTEMAS 13 

Dado un estado inicial y un estado u objetivo por alcanzar, definir cual es la 

mejor alternativa, llevando a cabo una valoración amplia de los costos y 

consecuencias de cada opción. 

13 Fuentes Zenón Arturo, el pensamiento sistémico - Caracterización y principales corrientes, UNAM, México 1990 
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Según C. Hitch, los elementos esenciales del análisis de sistemas: 

1. Uno o varios objetivos por alcanzar 

2. Técnicas, Instrumentos o sistemas alternativos que permiten alcanzar 

el objetivo 

3. Los costos o recursos requeridos por cada sistema 

4. Uno o varios modelos, es decir, el marco matemático, lógico o 

conjunto de E!cyaci:ones qu(;! rnuestref1 la interdependencia entre 

objetiyo;s, i?strurnentos; ambiente y recursos 

5.Un criterio '~~~(rel~cl~n~,\i~~ objetivos ccm los costos y recursos, para la 

elección d~ la tfieJC>r;a1't~~n~tiv~ 

El proceso metodológico del análisis de sistemas según E.S. Quade contiene las - .. '-: -,-·-··· .. ·. ·--. - :- --· " -

siguientes fases: 

Fases Descripción 

Formulación Clarificar los objetivos, definir los aspectos de interés, 

(fase conceptual) limitar el problema 

Investigación Búsqueda de datos y relaciones, así cómo de 

(fase de Indagación) programas alternativos de acción para la solución del 

problema 

Evaluación J Construcción de modelos para predecir las 

(fase analítica) consecuencias correspondientes a cada alternativa y 

después comparar las alternativas en términos de estas 

consecuencias 

Interpretación Emplear las predicciones obtenidas a través de los 

(fase de juicio) modelos y, junto con cualquier otra Información o 

criterio que juzgue relevante, comparar nuevamente las 

alternativas para derivar conclusiones e indicar un 

curso de acción 

Verificación (fase Comprobar experimentalmente las conclusiones 

científica) 

Tabla 1. Proceso metodológico del análisis de sistemas 
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Pudiera pensarse qüe el análisis ae sistemas poco aporta, pues no constituye 

más que una extensiór:iºo~refinélmiento-~delenfoque beneficio - costo, aplicado 

desde los años de 1930's, _coh ~Í añadido del enfoque de modelos. Sin 

embargo, tiene como propós,ito ~nfr~hfim'dificultades como: 

;... Tener en cuentala-compl~Jid~d~de~lcú;·;~istE?m51s;'°'•~~.to e!:j1 no ver los 
2 -,._ ·.--:~-·-··-···.;._-,-~--·.-·o_·-~,- ·-:O·--~="-"' ..:C,,"•.- Vo...,.·_,., .. ,-~·,,.··--· ·e· 

proyectos u operaciones ci~ rñanerataislJa~d!~iílh ehi'rít~Ftor1ex1ón con otros 
: - . - -<-~ -~. _--:_- r;? .. ~~ -'«;·~·~7:<:.:-'._:;:>· ·:::.~~; ./<1-'.'-~--':':,~:;Kc>~~~'!\::<·>~:·-~",~-::::>~:/ ;_,~::<-- :'::-~~> . < \---. :.:t 

proyectos O elementos, aSÍC()fllQ,'Cº:n~!:J frl~c:JJoré!rTJPie_Q~§!. 
. . ~.·-,' - -: . :··-;·,_:.· -~ - ;.--,,·.,- .. -·"-'º >-~---.·· --~-·--'-'---;-- ,;";--··- .•-

,. La incertidumbrEl y riesgo qü~ á~C:en ,ª1,a'ya[Ízáf,élji~/f,pg . . -- ,· ;/·- ': . - •.:; : -_·, :: ·- ' ----; ~ -, -

> Reacciones de los afectados 

>- Impacto actual y futuro de l_os proyectos ~·int_~gf~'rl()s eh. él marco de una 

estrategia 

:>- Considerar objetivos múltiples 

,. Evitar descuidos de factores no económicos y no dejar de lado los 

intangibles 

De esta forma, el análisis de sistemas puede definirse en términos amplios 

como un enfoque que plantea el problema general de asignación de recursos 

En el control de calidad, puede ser la única actividad que faltó, la que crea el 

problema de calidad. El sistema de calidad total proporciona a la compañía la 

atención sobre el control integrado y continuo de todas las actividades claves. 

Esto se cumple si el problema es de confiabilidad, aspecto, servicio, ajuste, 

desempeño o cualquiera de los otros factores que los clientes añaden cuando 

deciden acerca de la calidad de un producto. 

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la calidad en una planta o 

compañía puede aumentar o reducir en forma considerable la efectividad total 

de la calidad, la clave del enfoque moderno de la ingeniería de sistemas en el 

control de calidad puede ser establecida: "Un sistema moderno de calidad total 
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~-e - •., -• 

debe estar estrücturádo y §er·lllantenido de forma que todas las actividades 

clave .. ~ equfpo2c:I~ C:cif¡dad,;.fuerza laboral, flujo de información, estándares, 

controles; etc: ..:: debén ser establecidas no sólo por su propia efectividad sino 

por su impacto con~u~re8te•ené·)·~.:~fectividad de la calidad total". 

Este enfoque·indica ·que·s'Ó10~111~:diantE:!" mejoraspqr :rnecjlo~dE:!··lél· división. de·. 

esfuerzos especializaclos p~_eq~:~·:I~~ ernpf~SªS 'SE:!r op3r~§a"§·; ~~-a~ministradas 
:?_·:~·,-

con Inteligencia. . ... •·• • ,· .'\, LT ,~:·_: ;· ' ... ; .. 
La importancia del enfoqlle mtjd~rnó de~~!§.tef!lCl~cr~~i~~ ~h '.~Í.f~/é:l~~q~/al ViE:!jO 

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

principio de mejoras por medJo.•·ide.división;de :césfüe¡-zos:. '.el. /C:~hcepto 

complementarlo de mejoré}s por rn~d;9,.'~i;·l~:!Jnt~~~g:C.¡_3n:.;~;~·¿e~fY~ff~S .•.. ~n 
realidad, la característica de los sistf:!nias riipcl~rn!:>.§ ,:~e!:h ~.L ··c.oócepto 

fundamental de estructuras integré}das de pen;onas,.) rr\áqt'.JiÓ~? '.'pforr11aclón 

para controlar económica y efectivamente la compl~jlaad técnlcCI. Las bases 

son la cooperación y la coordinación. 

4.3 VENTAJAS DEL ENFOQUE DE SISTEMAS 

Las principales ventajas del enfoque de sistemas son las siguientes: 

• se desvanece la idea de unldlreccionalldad de causa - efecto, pudiendo 

haber muchas causas para lograr un mismo efecto y viceversa. 

• El objetivo común tiende a lograrse a través de medios y actividades 

diferentes. 

• Se logra que las partes de un sistema sean subsidiarias entre sí, cada 

elemento separado carece de significación. 

• Existe una jerarquía entre los diversos sistemas. 

• Todos influyen y son Influenciados de manera permanente por el medio 

ambiente. 
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La organización, considerada";.c"~n"J.JQqenfoquesistémlco, y por consiguiente, 

también 1a administración <:le·Ja roi;~~7"F~rici~c-~-·nº limitarse ª 'ª división v 
coordinación entre lo~'.de,pélrt:aíTlefítos~ seccton~s!_~etc~ 

:'' ·.~ ' . . . . .. - -e, .-. . - ' :·'_<.,,-· ' 

En un enfoque:· de ~"sistemas1~;.tóda,.-6~g~hización podría considerarse como 
: - ' - ----. ..,,-•• . - • ..O¡:; ~·-•.·,. - ~-'-!.=-·, ;·_:-:·· .- ' - . :· . -, • ··:· . . -_· " -.e·-'· •. - -;._ - -.. - - - "-.-_- -

aquellos s_ ist_ erh~s-qi./erécibe~\f1Üjós_··:deúrS:c_ ursas materiales, energía humana e 
¡•,• ,- / •r '-••,,_, • 0.' ;-,-._ >_,__ A., • • ~ 

informaclón.para:qüe, ~! transfo~m~rlos por medio de procesos específicos, se 

produzcan ~alTlbi~~ e~pecíflC~!)c e~ las empresas: bienes y/o servicios 
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5. LA INDUSTRIA DEL SECTOR MANUFACTURERO EN MÉXICO 

5.1 EL SECTOR INDUSTRIAL 

El sector industrial se divide en cuatro subsectores: industria extractiva1 

industria de transformación, construcción y de electricidad, gas y agua 

El sector de manufactura producedife~~lltes tipos de bienes, de acuerdo con el 
.- ·' · " · .. - - ;~• ·r - · '· · ·- ·- - ·c. ;. 

objetivo para el ,fU(ll se >producen: consumo no duradero, intermedios, 

consumo duradero y qe capital. 

El sector de la industria de manufactura cuenta con más de SO ramas 

agrupadas en 9 divisiones: 

l. Productos alimenticios, bebidas y tabaco 

ii. Textiles, prendas de vestir e industria del cuero 

ili. Industria de la madera y derivados 

iv. Papel, productos de papel, Imprentas y editoriales 

v. Sustancias Químicas, derivados del petróleo, productos de 

caucho y plástico 

vi. Productos de minerales no metálicos 

vil. Industrias metálicas básicas 

VIII. Productos metálicos, maquinaria y equipo 

ix. Otras industrias manufactureras 

5.2 CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS 

Existen diferentes criterios entre las diversas instituciones, algunas 

clasificaciones son: 
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• Nacional financiera (NAFIN) clasifica a las empresas por número de 

trabajadores: 

ESTRATO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS 

Microempresa 1-30 1-5 1-20 

Pequeña 31-100 6-20 :-_ - -~- - __ - ~ .21-50 

Mediana 101-500 21-100 
.. 

51.~100 

Grande 500 en 100 en 100 en 

adelante adelante ~d~l~nte 
Tabla 2. Clasificación de empresas NAFIN 

• Secretaría de Economía, clasifica a las Industrias por número de 

trabajadores 

TAMAÑO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS 

Microempresa 1-30 1-5 1-20 

Pequeña 31-100 6-20 21-50 

empresa 

Mediana 101-500 21-100 51-100 

empresa 

Gran empresa \ 501 en 101 en 101 en 

adelante adelante adelante 
1 

Tabla 3. Clasificación de empresas Secretarla de Economía 

• CONACYT 

EMPRESA EMERGENTE CONFIABLE COMPETITIVA INNOVADORA CLASE 

1 
MUNDIAL 

Pro d. 1 Supervivencia ¡ Continuidad Diferenciación 

1 

Renovación 

1 

Liderazgo 

1 Operativa 
1 

Nivel de Errático Estable Incremental 6 sigma Cero defectos ! 
calidad PPM i 

1 Capacidad Incipiente Tecnología 
1 

Tecnología Tecnología Licenciamiento! 
1 

1 tecnológica 1 genérica, de 1 media - macro 1 estratégica, 1 autorizado. de 1 

dominio Disponible en Desarrollos tecnolog1a , 

público el mercado propios 

Tabla 4. de empresas CONACYT 
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5.3 CARACTERISTICAS DE LAS PEQUEÑAS EMPRESAS 

•. La complejidad e las funciones, así como la resolución de problemas que se 

presentan, originan una mayor división del trabajo, que requiere una 

adecuada división de funciones y la delegación de autoridad 

• 

• 

• 

• 

La coordlnaci<Jn?~del personal y de los rec1Tfsos materiales, técnicos y 

financia111Ient<J5 requiere de una mayo~ qrgani~ación 

Puede a.b¿¡rcar al mercado locé)I, r~glgp~L y nacional con las facilidades de 

Internet, traspasar las fronteras. con ~us Qroductos y servicios 
' • ·, • • • - .'- ,_ - ·, • ",' - • • ,- ' • - j ~· -,·.·•~· :" r< • • 

Está en competencia cori eiDpresas; simil~res 

Utiliza mano de obra. dlr~cta,· ~únqlie en mlJchos casos tiene un alto grado 
· .. 

de mecanización y tecnlfÍ~~c19rl 

• Carencia de estándares de calidad.adecuados 
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PARTE 2 

CONSIDERACIONES 

SOBRE LA CALIDAD 

TOTAL EN VNA 

-ORGANIZP\CION 
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6. lCÓMO DEBE SER LA CALIDAD Y COMO SE DEBEN APROVECHAR 

LAS OPORTUNIDADES PARA REALIZAR UN CAMBIO PARA 

MEJORAR EL RENDIMIENTO A TRAVÉS DE LAS PERSONAS? 

Para comenzar es necesario tomar en cuenta que para que las etapas del 

proceso productivo se puedan llevar de manera óptima, todos los insumos 

deben cumplir con los más altos estándares de calidad y apegados a todas las 

normas posibles a fin de que el producto final conserve los mismos parámetros 

de calidad. 

La calidad debe existir, sin importar el tamaño, el giro, el volumen de ventas o 

posicionamiento ya que día con día va incremen.tándosei .. la necesidad implícita 

de todas las organizaciones al brindar un producto de cal!c:lad. 

Todos los beneficios que se pueqe1J ;c~~ltaliz~r: v· r-epreséntan beneficios 

siempre serán aceptados. 

Para obtener estos beneficios es imporl:~hfa•hisú'~llz~r los problemas que se 

originan por falta de calidad, y es águ'ft~*"dgh·cl~s~,d~be ~~f~ti~~r ya que de lo 

contrario se tendrá única merite 1a:}»g'~t~ d~I ;Iceberg· y lo que no es visible 

podrá impactar de manera importante. 

Una condición esencial para obtener los beneficios pretendidos al asegurar la 

calidad es el compromiso y motivación de todos los individuos que trabajan en 

la organización, relacionados tdíl li:fs aspectos de la calidad. Del mismo modo 

en que la organización debe afirmar su percepción de la calidad y el contenido, 

y el espíritu de la función de seguridad en la calidad respecto a las fuerzas 

ambientales, debe estar consciente también de las necesidades y deseos de los 

miembros, desde el punto de vista individual, de la propia organización. 
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ICEBERG 

Disminución de ventas 
Mayores mermas y desperdicios 
Rechazos 
Costos de pruebas 
Retrabajos 
Rechazo de los clientes 
Costos de Inspección 
Reclamos 
Rellamadas 

Costo de Inventario y fabricación 
Tiempo extra excesivo 
Costos de fletes elevados 
Errores en precios y facturas 
Desgaste excesivo de los empleados 
Altos costos en desarrollo de productos 
defectuosos 
Servicios de campo elevados 
Recibos vencidos y sin pagar 
Quejas en manejo de mercancía 
Sistemas de costos excesivos 
Retrasos en la planeación 
Trabajos administrativos tardlos 
Infraestructura desaprovechada 
Exceso de inventarlo 
Ordenes de venta completadas Incorrectamente 
Carencia de seguimiento de programas en curso 
Tiempo con clientes insatisfechos 
Vida útil de activos 
Prestigio 
Contratos y pedidos cancelados 
Costos de operación incrementándose 
Descontento general de los clientes 

Fig. 1 Problemas que se generan por falta de la calidad (iceberg) 

Convencidos de qlje la calidad debe asegurarse y por consiguiente debe de ser 

total, de esta manera se garantiza que la implementación de un sistema de 

calidad en todas las iri~tancias del ámbito de la manufe1ctura se podrá llevar a 

cabo con éxito y de esta manera lograr ur~ ft¿J1~19f1é.llic!ad operativa óptima 

Con lo anterior, podemos contemplar el concepto Control Total de la Calidad, 

con las bases de que cada puesto debe hacer bien su función desde la primera 

vez, tendiendo al concepto de cero defectos involucrando a todos los miembros 

de la organización 

El conjunto de esfuerzos de los diferentes grupos de una organización, para la 

integración, desarrollo, mantenimiento y superación de la calidad del producto 

con el fin de hacer posibles su fabricación a satisfacción completa del 

consumidor y al nivel con un adecuado equilibrio económico. 
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6.1 CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

El concepto de control total de calidad hoy en día se vuelve un sistema de 

aseguramiento de la calidad o seguridad en la calidad en forma total, tal que 

las etapas de aseguramiento de calidad se pueden dividir en tres subsistemas: 

a. Seguridad en la call.dad de diseño, e!) cJ(;!Cirf pl¡:i~~arj:e~peeificar y controlar 

las características de cali.dad de:lo;s pr.~dUctos'iy,,l()!)'Pi-oC:~sos.de producción, 

y los métodos y ~ec:j~;~.b~~.~;IC3.tlY~~:·:~\J~~ _IÍi~~iar ~.~ra asegurar el uso 

b. SeguriM•r> l~<~i11dd.e~'dcdoen·····f'olar;m.Ti···.dªa~d~\ª.·d}e.~I~% ~~.~~Cif···[i,n•.~•·.a·.p·1·,1:1.:··a11e.ar; especificar y 
controlar el grado: pf'o4(Jct~: ¿~~ ~e~;ecto a la 

calidad del diseño 

c. Seguridad en la calidad de comercializacié>q.J §ervicio, es decir, planear, 

especificar y controlar los principios, métodosy niveles de comercialización 

/ mantenimiento, servicio y aspectos similares que se relacionan con las 

impresiones y experiencia del consumidor con los productos. 

Estas 3 partes de la seguridad en la calidad forman tres sistemas principales 

dentro del sistema total de la seguridad de la calidad. Los cuales los podemos 

dividir en sistemas secundarios. 

Sistemas secundarlos de la calidad del diseño: 

• Planeación estratégica de la calidad 

• Control de calidad del diseño 

• Determinación de la calidad del diseño 

Sistemas secundarios de la calidad de la manufactura: 

• Control indirecto de calidad de la fabricación 
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• 
• .. 
• 

Control directo de los productos y procesos de producción 

Determinación de la calidad de las.especificaciones 

Determinación de las'especlficaciones 

Planeación de la. ins~~cÚóQ 

Sistemas secundarios~de~1~·calidad'cle1a·comertializacióri/ servicios: ' · 
... • . _,~- - ---- - . . . . - -- . -·-' .. ,_. -~-e: ~ . .o_c.-o=·.o ' • ----~--" - e_ - - -·=-· - . e --· • • ' - • --- _,-- ',,., ••• -,---. - • • • - - : -.-., - - - • • 

• Especificaciones c(e lós·aspe#~~):l_e calid~d de foerc~dotecni~•y servicios 

• Control de calidad de m~rcadotecrii~Y servicios ... 
. ·:_._·:> ·_ '>:;- ·-.. ;.~:·.-. ~-: ... -'.'. :· -, - - :. : ' . 

De acuerdo con el concep~o ~e los sistemas d~:csint~()l -~9mo mecani$mos de 

retroalimentación, los procesos de decisión de los sistemas secundarios tienen 

el carácter de planear o especificar, o de controlar y evaluar, es decir, 

inspeccionar, analizar y comparar la concordancia y establecer la base para 

que las decisiones se corrij~n o se ajusten las especificaciones. 

La función de la seguridad en la calidad se puede describir también por medio 

de cierto número de tareas generales o actividades, cada una de las cuáles es 

esencial para tener seguridad en la calidad. 

6.2 lCÓMO DEBE SER LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES? 

La calidad debe ser motivante hacia las personas de una organización y 

despertar la exaltación engrandeciendo los valores de cada individuo. 

Se debe crear un ambiente de trabajo que propicie un buen rendimiento, el 

siguiente modelo explica las condiciones en que más probablemente las 

personas alcanzarán los objetivos de la organización y satisfacen al mismo 

tiempo sus propias necesidades (Fig. 2) 

Ln alta gerencia es responsable de construir organizaciones donde la gente 

expande continuamente su aptitud para comprender la complejidad, clarificar 
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:_ . .--

la visión y mejorar los. m'od.eiC>s~ mentales compartidos, es decir, son 

responsables de aprender.".. ·Hoy·~c;,,ás~.ql.le nunca, las organizaciones deben 

desarrollar capacidades de i aprehcll~aj~: que les permitan capitalizar el 

conocimiento. Esta premisª' ~é':ft)'~> '.tbnvertido recientemente en algo 

fundamental para el desarrollo de V~nfªj~s, c:.~mpetitivas y la supervivencia de 

la organización en u11 ·entorflb~~lt~~ri,~ri'te,·cambiante;·Estas· estrategias.deben . 
':-''- :-~,.-: "'"O-::-'J:'-;.~;-~-,-"'-"-;'.°Sc'-----~---·; ,_ ... ,· ,..-.< . . .. º-·· ... - : .. -· .. 

ser tomadas en cuenta por Iª o[gan\za,:~iÓJf.C:9n .el propóslto'de;p()cler;,évªlüar y 

reconocer los valores cu1tl1ra(~s.gy~,~~n~,9eces~rios p_aré! la o[~~fltz.ClSi<Jr :y a~í 
promoverlos y refor~ar16s m~di~~té .. urí, plan de acción, lo c~~i'.p~r~[f~~ qLle la 

organización no pi~r:Qª yiabilidad ni vig(;!ncia en. sus procesos de 

comunicación; considerándose la comunicación como un elemento clave para 

el cambio de cultura y la creación y fortalecimiento de los valores culturales 

necesarios para apoyar la estrategia organizacional, y enfrentar a un proceso 

de globalización y competitividad. 
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MODELO DE MEJORAMIENTO DE LOS RESULTADOS RECURRIENDO 

Mejoramiento 
de Resultados 

NIVEL 1 

- - >A LAS PERSONAS 

(POSIBIUOADES 
ADMINISTRATIVAS 

PRl"-CIPALES) 

Intervención 
directa de la 

Administración 

cambios 
Importantes en 

la tecnolog(a 

Mejoramiento 
adiciona! de 
Jos métodos 

E:str.itegl:ss de 
Negociación 

Otro~ 

NIVEL 2 

(DIMENSIONES 
CLAVE) 

Cllrn.11 de 
trabajo 

M"'ra'-c1'!1 
rendimiento 

Infurmudu 
resultados re-

troallmentaclón 

Proceso de 
participación 

Dlseftode 
labores 

Dlsetlo de la 
organización 

Eslllo/Dlr. Del 
supervisor 

Valores, pt"oce-
sos de la 

organización 

NIVEL 3 

(DIMENSIONES 
SECUNDARIAS) 

(CONDIONES 
ORGANIZATIVAS) 

Diseño de Trabajo Identidad de tareas 
Ejemplo Ejemplo 

Dlver.1ldact et,. 
aptitudes 

Significación 
de fas tareas 

Identidad de 
tareas 

Autonomla 

Retroallmenta-
clón proveniente 

del trabajo mismo 

Retroallmenta-
clón proveniente 

del otros 

Relación con 
otros 

NIVEL 4 

Hacer un 
trabajo 

completo 

Los resultados 
se pueden ver 
en el producto 

tlnal 

NIVEL 5 

Flg. 2 Modelo de mejoramiento de los resultados recurriendo a las personas 

Este diagrama indica las dimensiones y subdimensiones del ambiente, en 

donde se indica el mejoramiento del rendimiento en cinco niveles: 

Nivel 1: mejoramiento del rendimiento, que se propone como objetivo final 

desde el punto de vista de la administración y presupone que el mejoramiento 

se definirá en función de aquello que para la gerencia constituye sus metas 

legítimas 
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Nivel 2: alternativas.prln¿ipalE!¿cie-.la ºadmTií15t~élc1()-n;cql.J"ett:'°rafaae -p-resentar 

los medios pr:iricipales que;puede empleªr la 9E:rªncia pára alcar)zarsu objetivo 
. . - . . . - ' -- .: - · - --- : .,· -e-e o'-_ -- ·- '-_ · - · e .• , · - ,_;, •co -:--1 ·"· · ·- ~ -· -=- · · 

final. 

Nivel 3 y 4_·. : diinensiOn_ es. y subdimensionés:cláve,-respectivamente que indican -- . .·.' _, .. ,,._ ,, .. , __ ,_ .. ,,. _,_. - ·-- -.--·-' - -- --

las dimensiones del facl:9r per!:jona.er) d~s'.r~i~~le~. de detalle. · . 

Nivel 5: condic;lo~es.organizativas, qu¡ contl~n~~.clecsé:ripciones detalladas de 

las condiciones e~ que se supone que las personéls;tie'ríen más posibilidades de 

lograr los objetivos de las organizaciones y lo~-p~-rs.bh~:les. . 
' . . . . - . ' . . ., • ' ~" o;-·.'. '! ~. • - ·, -;·. - ' -

La finalidad del modelo es iniciar, como un grupo supervisor, un esfuerzo 
' . .,_. ·-. 

planeado y a largo plazo para mejorar él rendirn\ento a través de las personas 

para identificar las oportunidades de mejoramlento,en que los supervisores 
_. . - .· '" 

están dispuestos o comprometidos a realizar el cambiq. E'sto principalmente 

debido que la calidad involucra a todos los factores que están alrededor de 

quien la realiza 
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7. COMPROMISO TOTAL CON LA CALIDAD 

7.1 CARACTERÍSTICAS DEL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL 

Hay cuatro características del sistema de calidad total que son de particular 

importancia para cualquier organización: 

• La primera y más importante, representa un punto de vista para la 

consideración sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en 

una organización y có1110 pueiden tomarse las mejores decisiones. Este 

punto de vista es sobre las actividades principales de calidad como 

procesos continuos de trabajo. Comienzan con los requisitos del cliente y 

terminan con éxito sólo cuando el cliente está satisfecho con la forma en 

que el producto o servicio satisface estos requisitos. 

• La segunda característica para el sistema de calidad es que representa 

la base pan~ lci. dacu.mentación profunda y totalmente pensada, no 

simplemerite ).Jrl'·'grÜeso libro de detalles, sino la Identificación de las 

activida~:tés~ et~~~' YLduraderas de las relélciónes integradas persona -

máquinc¡ 0 
.;;; inf6rmáclón tji.Je .hacen viable y comunicable una actividad 

particul~r. 

• Tercero, el sistema de calidad es el fundamento para hacer que el 

alcance más amplio de las actividades de calidad de la organización sea 

realmente manejable, porque permite a la administración y empleados 

poner sus brazos alrededor de sus actividades de calidad, requisitos del 

cliente (satisfacción del cliente). 

• La cuarta característica de un sistema de calidad total consiste en que es 

la base para la ingeniería de mejoras de tipo de magnitud sistemática en 

todas las principales actividades de calidad de la organización. Ya que un 
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·. - : -- _.-· ·-·· -, _- ._-- - ,. --: -· - ' 

cambio en una pordóri da~e del ~rab.aj~·de calfd~cl en su~lquier parte de 

las actividades,\::lielit:e~a~ cliente tendÍá-Un;efe'cto·tanto-·sobre-todas;las 
. - . '. ~:,' . ... . . ' . . . . . . . . . . . . . . - . , " - ' . ' 

demás porciones del trabajo como sobre la efectividad total de la 

actividad;:e1'~1sterria cie··e:alidad total~pr6pdrciona'.e1.·'rl,arcó\y disdpllha·•. de 

forma qu~ est~s cambios indivld~ales bued~n prácticamente tener un 

proyecto a e Ingeniería por su grado de mejora de la actividad de calidad 

total misma. 

7.2 LOGRO DE UN COMPROMISO TOTAL CON LA CALIDAD 

La calidad de productos y servicios resulta de las contribuciones para la calidad 

de varios individuos con muchas habilidades técnicas, de producción y 

administrativas diferentes. El centro para el logro de la calidad es entonces, el 

compromiso positivo con la calidad que}:!s fundamental para los programas de 

control total de la calidad. 

Hay muchas formas en qué ~stE! cc)r11i:>.rorl11sg. E!voluciona con la calidad y se 

logra, dependiendo de los teGufsci~ dg lá,~~rQ(lh)zacióh. 

tiene muchas dimensiones, '{ 1ih,á. es qüe hühcá puede considerarse 

"terminada". Una fuerza perecedera, sujetáa retos cambiantes continuamente, 

demandas e influencias Inesperadas de muchos lugares, el compromiso con la 

calidad se puede considerar como un programa continuo que es básico para el 

control total de la calidad y para los sistemas de calidad total. 
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7.3 PANORAMA DEL COMPROMISO CON LA CALIDAD 

l:.ograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama muy 

amplia de actividades continuas en todas las actividades del programa de 

calidad de la organización. Está basado en una política de calidad sólida, una 

planeación de la calidacj.cu,idadosa y una administración de la calida9 élC:ertada,-
-----·----, ' - - -- .-- -·:-

El control total de lél qili~d~acj';yl_os slstelllas.cj§l calid_éld totéll t111Rli~~K/~e·~~ta 
forma, una amplia ga~il'la; c!l:l pr()grélínélS c{U~ hága'r1 6rri(:él'pié.· en el . - ··, - - --- - ·---, .. , <~:_ :",- -·;·_-- _ .. -_ ,--,· - :·-·· _,_ .. :: -.-.-~(~---~"(':'~.-.. :::-'..:~·_-:_-·--_:-,_~--.":- - . --_ . 
aseguramiento de una motivacion positiya haciéJ la caJidá,diY yb f!lnáini~o logro 

de la calidad por parte del persCl:nal de la órgéJh!zéJcl§n., e:fi, <:~ancfo p9r lo 

menos, tres áreas fundamentales: . , ····••· 
./ La primer área es su actitud hacia la .caliclad; 

./ La segunda área es su conocimiento d.e la Céjlidad~ 

./ La tercera área son sus habilidades para calidad. 

El alcance de esos programas puede incluir actividades de educación y 

entrenamiento para la calidad, desde actividades planeadas para maximiz.ar la 

exposición y experiencia en el trabajo, hasta situaciones formalizadas de salón 

de clases, para la participación organizada del empleado en la solución del 

problema de calidad. 

7.4 FUNCIÓN DE LA CAPACITACIÓN PARA LA CALIDAD 

Entre los aspectos fundamentales para el logro del compromiso con la calidad, 

está la capacitación para la calidad. El objetivo administrativo básico puede 

ser formulado rápidamente. Este objetivo se puede enunciar como: 

"El desarrollo para el personal de la empresa - en todas las funciones y 

categorías - de aquellas actitudes, conocimientos y habilidades eri cálidad que 
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puedan aportar a l~s pr¿c:luctos al ~~sto mínimo ccmgruentes con la satisfacción 
-·- - • - - • - ' - • • 'O' •• - - ••• - ,_ - • '-~ - -- ---' - • -"' -

completa ·del cliente"; =--.=-, e: ~c==-.c=.~H--j~;; 
. ' . 

Este objetivo no es nueZo. ;Md~h1oari'tes de.que los programas de c6Htroltotal 

de la calidad hubieran. traído .1a atención generalizada, los gere~tes de planta 

trataban de dar mayo'r. importal1Cla al enfrenamiento pélrá calidad de fos 
nuevos operarios. 

Los objetivos de la gerencia para la capacitación para calidad serán aquellos en 

que los medios para lograrse puedan variar mucho en diferentes períodos. Para 

los problemas de la calidad sólo se tiene una seguridad: su contenido está 

sujeto a cambios constantes. Por lo tanto, la solución a los problemas de 

calidad será. como un libro que está en proceso de escritura, al cual se le 

agregaran ~onstantemente más capítulos, pero sin que nunca se llegue a 

escribir el úl.timo. La capacitación para la Cé)lidélcJ nunca puede terminar en una 

organlzadóri vigorosa y dinámica, cuyos productos están en competencia 

efectiva en el actual mercado cambiante en el mundo. 

7 .5 CONCIENCIA PARA LA CALIDAD 

Históricamente, las actitudes para la calidad entre el personal de una planta, 

se han ido adquiriendo, ya sea mediante un proceso educativo de la calidad 

que comprende no únicamente los cursos formales de control de calidad, sino 

también en parte, muchas influencias informales sobre la calidad. 

Individualmente, el obrero de una planta es la base que se requiere para la 

elaboración de productos de calidad satisfactoria. En la mayor parte de los 

casos, él es el que desea hacer un trabajo satisfactorio: sin embargo, es muy 

importante rodearlo del clima apropiado para que pueda realizarlo. Tiene que 

recurrir a sus supervisores y jefes para que lo ayuden en la tarea indispensable 
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. . . ' - . ~ 

de la calidad, para qué le derf una herfamienta·'con la necesaria capacidad, el . - - . - . 

entrenamiento.conveniente para aplicar ymejora2foÚádestrezá ~Y· el.equipo de 

información de calidad para medir su rendlmieri~Ó).9di~~~~eri,la operación del 

proceso del cual tiene responsabilidad. (. · · 

La conciencia para la calidad en el ger~nte~gerieréll¡ debé"~er~~~~· que un 

asunto de palabrería. Los más convincE!nt~s ·discursos en fayC>rcje i~ cc¡lidad del 

producto, se esfuman para tos op~ra{ios cuando se recibe una orden en la 
. - • - ·.: ., - -~ ¡- __ -,,. - ·---- - .. ": .. - . . - • ,- - - - . - - •• 

fábrica para que se.· embarq~en~ producfos sin · calida,d, 'a • fin de dar 
·:· ., .- 1 -·:-_:,_ ,. • •• ' 

cumplimiento .a la expE!c:JJcJpn~ge:un peqidó. 

Los gerentes fµnc:io~ql~§,}§rirt~h·en aplicar ,la políticá·.d~ I~ gétE!nc:ia general y 
... -·--······--·-····-. ·-· ,:., . . ·- - --··- '- -·- - --· -.- -•'"' ...... -----· -

al mismo tie¡npc:¡ 9btener un trabajo funcional de acu~rdo C:on el plan. 

DesgraciadamE!nt~, no• siempre se presentan las cosas c:onforme al. plan y se 

inician los cOnfHc~ós. 

Una de las principales figuras en cualquier\carhpaña s6.bre la conciencia para la 

calidad, es el supervisor de una·. SE!ccjt:)n d.~ p,[oducc;ión .. Éste representa 

dirección de primera línea, tanto d,E;! norfl.bfE? c:eri'!é e.té! hecho1 para todos los 

obreros que están bajo sus órdene·s. Si éstá.en:;pri:fr:E1ca· un· buen programa de 

relaciones laborales, el puesto del süpervisbr cóóÍó .pélfte directiva está bien 

establecido, como también lb~ debe~ ~ktar l~s cC>~dudtÓs d~ Información. Por 

tanto, en una campaña de la conciencia para la calidad, el supervisor es el 

medio de comunicación dé la organlzadón. Más aún, la acción del supervisor 

en su línea, a favor de la calidad del producto, debe respaldarse por los 

dirigentes intermedios y por la gerencia general en todo caso. Si se procede de 

esta forma, el supervisor se sentirá seguro y será un defensor de la causa de 

la calidad del producto. 

Existen diversas formas de interesar a los individuos y a los grupos, tendentes 

a promover esa conciencia de la calidad. Estos medios se deben emplear 
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: '._-

durante determinados ·períodos: Aún cuando sea una promoción pequeña, se 

pueden .empJea.r~conlef_e~ti'lid.ª.c;l.Jos siguientes recursos: 

•:• Notas c~r:t~~ ~~·~(p'~riÓdico de la planta 

•!• Dibujos cl· cari'c!at:L.lrasi1afdsf~as,en el periódico 

=·· :;;;;~¡ff j~~:~~i~~~;¡:;~t~;:::~r•r•1.a· calidad 
Para prórr)()V~f. 19 : FºDci~hci·~ ·~.~~',nci.f'~~Ud~.d. ~~n.t9da la organización, es 

importante contar .con I~ participClci,~n·4e.~qqoi~I 'p¡:r:;onpl. Si una persona no 

aprecia por completó .el v~I()~ Rl.J~.·E~~a<él.fe~re~enta la elaboración de un 

producto con calidad, debe. ~eqt~he.r:· pr~se~te su Importancia para todo el 

conjunto. Por lo tantoí cad~;·~~r~bh~ debe pensar en que el bienestar los 

incluye a ellos. Esto creé! ur1 ~~pírltude cue.rno en toda la organizac:ión. 

Enfoque de Participai:ióh ettéf.'Cómpromlso. con la Calidad: Círculos dg Cé!lldad, 

Calidad de la Vida d~T;~b~jo .CCVT) y otros Enfoques Principales ... ··. 

Entre los enfoques principales para el compromiso de los grupos de 

empleados, se mencionan tres aspectos en particular: 

7.5.1 CÍRCULOS DE CALIDAD. 

Una de las formas más extendidas de participación de grupos de empleados es 

el círculo de calidad. Un círculo de calidad es un grupo de empleados -

normalmente de una sección de la planta y de la actividad de la organización -

que se reúnen periódicamente para propósitos prácticos como: señalar, 

examinar, analizar y resolver problemas, normalmente de calidad, pero 

también de productividad, seguridad, relaciones laborales, costos, almacenes, 

etc. además, para realzar la comunicación entre empleados y administradores. 
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Una de las cárac:terístlcas exclusivas del círculo de la calidad, es el hincapié 

estructuralenja~solÚC:lón Organizada de los puntos y problemas pertinentes de 

la planta y 6~ga~1~cl'dó~. Uno de l~s factores principales en la actividad del 

círculo .de ·calidad es el entrenamiento de los participantes del círculo en estas 

técnicas de análisis y síntesis. 

7.5.2 CALIDAD DE VIDA DE TRABAJO (CVT) 

Por muchos años, varias formas diferentes de programas han reunido a 
empleados con supervisores y administradores de forma que todos puedan 

considerar métodos y medios mejorados para manejar las mejoras de la 

calidad de vida de trabajo. 
. ,.,, 

La calidad cje.v'i~a de trabajo se basa sobre el principio de que I~ 
responsabilid~c{'.·.hª¿ia la calidad resulta más natural donde los trabajadores 

tienen lnten§a ~artlslpaclón en las declslone.s que se reflejan en sus trabajos. 

Las actividades de la CVT han tomado formas muy variadas en Organizaciones; 

a los trabajadores puede pedírseles que ayuden a diseñar sus propias líneas de 

ensamble o sus estaciones de trabajo; los equipos de producción pueden 

encargarse de la elección y entrenamiento de nuevos miembros del equipo sin 

una superv1s1on directa de la administración; pueden asumir otras 

responsabilidades tradicionales de la administración, tales como la predicción 

de los requisitos de materiales y mano de obra, y hasta pueden evaluar su 

propio desempeño. 
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7.5.3 OTROS ENFOQUES IMPORTANTES 

El logro de la conciencia de la calidad y de la responsabilidad para 1.a calidad 

depende del entusiasmo y cooperación generalizada, auténticas del ~mpleado 
en toda la organización en las actividades planeadas para.el control total de la 

----- - - --- ----

calidad. · . . . ··•· ·. . . ·~····· \ 

Los enfoques pa rtlcl P.~t\~9~0P~·fª}~m,g~ 1~~ ';~ 1.e\'(~~~~~~~¡11~.~ $ ~~~ ¡~.~~ne ad en 
muchas plantas y orga11izaciones:~ha11·pr:obado;su:i\talohdul"a11teqos2añ~s; La· 

:~lvee:;~e~::fe;~~l~:¡f\~tl!~ijq~~··· ~t:c~;ó~j~~·~i:ttí~~~[~~~~~~~\~~i:e:ls~ 
condiciones de la•. organización espeCffjc~. iEI e~tabl~tirTli~rltO;·eh una 

,. ·, ·: 

organización de un programa particular de mejoras en la calidad que 

evoluciona a partir de sus requisitos e historia puede ser especialmente 

efectivo en muchos casos. 

7 .6 LA COMPETITIVIDAD Y LA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL 

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge 

espontáneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de 

aprendizaje y negociación por grupos colectivos representativos que configuran 

la dinámica de conducta organizacional, como los accionistas, directivos, 

empleados, acreedores, clientes, por la competencia y el mercado, y por 

último, el gobierno y la sociedad en general. 

Una organización, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea 

mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar 

antes o después, unos procedimientos de análisis y decisiones formales, 

encuadrados en el marco del proceso de "planificación estratégica". 
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La función de dicho proceso· es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de 

las unidades que e integran 1.a organización. encaminados" a m~ximizar • la 

eficiencia global. 

Para explicar mejor dicha eficiencia, con!:;iqeremos los niveles de 

competitividad :··interna y externa; 

La competitividad interna se refiere a la, capªc;idad :pé3ra lograr el: m~xi1110 

rendimiento de' los recursos disponibl~?, ·~ol11o pe~S,~bai/: c~piraJ, ,,rnateriales, 

ideas, etc., y los procesos de transfo~rn~:ció[1. ,·: . . - - . ,'. .... •, "' 

,. . . - . . . . . 

Al hablar de. la competitlvida.d i11ter11}i rios viene la Idea de qy~ Iª grg~nl~ación 

ha de competir contra sí misnia, c~n expresión de su continuo esfuerzo de 

superación. 

La competitividad externa está: orientada a la elaboración de los logros en el 

contexto del mercado, á el· sector a que pertenece .. corno el sistema de 

referencia o modelo es ajeno a la organización, ésta debe cqós!cjerar variables 

exógenas, como el grado de Innovación, el dinamismo el~ 'la Industria, la 
. . .·.. . 

estabilidad económica, para estimar su competitividad a ·lélfgo plazo. Una vez 

que ha alcanzado un nivel de competitividad extem¡:i/, c:Jeberá disponerse a 

mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y 

productos y de buscar nuevas oportunidades de mercado. 

7.7 VENTAJAS y DESVENTAJAS DE INCORPORAR LA 

COMPETITIVIDAD 

La mejora continua si se aplica regularmente, permite que se puedan integrar 

las nuevas tecnologías a los distintos procesos, lo cual es imprescindible para 
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toda organización. Es. necesario aplicar las diferentes .técnicas ;administrativas . 

que existen y es muy importante que se incluya lá rnejóra continúa. 

Ventajas 

• Concentra 

competitivos~ 
__ , ,., .. - -

• Consigue mejoras en un corto plazo y resu!tadqs visibles . 

• Si existe reducción de produc~OS"'.cl~fe~tupsos, tré)e COrn();,c:()nsE!Cljen<:ia 

una reduccion en los costoi, co;,,;o result~~o,de.uh~cónsLl.mo rnenor de 

::::a:n:'~:s, ;;o::~:~::::c:dy%~!~1~~~"f~!~J*~~¿~ hacia la • 
competitividad, lo cual es de vital im¿orté)n~iá., 
Contribuye a la adaptación de los procesC>s a l'os avanc~§ tecnológicos . 

; . . : •'' . . . . . . . ! . " ,_ .. ~ : ~' . . . • 
• Permite eliminar procesos repetitivos de poco rend!rniento evitando así 

gastos innecesarios. 

Desventajas 

º Cuando el mejoramiento se concentra en un área específié:a de la 

organización, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe 

entre todos los miembros de esta. 

• Requiere de un cambio en toda la organización, ya que para obtener el 

éxito es necesaria la participación de todos los Integrantes a todos los 

niveles. 

• En vista de que los gerentes en la pequeña y mediana empresa son muy 

conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo. 

• Hay que hacer inversiones Importantes. 
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7.8 LA ESTRATEGIA COMPETITIVA 

Competitividad significa un beneficio sostenible para el negocio. 

Competitividad es el resultado de una mejora··· de calidad constante y de 

innovación. 

Competitividad está relacionada fuertementé.-a 0proc:luc:::~lvldad 
~--··_- __ :~-~~:,_::-:--;;~~-- .. 

·.·., 
- .. ; 

~~r~;;,~;e:e1 ;~ª·~:~~~.~*'~:;~·· ~6n:;:~1~~~o~Y~1~f ;1t~r¡~~i~~J\1~;;¡a~~~:: 
responsabilidad a cada uno de los ejecutivos con et~&jefo de cGrT1~1if1as tCJdas 

así como las políticas establecidas por la qr~~ni~a~iÓn'.~ gíl oc;~·?i~h$~ ~I 
mejoramiento de la calidad requiere de lmportan~es modlficá~iopes a las 

políticas en vigor. 

Luego de que la organización adquiera el compro111iso de. Implantar el proceso 
- ._ ., -- . 

de mejoramiento, es necesario emprender un buen sc)l1steo g~nernl con 

relación a opiniones de gerentes y empleados. El prinéJpR_I P,tc)gc)§itq qe dic;tio 

sondeo, consiste en establecer la línea de partida del prócésoypoder facilitar 

la identificación de las oportunidades de mejoramiento. 

Además, funciona como vínculo de comunicación entre:e111pleados y gerentes¡ 

y permite que los directivos posean una mayor ~~nsibillda~ y conciencia de lo 

que ocurre en la organización. 

El sondeo de opinión debe realizarse cuidadosamente, tomando en 

consideración que éste deberá repetirse las veces que sean necesarias, para 
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así poder' detéctar las lellden~iai. L.as preg~rÍtas que conforman un sondeo 

deberán cubrir-con'·loslsig.Úientés aspectOs: ~.~ .. ·· . 

Satlsfatc1ón ienérát cJ~ · fa o'i~L izOción., 

El puesto en ·~í. ''· .. . .. . . 

Las oportunldadE:Js-de éfsC:~n~o; • 

El salario. 

La administración. 

Asesoramiento y evaluación. 

Productividad y calidad. 

Desarrollo profesional. 

Atención a los problemas personales. 

Prestaciones de la organización. 

Entorno laboral. 

Para que los resultados obtenidos del sondéo manténgan su valicjez, es 

fundamental que sean verificados com~ctaménte, se debe tener mucho cuidado 

al momento de llenar las formas, al analizar los datos y al proceder a dar la 

información a la directiva. 

Para pocler ªy.udªr él la defir)idón .ele la~ áée¿ts próJ:?ISrnas, es necesario que 

cada gerente reciba . un ihf9ríne cori1pl~tcF :~e las respuestas de los 

subordinados. Este Informe dE;!bé lnc(ülr unª· c.9íl'lt:>aré:')dón clara contra el total 

de la organización y contra el total cjé la fuhéióñ de lá que forme parte. 

Cada gerente debe llevar a cabo una sesión de retroalimentación con los 

subordinados, para poder presentarles los resultados del sondeo. Estas 

sesiones son de suma Importancia ya que: 
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• Los empleados poseen real Interés en conocer los resultados generales y la 

comparación de datos.de su departamento con los del resto que conforman 

la organización. 

• Brindan a los gerent~s~la oportunidad de poder examinar los aspectos más 

importantes paréJ·SL_J~sL_Jb()rdinados. 

• 
• 

• 

Represen tal) L1ni~?C~~1~jltef11\~~ip:pa1~.fla:re.c~p~Jón cj~'icJ'e..él.S,cY,:~ugt:?rencias. -
Permite~ de~ci;~tr~'f. H~ ;~~-~i!~~~-d':+d~- J~. air~cciÓn~--:it~a ·ctt:?~pecto' e a -.-los 

resultados.obt~nldos ~rlei'.·sdhdéo.\. • . , ·•· .. -~·. -- ; -~·.-- T:·,,.,_ ... ---:;,-- , --, -. ---,- - .. -.--e-·,-· o· • 

Permiten al equipo poder· des~rroilar ampliamente y emprender acciones 

correctivas. 

7.9 CALIDAD TOTAL: MANIOBRA CLAVE DE LA COMPETITIVIDAD 

El uso de estos conceptos supone una continua orientación hacia el entorno y 

una actitud estratégica por parte de las organizaciones grandes como en las 

pequeñas, en las de reciente creación o en las maduras. 

Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de 

"excelencia", es decir, C<:m•é;¡;¡facforí§ti9as de eficiencia y eficacia. 

- . - . -

El mundo vive un proceso de cámblo acélerado y de competitividad global en 

una economía cada vez más liberal, marco que hace necesario un cambio total 

de enfoque en la gestión de las organizaciones. 

En esta etapa de cambios, se busca elevar índices de productividad, lograr 

mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que está obligando a que 

los gerentes adopten modelos de administración participativa, tomando como 

base central al elemento humano, desarrollando el trabajo en equipo, para 

alcanzar la competitividad y responda de manera idónea la creciente demanda 
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de productos de óptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez con mayor 

eficiencia, rapidez y mejor calidad. 

7.10 INFLUENCIA DE LOS PROVEEDORES EN LA BÚSQUEDA DE 

CALIDAD 

Una vez seleccionado un proveedor, pero antes de que se le autoricen 

embarques voluminosos en forma regular, debe satisfacer una serie de 

criterios de calificación del producto. Estos pueden variar y la complejidad del 

proceso de calificación depende de la complejidad del producto, de la novedad 

de la tecnología empleada, de la importancia que el empleo del producto tiene 

para el cliente y de varios. factores similares más. 

Existen informes sobre lg c~lld~d 'd.e. los proveedores, los cuales involucran a 

los clientes a hacer t§pci'.;.;lp pt@btE!, por asegurarse de que. su,s, provE!eclores 

reciban un flujo coritlrilJo·de.'1hfol"mación oportuna, clara y coh~re~té acerca de 

su desempeño. 

Los Informes deben ser lo 111ás claro posible, sobre todo cuándo informan de 

algún defecto. Para ayudar al proveedor a empr~nder una acción es 

indispensable Informarle los números de los embarqu~!)#las cantidades exactas 

implicadas, las fechas y la descripción precisa de los,·defectos. También es 

importante que el cliente establezca un vínculo muy elato entre los informes y 

los registros Internos que contienen é:latbs como .eí nombre de quien descubrió 

el problema o hizo las primeras medicloties1 el Instrumental o métodos de 

inspección que se emplearon y la disposición final de las partes. Esta 

información detallada puede ser muy útil para resolver problemas recurrentes, 

vigilar el desempeño de un proveedor a largo plazo e investigar problemas de 

rendimiento de los problemas en el campo. 
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la calidad es sólo Lirio de los tres criterios del desempeño de los proveedores. 

Los otros.dos son entregas y costos. Existen muchos métodos para calcular un 

índice general de desempeño de los proveedores, asignándose pesos diferentes 

a los tres elementos del desempeño. 

En el pasado, los índices de calidad se basaban a menudo en simples índices 

de aceptación de los lotes. Es muy importante que el índice de calidad del 

proveedor refleje cualquier wo.~tema que surja con las partes después de su 

aceptación: problemas qÚe sei;deteC:taron en Iá línea de producción o en el 
, ,---. -o-- •. _ ',. ., '" - ·- . ; 

campo. 

Un sistema de cálifiC:aeiÓn. para los proye~dotE:!!>{ niás s,irripl,e podría ser 

simplemente, calificando las entregas a tiempo o a destiempo. 

Entre los problemas más frecuentes que se encuentran al desarrollar un 

sistema de calificación, radica en que los datos que se requieren, por lo 

general, se encuentran regados en varios departamentos y hasta en varias 

organizaciones, situación que debe corregirse hasta que se tenga el sistema de 

calificación para los proveedores más eficaces y proporcione el valor justo de la 

actuación del proveedor. 

7.11 HUMANIZANDO A LA ORGANIZACIÓN 

Las estructuras actuales, basadas en la pirámide y en la jerarquía, ya son 

obsoletas y no responden a mercados de rápidos movimientos. Estas 

estructuras provocaron una deshumanización, un concepto de trabajo 

desgastado, grandes y lentos controles burocráticos y un deterioro constante 

del medio ambiente. 
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- . __ ._, 

El nuevo pensamiento organizacional s~=ba~a enel clesarrollo, la estructuracion 
-,- ' -=-

y la sistematización del capital-intelectual como Ja base de la organización del 

futuro. 

Administrar el conocimiento conlleva a un cambio radical y profundo en la . . -

administración trádiciol1cafyenelc6ílcepfo=detfabajo- en sú esenci;:i; 
;, ··-·:_-·; '. - e • • -- -:·,. " '._ 

. . 

El concepto de calidacl ~él evolucionado con el tiempo tratán.dos_e d(;1 adaptar a 

los continuos ca111tjios ~fl-~Lmedio a~qiente org¡:inizacional. En sus orígenes, la 

calidad por in?pecclón '-se .basó en la detección c:I~ errores en los productos 

terminados. 

Más tarde la calidad evolucionó a asegurar los procesos productivos y así evitar 

los posibles defectos de los prcldüctos finalés. Con llegada de la calidad total, el 

término calidad, dejo de sE!r úná nérré311lienta dé control y se convirtió. en la 

estrategia de la organización b~~;clCl;éeX;e(;·¡lc!~rnZ:g() .del director general y en el 

cliente como la persona que defirte l~c~\id~d~ªéñYode la misma. 

La mejora continua de la calidad orienta los ésfuéric:is de todo élpersonal hacia 
- • ~- •• ._ - < - '•· - .- : - • 

una mejora constante de todas sus activlcl_ades a ofrecer un valor agregado al 

cliente final. Con la reingenlería, la calidad pasó de ser una estrategia de 

negocios y se convirtió en la base para una reestructuración de la 

organización. 
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S. LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

8.1 FUNDAMENTOS DE LA ECONOMÍA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD. 

Durante las últimas décadas, las organizaciones del mundo occidental tomaron 

conciencia de la estratégica importancia que representa la Administración de la 

Calidad Total (ACT) para la sanidad de sus propias organizaciones. 

Comprendieron que la ACT les permitiría ser competitivas en los mercado.s 

nacionales e internacionales. Así pues, se ha iniciado un proceso de 

mejoramiento continuo de la. calidad. 

La calidad satisfactoria de un producto o servicio va de la mano con costos 

satisfactorios de calidad y servicios. Uno de los qbstác~los principales para el 
,- .. 

establecimiento de un programa más dinámico de ~~lidad en años anteriores - -- _,,..-· -:··"·;.·_ .. ,, .. 

era la noción equivocada de que el logro de .una l"'flefür calidad requiere de 

costos mucho más altos. 

La calidad insatisfactoria significa una 0tiliza~ión de r~cursos insatisfactoria. 

Esto incluye desperdicios de materi~I, desp~rditios; de mano de obra, 

desperdicios de tiempo de equipo y en consecuencia implica mayores costos. 

Un factor principal en estos conceptos erróneos del pasado de la relación entre 

calidad y costo era la poca disponibilidad de datos importantes. En realidad, en 

los primeros años, había una extendida creencia de que la calidad no podía ser 

medida prácticamente en términos de costos. Parte de la razón de esta 

creencia era la contabilidad de costos tradicional, que seguía la guía de la 

economía tradicional y que no había tratado de cuantificar la calidad. En forma 

correspondiente, el costo de la calidad no se ajustaba fácilmente a las viejas 

estructuras de la contabilidad. 
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··. . ;, .. : ._ -.-- "; 

Hoy en día, no sólo Se reconoce la capacidad de medición en los mismos 

programasº d~ ·~calidad, sino .c;ql.leo'c estos costos son centrales para la 

ádministración e ingeniería de control moderno de la calidad total, así como 

para la planeación estratégica del negocio de organizaciones y plantas. 

8.2 lPOR QUÉ SON IMPORTANTES LOS COSTOS EN LA CALIDAD? 

En primer lugar porque son altos. Alrededor del 10 al 20% de las ventas 

totales de las organizaciones está representado por los costos relacionados con 

la calidad. 

En segundo lugar, .el 95.º/o de lq~ c9stqs en la calidad generalmente tiene 

relación con la valoración y los.dE,!fe¿~os; Estos gastos le añaden muy poco al 

valor del producto o servlciq; 1()?.~g1s~os de los defectos, por lo menos, pueden 

considerarse evitables·. Lá)r~Cl4,c~lqh de los costos de los defectos mediante la 

eliminación de las causas'~te'LlaJféil~~ el.e cumplimiento también puede traducirse 
·-,. r,·-. -·.·. º'-··· 

en una reducción sustandal'~ehas (:astas de valoración. 

En tercer lugar, los costos inhéc~sados y evitables éncarecen los bienes y 

servicios. Esto a su vez, afeéta la C::61Tlpét:1t1v1clad y, a la larga, los salarios y los 

estándares de la vida. 

En cuarto lugar, es evidente que los gastos y los aspectos económicos de 

muchas actividades relacionadas con la calidad/ Incluidas las inversiones en la 

prevención y las actividades de evaluación, les son desconocidos a las 

organizaciones, no obstante que tales costos son considerables y que una 

parte sustancial de ellos es evitable. 
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8.3 ¿QUÉ SON LOS COSTOS FUNCIONALES DE CALIDAD? 

Los costos de calidad en plantas y organizaciones se contabilizan en forma que 

incluyan dos componentes principales: los costos de control y los costos por 

falla en el control. Éstos son los costos funcionales de calidad del productor. 

Los costos de control se mic:Íef"i'.E!ri,,d~§ §egmelltós: costo~;:C!~;pr~v~lleión, que 

evitan que oc:urran defectos ~ in{ol1,f()rrnid.~dtk's y q~e Ínfluy~l1'.T1os gastos de 

calidad para evitar que, en primer lugár,·sudan p/oductos,in~atlsfacforios. Aquí 

se incluyen tales áreas de c~sÉ6s c~mÓ c~lldad . e-~ <1a.· Ingeniería y 
' ' .. , ,, ~ ·: ... ·'· ...... ~ ,_ ' -; : . : ·.·- . 

entrenamiento en calidad para los :empleados .. Los cci'stqs .de evaluación 

incluyen los costos de mantener los,grac:los de calidac:l:de-la>organización por 

medio de evaluaciones formales de I~ calidad del prbclUcto. -~!lo· Incluye áreas 
' . . ' ' . . . . ¡·.-. . , ----.> .-· : ~ .'' .. ' . -

de costo como inspección, pruebas, Investigaciones e)(temas, · a4ditorlas de 

calidad y gastos similares. 

Los costos por falla en eJ control, son ca Usados por los materialE:!s y productos 

que no satisfacen los reqUÍsitos de calidad, se miden también en dos 
• ·-- ·- • .:___ .- -.· -- • ' • • • • ', ' •• .._. ; ,+, ·-· -· 

segmentos: costos por fall9s Internas,. que Incluyen Jos cost()s\cle é:ªliclad 

insatisfactoria dentro de·. 1a. argar11z~~1ón . talé; como desecBC>~, det~r1éfros: y 
. . . . - ' -

material vuelto a trabajar, y co~tos por fallas externas, que. incluyen 16.s costos 

de calidad insatisfactoria fuéra de la . organización, como fallas en el 

desempeño del producto y quejas de los clientes. 
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8.4 DEFINICIONES DE LOS PUNTOS DEL COSTO DE CALIDAD 

FUNCIONAL. 

8.4.1 COSTOS DE PREVENCIÓN 

a.- Planeación de la Calidad 

La planeación de la calidad representa los costos relacionados con el tiempo 

que todo el personal - ya sea en la función de la calidad o en otra~ funciones -
- - - ' - - -- -·-

invierte en planear los detalles corrientes del sistema de calidad y en tra.ducir 

los requisitos del diseño del producto y de calidad del consumi~or en controles 
' "·"· . 

específicos de manufactura en la calidad de los materiales, procesos y 

productos por medio de métodos, procedimientos e instrucciones formales. 

También representa los costos relativos al tiempo invertido, haciendo otros 

trabajos de planeación de la calidad tales como estudio de la confiabilidad, 

análisis de la calidad antes de la producción e instrucciones escritas o 

procedimientos de trabajo para pruebas, inspección y control del proceso. 

b.- Control de Procesos 

El control de procesos comprende los costos originados por el tiempo que el 

personal de control de calidad emplea al estudiar y analizar los procesos de 

fabricación, incluyendo a proveedores, con el fin de establecer medios de 

control y mejoramiento de la capacidad de los procesos existentes; así como 

proporcionar ayuda técnica al personal de fabricación en la aplicación efectiva 

de los planes de la calidad y en la iniciación y desarrollo del control de los 

procesos operativos de la manufactura. 

c.- Diseño y construcción del equipo dednfórmaciól1 de calidad 

Costos ocasionados por el tiempo émpleado en el diseño y en la construcción 

del equipo de información de la calidad, medidas de seguridad y artificios de 

control. 
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d.- Entrenamiento para la calidad y desarrollo de la fuerza laboral 

El entrenamiento para la calidad representa los costos de establecer y poner 

en marcha programas formales de entrenamiento para la calidad en todas las 

operaciones de la organización, diseñadas para adiestrar al personal en el 

entrenamiento y uso d.e programas y técnicas para el control de la calidad, 

confiabilidad y s~guric:l~d .. No incluye. los costos de entrenamiento de los 
·-. - ,-. ~ - ·--~.,, --'-·-;-'-'C-'-'=--=--=----r=--=--=-.·c;--=---"'"''-- -='=.c-...c.o-.=-_;--=:~- --- ·-=- . ·-- - -- - -- - .. ___ - -

operarios para logr~r una ~Úfit¡ellciél'n'orm~l.enda c.antida.d de producto. 
. ;...;· -~:·:· . ' - < -· ·- -·, \•' .· :·' . - . 

e.- Verificación.del disé,ñ~o del;_prgd9JtJ' 

La verificación del diseMo de(pr~dUCtó •. representa el costo de evaluar el 

producto antes de la prod¿c:¿iÓri,' d()n~~I propósito de verificar los aspectos de 

calidad, confiabilidad y seguridad) dél.cli~eí'Ío; 

f.- Desarrollo y administración del sistéma 

El desarrollo y administración del sistema representa el costo de la ingeniería y 

administración de sistemas de calidad. generales y apoyo para el desarrollo de 

sistemas de calidad. 

g.- Otros costos de prevención 

Otros costos de prevención representan los costos administrativos que implican 

los costos organizacionales de calidad y confiabilidad que no se hayan 

contabilizado de otra manera, tales como salarlos administrativos y de oficinas 

y gastos de viajes. 

8.4.2 COSTOS DE EVALUACIÓN 

a.- Inspección y pruebas de materiales comprados 

La inspección y prueba de materiales comprados representan costos aplicables 

al tiempo dedicado a las pruebas y a la Inspección para evaluar la calidad de 

los materiales adquiridos, por operarlos y supervisores. Incluye también el 
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costo de los viajes de inspec:tores a las plantas de los proveedores, a fin de 

evaluar los materiales. comprados .. 

b.- Pruebas de ·aceptación en .laboratorio 

Estas pnJe!)as d.~ ac:eptac;ión representan el costo de todas las pruebas 

efectuadas por·un:ola~~ºl"élto~io~o ·unidad de pruebas para evaluar la calidad de 

los materiales C:ompra~c)s. · 

c.- Mediciones en.lab~rél.to~io u otros servicios 
-,', '· ,· ,, ,- : - - -

Estas mE?dicjonés u otn:¡s · se.rvicios representan los costos de un laboratorio 

para poder realizar calibración, reparación de Instrumentos y comprobación de 

procesos. 

d.- Inspección 

La inspección representa los costos relativos al tiempo empleado en esta por el 

personal respectivo, evaluando la calidad del producto en los talleres, por 

supervisores y personal de oficina. No Incluye los costos causados equipos de 

pruebas, instrumentos, herramientas o materiales. 

e.- Pruebas 

Las pruebas representan los costos del personal que las lleva a cabo, en la 

evaluación de la actuación del producto en pruebas técnicas dentro del taller, 

incluyendo gastos de personal de supervisión y de oficinas. No Incluye el costo 

de pruebas de material adquirido, equipos de prueba, ilistri.Jrhéntos, 

herramientas o materiales. 

f.- Comprobación de uso de mano de obra 

Esta comprobación representa los costos debido al tiempo de confronta que el 

operario de taller consume en comprobar su propio trabajo, de acuerdo con el 

plan de trabajo o el plan de proceso para asegurarse de que el producto 

responde a la calidad pedida en los planes de la producción, así como a la 
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selección en lotes qüe hayan sido rechazados por no cumplir con los requisitos 

de calidad exigidos y en otras~.actividades con referencia a evaluación de la 

calidad del producto. 

g.- Preparación para pruebas e inspección 

La preparación para pruebas e· inspección representa, lo~ CO!)tos conexos con el 

tiempo empleado en ICI preparación por el personal, rel~cionado.c;on-el equipo 

de pruebas que permita pruE;!ba? funclonélle;;; 

- . '-.'· :·;::;c. ". 

h.- Material y equipo para prll~b_as e ins~ec~jóqy .equipo para menor calidad 

En este inciso entran los costos de enérgía 'para probar aparatos grandes, tales 

como de vapor, combustibles; y lo~ rn.aterlales y suministros utilizados en 

pruebas destructivas, tales como las;pruebas de durabilidad o las inspecciones 

de ruptura o desgarramiento en pruebas destructivas, pruebas de dL1ración o 
- '. 

desarmar para inspección. El equipo para menor calidad incluye lo!) costos del 

equipo no capitalizado de información de la calidad. 

i.- Auditoria de la calidad 

La auditoria de la calidad representa los costos relativos al tiempo que emplea 

el personal en hacer auditorias. 

j.- Contratos con el exterior 

Los contratos con el exterior se refieren a los costos comerciales de 

laboratorio, Inspecciones de organizaciones de seguros, etc. 

k.- Conservación y calibración del equipo de pruebas e Inspección de 

información de la calidad 

La conservación y calibración del equipo, en cuanto a costos, comprende lo que 

devenga el personal de mantenimiento, por el tiempo empleado en calibrar y 

cuidar del equipo de pruebas y de inspección. 
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1.- Revisión del produ.ctQ ¡:>ºr Ingeniería y embarque 

Representa" lo~ cosl:os~~plicaoles al· tiempo que los ingenieros de- pro"cfUcci6n 

.tardan en hacer 1.ma revisión de los datos correspondientes a las pruebas y a la 

inspección· clel producto, antes de autorizar su entrega para que salga de la 

fábrica. 

m.- Pruebas de campo 

Estos son los costos en que se incurre por pruebas en el terreno de uso, del 

consumidor, antes de la entrega definitiva del producto. Comprenden gastos 

de viaje y gastos de estancia. 

8.4.3 COSTOS POR FALLAS INTERNAS 

a.- Desperdicios 

Con el fin de obtener los costos de la calidad en la operación, se tienen que 

considerar los costos por desperdicios en los que se Incurre mientras se logra 

alcanzar los valores de calidad requeridos. No se incluyen los desperdicios 

debido a otras causas como la de dejar de usarse por obsolescencia o por 

modificaciones en el diseño, etc. 

b.- Retrabajo 

Los trabajos suplementarios representan los pagos adicionales a los 

operadores mientras se alcanza la calidad requerida. No Incluyen pagos que se 

efectúen por recuperación del producto a cambio del diseño para satisfacer al 

consumidor. La recuperación o repetición puede ser por fallas en la fabricación 

propiamente o por fallas debidas al vendedor. 

c.- Costos por suministro de materiales 

Costos adicionales en que Incurre el personal encargado al suministro de 

materiales al dedicarse al manejo de quejas y rechazo de materiales 
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' . ,·:.· 
.. - . 

comprados;' En , estos~ casos se procurará que los proveedores se den 

perfectamente Cl..1enta;de los motivos de quejas y de los rechazos. 

d.- Consulta entre ingenieros d~ la fábrica 

Estos costos son por el tiempo que los ingenieros de producción emplean en la 

solución de algunos problemas relaciqn~dos con° la calidad de los productos; 

por ejemplo, cuando un producto,: ú~icorfi'po'n~~te o algún material no está de 
; ''. . - - . "·. - - - _., ., - .·· - -- ·'- -· . ·~- . ... . . " - . . '- .··'. 

acuerdo con las especJfjcªsiope§d~Ja;s;a.Üd~g, 9,'~¡~nj cy~n9o:él:éllgún ingeniero 

de la producción se le asigna lat~r~ad~<e~tudiar lafa.ttibilldªdde un cambio 

en las especificaciones. No se incluyen costo alguno por la ejecución del 

trabajo en el interior de los talleres. 

8.4.4 COSTOS POR FALLAS EXTERNAS 

a.- Quejas dentro de la garantía 

Representan todos los costos de quejas específicas en el campo dentro de la 

garantía por la Investigación, reparación o sustitución. 

b.- Quejas fuera de la garantía 

Representan todos los costos aceptados para el ajuste de quejas específiéas en 

el campo, después del vencimiento de la garantía. 

c.- Servicio al producto 

Representa todos los costos aceptados por servicio al producto directamente 

atribuibles a la corrección de.Imperfecciones o pruebas especiales, o corrección 

de defectos no como resultado de quejas en el campo. 
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- '' . ~ . ·-

d. - RetirO del producto•· 

Representalas.costcis~~elacionados"con~la callcJad•como"resultado•del.·retlro de·· 
: . .;' . . _. '. . .. .. ' 

'productos o compoqentes del pr~dlJcto. 

e.- Responsabilidad legal del producto 

Representa los costos por calidad en los que se incurre como resultado de 

juicios de demandas legales relacionadas con las fallas en la calidad. 

8.5 DIFICULTADES ASOCIADAS CON LAS DEFINICIONES DE LOS 

COSTOS DE LA CALIDAD 

Hay que darse cuenta de que los problemas de las definiciones rigurosas se 

presentan únicamente como consecuencia de realizar un ejercicio del cálculo 

del costo de la calidad. La consideración de la calidad no requiere de 

distinciones tan precisas entre lo que se relacionª ry 1() qlj~ no 5~11'.~lª~ie>n.a cqn 

la calidad. Pero existen numerosos ind.lclos'.dé que,irídusó cu~nd6 están 

recopilando los costos, quienes lo hacen no se ~l~riten obÍigádós ·~ n:!unlr 

solamente los definidos con rigor. 

Dos consideraciones bªslcas Y de impórt~ncla para cualquier estudio del cálculo 
-· - . - .- -· -.. · .·.:_;.. ·.··, 

del costo de la calidad son: lqs>si~témas de contabilidad no aportan fácilmente 

la Información necesaria, según las definiciones actuales, y el hecho de que las 

definiciones rigurosas de los elementos de la actividad clasificada como de 

calidad sean necesarias solamente para efectuar los cálculos. Los elementos se 

definen de tal manera que es difícil calcular su costo, lo cual es una situación 

absurda. Por lo general, están definidos a partir de actividades específicas o de 

gastos que se originan por no proporcionar el producto o servicio (en el sentido 

más amplio), sin que se tome en cuenta la facilidad de calcular el costo. 
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. -· ,-.-: ·,:_ -~: .. - ->- - ,, --- ..... ~- > -- ' -

L9s co~~~~g~ie¡_id~2~.es>cfuhsic:>'le!i. di!;tiri_~as d~I aseguramiento de la calidad y 

de la producción ·Y:i las operaciones dan origen a problemas análogos de 

clasificación; :~lgu,nc).§ ~jemplos notables son las contribuciones de la función de 

adqulsi~lo11e~)él 1~i.~ ;~Y~~a y el aseguramiento de la calidad de los proveedores, 

y .a .que.~lo~;ibíén~~-~~dquiridos sean adecuados para tal propósito. Otros 

ejemplos sqh{I~~ ~ctividades de los departamentos de ingeniería y diseño, 

relacionados 'Cóllüas concesiones y modificaciones que repercuten en la calidad 
'-·. -'_'.:-,~:.,·-: ~·_;_,:.:-.. __ ·;>." '.,';-o'· ">e· '" : · 

del producto.Lª'ic:ucintificación y clasificación de tales factores, al igual que el 

cálculo de su·~~Cl~t~; es a'lgo muy difícil y que rara vez se hace; pero pueden 

representar. ~~()porciones· significativas de las categorías de costos de 
- ~-~- ; '. '. - _.;' . -' 

prevené:tc:>1;HY cl:e·c1.eféctos.lnternos. 

Hay divE!rsós factores que sirven para asegurar la utilidad básica del producto, 

preVenfr' I~~ . errores y proteger y conservar la calidad del. producto y del 

servlc::lo. Ejemplos de ello son el uso de códigos de diseño, la preparación de 

slstemás y procedimientos de Ingeniería y administración, los sobreprecios en 

efectivo por el control de maquinaria, documentos y dibujos, y las prácticas de 

manejo y almacenamiento. El que tales factores puedan ser el origen de costos 

que se puedan considerar relacionados con la calidad es algo que se 

determinará según sea el caso. 

8.6 RECOPILACIÓN DE DATOS SOBRE LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

Recopilar datos sobre los costos de la calidad tan sólo para ver que revelan 

tiene muy poco sentido. De modo que la estrategia para calcular los costos de 

la calidad - y su efecto sobre la medición y recolección de los costos 

respectivos - es un asunto fundamental. 

Muchos de los datos necesarios para proporcionar un informe del costo de la 

calidad pueden estar disponibles en el sistema existente de contabilidad de la 
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planta y organiz¡;¡~ión. La ,inforrl1ación del costo de calidad puede obtenerse de 

hojas·· de·tieíl1p?;'-cua~ta-s .--de'• gastos,'órdéhes···-ae compra; cinformei·- de 
recuperación sJE\!l,'pro~usto, ~emorandos de cargo o d.e abono;_y,,mu'.Ehp,s <?tras 

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

fuentessimilafe~{'Cón frecuencia, los datos obtenidos.a partir.:~e éstas·fuentes 

pueden juntarse paraproporclonar lospuntosdiferent~s'deÜcosto,de calidad y 

para-coloca~lof ef,los ségmenfos y ;,C:a teg'(Jrí~s y a :~9rjieli~~~()~:\c~a-~do-~~j,ay 
datos dispo'nibles ,para cierto punto, por ejemplo/-.eI:l:ieiTlp() invertido por los 

ingenieros de,:dis_~ñ~ para interpretar los req~isitb_s}de·¿~lidad, con frecuencia .' , -o-·'' ....... ".· . , ,' . _,_. . - ·.' . ·. - - .... -, . , .·;. - c,c-~:· '··-~; ;.;.· ·C ... :- -·- - . ,•. ' , , .' 

es posible ·f1.acer cálcµlos exactos para llegarª Ü~ "ªlor: ¡:¡ªr~ el~lemento. 

:~:.':~~t;r;~~i~~d~.d~i:;9;r. ~:[¡~~~~*~~~~~; ;¡aifa~~f l ~P,ffk~·~:~ 
una operC1dórl ceritra!fzád~ d,e com,pÜ~adora: o eh .·una base de datos 

distribuidos. 

La tarea de cá!é:LJ.Ícíi.. lós,ccl'Sfos dé la calidad no es sencilla. Puede suceder que 

haya oposició~ inf~rna al concepto y que se oculten a propósito datos, pero las 

personas, y orQarllzac:IOnes que han perseverado y alcanzado el éxito han 

descubierto que s(;! trata de un ejercicio muy valioso. 

Es conveniente que las organizaciones busquen ayuda si la necesitan. La 

recopilación y el uso de los costos relacionados con la calidad pueden ser, y es, 

de utilidad. Sin embargo; no se debe olvidar que no basta con haber 

organizado el mecanismo necesario para recopilar los costos; también es 

necesario que el personál de álta dirección esté decidido a realizar el ejercicio 

del cálculo de los costos de la .calidad y a usar los datos. 

,---;.-:-::·:-,:-~~1·--1 
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9. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA 

9.1 ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA 

La empresa en la que se desarrolla está investigación está ubicada en El Salto, 

Jalisco, en el parque industrial "El Salto", lugar conocido como el· Vallé cle!I · 

Silicio debido a la gran cantidad de industrias dedicadas a la manufactura de 

partes electrónicas. 

El nombre de la emprE:Js~r ~o §13 <:la a conocer debido a que acaba de ser 

adquirida por un grupo :fraricés y se desconocen las nuevas políticas que 

aplicarán en esta. 

La empresa nace en junio de 1996, produciendo subensambles para IBM. ·La 

empresa es maquiladora de tarjetas electrónicas principalmente para industrias 

dedicadas al enséjnible y/o fabricación de computadoras, equipo electrónico y 

comienza a incursióna_r en el área automotriz. 

Sus principales clientes son: IBM, HEWLETT PACKARD, TRW, HELLA y SACHS 

BOGE, pero es IBM y es quién realmente háce que la empresa viva, ya el 65% 

de lo que la empresa manufactura es para este. Debido a esta misma 

situación se están viendo obligados a modificar sus estándares de calidad, por 

lo que están interesados en manejar indicadores para elevar su productividad 

obteniendo productos con mejor calidad, .sin tener que Invertir por el 

momento. 

Como se comentó anteriormente acaba de ser adquirida por un grupo francés, 

al ser un nuevo miembro de este grupo y al estar incursionando en la industria 

automotriz, se les exige apegarse al sistema de Calidad del QS9000 y 

adicionalmente a tener control a través de un ERP, pero esto por cuestiones 

económicas lo están contemplando para enero 2004. 
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La empresa al n6 conta; con. ninfJÓfl iDdicador lo que pretende es ir 

incrementando su productividad de"man~ra~~isC:reta pero constante para que a 

. lo largo del tiempo sea algo significativo arr:evi~.~r sus resultados anuales. 

9.2 ORGANIGRAMA 

En términos generales la empresa cuenta con la siguiente estructura 

jerárquica: 

GERENCIA 
PRODUCCION 

DIRECCION GENERAL 

GERENCIA 
ADMINISTRACION Y 
REC:lJRSOS HUMANOS 

Fig. 3 Organigrama 

Gerencia de producción: cuenta con dos líneas 

• Ensamble mecánico 

• Tarjetas electrónicas 

GERENCIA 
LOGISTICA 

Gerencia de administración vrécursos humanos: cubre 5 áreas 

• Cuentas por pagar 

• Cuentas por cobrar 

• Tesorería 

• Contabilidad 

• Recursos Humanos 
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Gerencia de logística: cuenta con 5 áreas 

• Datos maestros (proveedores,.clientes, codificación de artículos) 

•. Compras 

• Planeación 

• Almacén 

• Tráfico 

No existen jefaturas, dg la.s gerencias ~I sigljiente nivel jerárquico son los 
; . . . . . . . 

empleados y operarios d~ los départªme.ntosy/Ó centros de trabajo. 

Las personas que labe>rªJl'Pél[p léls áreas productivas con excepción de los 

responsables de cade· i'(r1~ª' ~gri·. subcontratados, por lo que el número de 

empleados en nómina son 30 personas y las subcontratadas varían 

dependiendo a la carga de trabajo que exista en ese momento. 

9.3 POLÍTICAS DE LA EMPRESA X 

Misión. Compromiso, forma de trabajo y logros. 

La misión es satisfacer a los clientes cubriendo sus necesidades 

El compromiso es dejar clientes satisfechos en cuanto a calidad, precio y 

tiempo de entrega. 

La forma de trabajar es: Apegada a ética de honradez y veracidad de las 

acciones, realizando el mejor esfuerzo y goce del trabajo, capacitándose en 

nuevas tecnologías y haciendo bien las cosas desde la primera vez. 

Los logros: Riqueza, rentabilidad y bienestar para los colaboradores de la 

empresa (proveedores y clientes), trabajar en equipo adecuadamente para 
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obtener productos con c~Hdad, ;c~mpetltlvidad Internacional, prop6rcionando 

un servicio de~ºéxcelencia~:e¡._r~: 1.~~tré clientes· satisfechos y;éfaF·c:tr1ti11ti'1ciaci y 
prosperidad a la organización, a través de una constante superación y mejora 

continua. 

9.4 CONSIDERACIONES PARA LLEVAR A CABO LA PROPUESTA 

• El personal (fijo) no está del todo comprometido a una implementación de 

cambios hacia una administración de la calidad, por lo que el subcontratado 

menos. 

• La organlzcición no cuenta con un método específico para evaluar la 

satisfacción de su cliente 

• La capacitac:lón no es del todo formal, mucha se va dando con la práctica 

• La organización cuenta con rnétodos de evaluación de proveedores, el cual 

es demasiado subjetivo ya qué a' pesar de esto se acepta material que no 

cubre especificaciones que se tendrá posteriormente que regresar 

• La organización no tiene algún método para poder evaluarse con su 

competencia 

• Los resultados financieros rnuestrán tendencias positivas 

• Es necesario involucrar a todos los rniernbros de la organización 

• Corroborar que los programas de trabajo se elaboran adecuadamente y se 

cumplan 
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10. MÉTODO A LLEVAR A CABO (FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA) 

10.1 ANÁLISIS y DETERMINACIÓN DE INDICADORES DE 

PRODUCTIVIDAD 

La diversidad de definiciones, medidas, interpretaciones y usos de la 

información sobre productividad - calidad es tan grande que se deben 

manejar los aspectos ·de medición de la productividad y la calidad en cuatro 

diferentes niveles: 

• Internaci()nal 

Nacional 

• Sector Industrial 

• Organización 

Y el que nos interesa para fin de la tesis es a nivel organización. A continuación 

se muestran los indicadores con los que se realizará la propuesta de mejora. 

10.1.1 INDICADOR VENTAS DIARIAS PROMEDIO EN LA SEMANA (VC) 

ve = cantidad vendida por semana / días laborables por semana 

10.1.2 INDICADOR PROMEDIO DE VENTAS SEMANAL (PV) 

PV = cantidad vendida por semana / número de unidades 
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10.1.3 INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE LAS COMPRAS (PC) 

PC = cantidad vendida por semana/ (costo de materiales productivos + 
del proceso + auxiliares) 

10.1.4 INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE LA MANO DE OBRA (PMO) 

PMO = cantidad vendida por semana/(MO directa + MO indirecta + 
prestaciones) 

10.1.5 INDICADOR UTILIDAD SEMANAL (US) 

US= cantidad vendida - Gastos totales 

Gastos totales = MO + compras + operación 

10.1.6 INDICADOR PRODUCTIVIDAD ECONÓMICA SEMANAL (PES) 

PES = cantidad vendida en la semana / costos de producción 

10.1.7 INDICADOR EFICIENCIA DE TIEMPO DE REPARACIÓN (ETR) 

ETR = (tiempo real * 100) / tiempo estándar 
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10.1.8 INDICADOR COSTOS (C) 

~ =(costo real * 100)/ costo estándar = 
=(tiempo real*costo hr CT*100) /(tiempo estándar*costo hr CT) 

CT :::: centro de trabajo 

10.1.9 INDICADOR RENTABILIDAD DEL CAPITAL DE TRABAJO (RCT) 

RCT = (utilidad * 100) / capital de trabajo invertido 

10.1.10 INDICADOR PORCENTAJE DE PUNTUALIDAD EN LA ENTREGA 

DE TRABAJOS (PPET) 

PPET = (trabajos puntuales * 100) /Trabajos realizados 

10.1.11 INDICADOR CALIDAD (CA) 

CA= (#de reclamaciones * 100) /(#ordenes realizadas) 

10.1.12 INDICADOR COSTOS DE RECLAMACIONES (CR) 

CR = (horas de reclamos * costo hora centro trabajo) + productivo 

+ proceso + auxiliares 
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10.2 CONSIDERACIONES SOBRE PRODUCTIVIDAD - CALIDAD 

En la interrelación de la calidad - productividad, están implicados distintos 

factores de la organización. Mientras que la producción puede estar 

relacionada con muchos insumos o recursos, existen distintas relaciones de 

productividad, cada una de estas puede verse afectada por diversos factores 

importantes. Estos factores . Incluyen la calidad y disponibilidad de los 

materiales, la' esca la de d~s;'éoperaciones y el porcentaje de utilización de la 

capacidad,-la di~p;~lb.jll~~~ i bapacldad de producción de la maquinaria, la 

actitud del ~efs9'nª1, _el 'nivel de la capacidad de la mano de obra, la motivación 

y efectividéÍd @ l~s directivos. 

La manera de relacionarse entre sí los factores tienen un efecto significativo en 

la productividad - calidad, medida por cualquier índice. 

Productividad = 

Si tenemos que: 

Producción total 

Insumo total 

resultados totales logr_éldos 

recursos totales consumidos 

• Eficacia es el grado en que se logran los objetivos 

• Efectividad es lograr los efectivos de forma más económica. 

eficacia 

efectividad 

La producción, el rendimiento o desempeño, los costos y los resultados son 

componentes del esfuerzo productivo. La mayoría de las personas asocian 

productividad con producción, debido a que la productividad es algo que es 

posible ver y medir dentro de la producción. 

Se ha centrado mucho la atención en medir volúmenes de los insumos y de la 

producción o resultados, pero que sucedería si la dirección únicamente se 

concentrara en el volumen, la calidad de la producción se vería afectada. 
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Es necesario mantener un equilibrio entre cantidad y calidad de los resultados, 

de esta forma, la dirección;,debe incorporar mediciones de calidad. Resulta 

sencillo evaluar la productividad, cuantificándola, pero en general la calidad es 

más difícil de evaluad Lo ·ideal es· que la organización alcance el nivel de 

calidad que satisfaga a·lo? di~n~E:!S• 

La relación i:)r~~lJ~.tiy!.ga(:j. __:· s~ligé:ld es importante para cumplir las metas 

nacionales0.c6:m~·rci~l.E!~;~~<or9.anJza'siÓnal~s. Al incrementar estos pu(ltos. los 

prlnclpalE!S 'º~n~fl,s1:~~ r~~r~n'.:pg~~~·Pf(),q~cir ITlás en el futuro, .útll!~é1nd9 IOs 

mismo réclir,S()? ~Jnj~n.~~·)': · ·· 
.:' .- :: ->,; .. ··: ... >> . .--

-· ·- . . 

Desde el punto de vlsta:ll~cional, la elevación de la ¡Jroductividad - calidad se 
• - ··~ • - ••• - . - .;·:' ' ·- ·- '. .",'/ •' t'- . ' ' - . .• ~ .. ' : - . 

traducirá en un incremento de la riqueza nacional. 

La mejor utilización de los recursos permitirá reducir los desperdicios, 

ayudando a conservar los recursos escasos o no renovables. Este incremento 

es una forma de resolver problemas de inflaci2h y de desempleo. En las 

organizaciones este incremento conduce a un 1Tlé3y()r Interés por los clientes, a 

un mejor rendimiento sobre los activos y a un a~mento de las utilidades. 

La elevación de la productividad - calidad contribuye en la competitividad de la 

organizacióri eri sus méftados 

Para que esto se pueda llevar a cabo es necesario establecer las metas, 

desarrollando planes para evitar obstáculos y administrando los recursos con 

los que se cuenta. Es común encontrar factores que contribuyen o perjudican 

estas acciones, algunos surgen en la organización y otras son externas, por lo 

que no son imputables a la dirección. 
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Algunos de.~stos factores son: 

• No existe la capaddad para crear clima laboral favorable para el 

mejoramiento 

• 

• 
• 

Reglamentos gubernamentales 

El tamaño y madurez de la organización 

Incapacidad param~glty ~~¡;¡JQarlaTprºdu.c::.tiyidél.d.·d~· 1~rfll.§rz.ª d.§?l·!ra.IJajo 

Los recursos materlales,· lo~>rJ;étoé.lo~·cf~ tiélb~Jo y. los f~ctqrest~cnolcjgicos 
'·-·· .. ,.. ,·,,•,,.-·--·.::·:e: ,-· . . • -.,.,; '.· - ·. • 

El aumentar la productividad - calidad de los recursos significarªri •mªyo.res 

utilidades, lo que por lo general se traduce en ingresos reales m~s C1ltgs; pé}rél 

los empleados, el público obtiene mayores beneficios sociales ya qúe s~ da .una 

reducción de precios debido a que el costo de la manufactura se reduce .. · 

Existen diferentes formas de definir, interpretar y medir la productividad -

calidad de acuerdo al punto de vista de quien la determine. 

Para el área de finanzas, es irnportaríte .el enfoque de costeo y presupuesto. 

Utilizan estándares las cifra.s d.k ~~e's\JJú:e~to;. 

Para el área de recursos humanos (administración de personal), visuallzán la 

productividad - calidad en términos de tiempo que se ll~VJ! en realizar el 

trabajo contra el tiempo total disponible 

Para el área de operaciones, los ingenieros buscan medidas de todos los 

insumos para poder conocer la producción por hora, las horas - hombre por 

unidades, así como los materiales requeridos, entre otros. 

Para el área administrativa, utilizan razones contables para lograr los 

objetivos, medidas que permitan evaluar las ganancias de la empresa 
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·- . -~ 

Es lóglco que c~da área i~ visualice de dÍferentes maneras pero siempre es 
... , - ' -· 

necesarioccllegar~'a"0Un ·puntcven~común· que permita el crecimiento ·de la 

organización o ponderar cual es el ql.Je tle~e un mayor Impacto en el resto de 

las áreas. 

10.3 MEDICIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD - CALIDAD 

Algunas de las ventajas de poder medir la relación de la productividad -

calidad en una organización pueden ser las siguientes 

a) Evaluar la eficiencia de la utilización de los recursos 

b) Simplificar la planeación de recursos 

e) Organizar objetivos económicos y no económicos 

d) Modificar las metas de los niveles de producción 

e) Determinar estrategias para mejorar la productividad - calidad 

f) Ayudar a comparar los niveles de productividad - calidad 

g) Planear los niveles de utilidad 

h) Crear una acción competitiva 

Existe la necesidad de medir la productividad .,..., calidad debido a que se 

requiere de un indicador de la efectividad con la que la empresa emplea sus 

recursos en el proceso de cumplir con los objetivos; 

Es de gran importancia poder medir lo que se produce, así los directivos 

sabrán como se están comportando los ingresos con respecto a otros periodos. 

Estas mediciones o índices de productividad - calidad por sí mismos no 

muestran las razones por la que existen problemas, pero si se reúnen con 

oportunidad y en una forma simple la información que le sirva a todas las 

áreas de la organización, principalmente a la dirección para detectar problemas 

y establecer posibles soluciones. 
PARTE 3 IMPA1~TO DE LA. CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA 
MANVFAc:T\.!RH.A. DEL SE1:TOR. ELECTRÓNICO 

86 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEQVEl'JA EMPRESA MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

Las categorías c:lé. análisis nos pefrmltirán agrupar una serie de actividades 

comunes, a~las<cl.lales:se:les~aplicaréÍn un.conjunto de criterios, tomando en 

·cuenta una sefl¿d~ 1.Indic~dore~·:cC>n ~I fi.'1 de elaborar un plan de mejora para 

elevar la. proddct:i'~18~J~;:_)¿~ 11a~cix 
i>'·:· './~.·: ;- ',:-· .·:.···· 

Exist~h~vªria~¡·~~tE!:~oda~~~de:-ané]li~ls1Úas·que ·se mencionan··son las· que.·aplican 

en una RYME·~a~nlN~ctÜr~Fa~ets~ctorel~ctrónicó: . . 
' .~-·-· ..... - . - ,. . . ,- - . ., -~ ·- . -· - - - - . ' ' - ' - - - . -

• OperáclqnE!s .. · 

• Vent¡;is 

• Comercialización 

• Compras. 

• Personal 

• Finanzas / contabilidad 

• Ingeniería deMé:lriufélctura e industrial 

• Calidad 

• Administración 

Los criterios. deoen 21plicarse cada uno de los indicadores dentro de su 

respectiva· categoría 

PARAMETROS, RAZONES O .INDICES (CUANTITATIVOS) 

La productividad - calidad es una medida relativa, ya que se basa en comparar 

la razón del presente y la de un periodo anterior. Casi siempre se representa 

la magnitud de cambio como un porcentaje: 

(periodo actual - periodo anterior o base) / periodo anterior o base 

En ocasiones es perjudicial presentar porcentajes de cambio por esta razón es 

conveniente mejor presentar números índice, los cuales se pueden calcular 
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directamente de datos básicos y es posible obtener líneas de tendencia y se 

les puede comparar con otros índices. 

ESTÁNDAR!::S (CUALITATIVOS) 

Actualmente I~ Dirección no cuenta con herramientas como los estándares 

para busca.r 4Óa m2!yor rentabilidad aumentando la productividad - calidad de 

la organización. 

Las expectativas de lo que se debe de hacer en un futuro, frecuentemente se 

basan en el pasado. El desempeño se deberá juzgar comparándolo con metas 

actuales en las cuales se tome las condiciones presentes, metas alcanzables 

pero con cierto grado de dificultad. La atención de los directivos se debe 

centrar en los costos y las utilidades. 

En los estándares es importante considerar el material que se emplea en la 

producción para cierta cantidad de producto dando ciertas tolerancias para 

aspectos como desperdicio y descomposturas. 

El propósito de los estándares es servir de base o punto de comparación para 

evaluar el desempeño contra las metas. El estándar será la medida que debe 

cumplirse al ejecutar una actividad determinada. Al fijar el estándar es 

necesario guardar el equilibrio entre el volumen de bienes producidos y la 

mano de obra y materiales requeridos. 

Para mejorar la productividad - calidad en cualquier empresa es necesario 

elaborar e implantar mediciones significativas. En la empresa al no existir 

estándares estos criterios ayudarán para que se fijen: 
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a) Validez: refleja los cambios en la productividad - calidad 

b) Totalidad: toma en cuenta todos los componentes tanto de producción 

como de insumo 

c) Comparabilidad: tener parámetros de medición entre un periodo y otro. 

d) Exclusiv.idad: tomaren cuenta y mide por separado las a.ctlvidades 

e) Oport~nida<!:~.í~"'Illf9{111i3Clón~se.comunlca .•. oportunam~.ntep~ra.poder tomar 

declsion'es ~ri ·~ú~'nth~'Ürgéñ los· problemas. 

f) Efectividad en costos: mediciones con el menor número de interrupciones a 

los procesos 

10.4 DIRECCIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD - CALIDAD POR METAS 

Establecer metas, es algo tan simple y lógico como decir a dónde y cómo se 

quiere llegar. En la organización se desea un nivel de productividad o de 

calidad totalmente nuevo, realizar algo que no se ha efectuado. 

Las ventajas de establecer metas son las siguientes: 

Los directivos saben a donde se pretende llegar 

Toma decisiones con mayor acertividad 

Si estas están acompañadas de planes, Inspiran una mayor confianza 

Proporcionan un sentido de orden y de propósito generando un nivel de 

motivación y sentido de interés 

Más que cualquier herramienta el establecimiento de metas, logra la 

incorporación de todos los recursos para elevar los niveles de productividad, 

calidad y rentabilidad. 

Los criterios para le establecimiento de metas deben describir claramente los 

resultados finales bien definidos. 
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Los criterios que deben cumplir las 111etas son los siguientes: 
_- ; =--=.é~--"-o-:;;-"" 

• Aceptadas por ambas partes: ,,_'.de,!)§1) :de ser aceptados por los jefes y 
-~ :·.'.~ -;_.; ".' / • .'_!. ';.:> •í'" •;., .-. :_: - . -,~ 

subordinado, y de ser pqsWJé! fij~rl,él,~ ~ntr~ ambos. 

,.~"-: .-:~,~=~-~~~~~· -~-~·~--_Li:~~~;~~~·-, 
• Realistas: tal yei ~~é&ri' ~ifícil~s It>et9, t~él,1~~~1;,!;;} El' fi:iC:t:C,r emóciónal 'de 

cumplimiento de metas es fundatTiehfáj, eh tllaÍqlJier programa~ . 
. --. · ---_--_- · :· ';·:<·-~/.(~}:-·\''!;:?'·-~··'/;.<;e':·:.~-,'.'-;'.<-: __ .. ;, .. : ·C· 

·.· >::o'.<;~-f'- '!.<_:·. · __ '.-r;-~ ·-

• Específicas: deben decir lo que se quÍer~Cl1Etya~a cabo y el tle111pp en la que 

se debe realizar. Deben especificar c()nC11Ci~.'ries cuantitativas y cualitatlvqs. 

• Comprensibles. Debe abarcar todas las áreas de la organización, pueden 

desarrollarse para todos los elementos importantes. 

• Provechosas: deben contribuir al propósito básico de la organización, de lo 

contrarió serán perjudiciales. 

• Escritas: ló escrito cristaliza el pensamiento y el pensamiento fomenta la 

acción. Al presentarse por escrito, provocan la dedicación a su 

cumplimiento. 
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11. APLICACIÓN DEL MÉTODO (PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN) 

11.1 PROCESO PARA ESTABLECER Y LOGRAR METAS 

Problemas Oportunidades 

1. Identificar fas oportunidades 
para mejorar fa productividad -
calldad 

2. Cuantificar el potencia! de 
productividad - calidad a largo 
plazo 

3. Identificar obstáculos 

4. Desarrollar un plan para 
effmfnar los obstáculos y reaffzar 
el potencial 

5. Desarrollar una meta a corto 
plazo (Enunciado que fa 
Identifique) 

6. Diseñar e implementar fas 
mediciones e Informes 

7. Evaluar los resultados y acciones 
necesarias para lograr fas metas 

Flg. 4 Proceso para establecer y lograr metas 

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN VNA PEQUEÑA EMPRESA 
MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

91 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

Paso 1: Identificar las oportunidades para mejorar la productividad - calidad: 

I,niciado mediante la revisión de las condiciones de los problemas actuales. Un 

buen punto de partida consiste en examinar las áreas con mayor uso de mano 

de obra y las áreas con mayor uso de mano de obra y las áreas en las que se 

concentra la mayor cantidad de los costos. Este paso es fundamental para 

lograr mejorar la productividad. 

Paso 2: Cuantificar el potencial de productividad - calidad a largo plazo: 

Se busca cuantificar lo que es y lo que debería ser en términos d.el potencial 

final a largo plazo. Para poder cuantificar, es necesario idear y aplicar una 

medida de la productividad - calidad (indicador) 

Paso3: Identificar obstáculos: 

Consiste en definir y decidir las prioridades de todos los problemas reconocidos 

que actualmente limitan la mejora de la productividad - calidad, de forma 

objetiva y por orden de Importancia, de los factores que han afectado y 

podrían llegar a afectar los esfuerzos por incrementarla. 

Paso 4: Desarrollar un plan para eliminar los obstáculos y realizar el potencial: 

El punto central es cambiar las condiciones para lograr los mejores resultados. 

Cada problema tiene una solución, pero algunas son más difíciles de encontrar 

que otras, lo más Importante es la perseverancia. 

PAIUE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA 
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Paso 5: Desarrollar una meta a corto plazo (Enunciado que la identifique}: 

r;>espués de haber examinado todas las oportunidades, cuantificando el 

potencial, definido los obstáculos y desarrollando los planes, se podrán 

enunciar las metas. Esta meta debe ser importante para el propósito de la 

organiz~:ión y debe ser además compatible con tod.~s ~la~.Aern~? .metas. La 

responsabilidad que debe cumplir la meta debe queda~ perfectamente 

comprendida y aceptada. 

Paso 6: Diseñar e implementar las mediciones e informes: 

En el Pª?º 2 ·~e ,definen las formas de medición de la productividad - calidad. 

Las sigüi.~ntes ~tapas sirven para comprobar la validez de estas mediciones así 

que en e~t'e pl.Jrito podemos evaluar la validez de las mediciones. Para elevar 
.. _·. ' 

la productividad - calidad son necesarios informes periódicos, estos deben 

comunlcár la Información clara y oportunamente. 

Paso 7: Evaluar los resultados y acciones necesarias para lograr las metas: 

Los resultados de los esfuerzos por elevar la productividad - calidad deben ser 

evaluados para verificar si se cumplieron las metas, estas evaluaciones 

permiten determinar si es necesario hacer cambios en el proceso. 

Con estos pasos se pretende elevar la productividad - calidad de una micro 

empresa del sector manufacturero, posteriormente se desarrollarán estos 

pasos buscando conseguir el máximo aprovechamiento de los recursos de la 

empresa y así lograr el Incremento de la productividad - calidad. 

PARTE 3. IMPACTO DE lA CALIDAD EN lA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUEÑA EMPRESA 
MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTR.ÓNICO 

93 



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA MANVFACTVRERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

11.2 ESTUDIO DE PRODUCTIVIDAD - CALIDAD 

11.2.1 GUÍA DE ACCIÓN PARA MEJORAR LA CALIDAD EN UNA 

CULTURA DE EXCELENCIA COMPETITIVA 

a) Crear un compromiso proactivo y auto responsable a nivel de dirección con 

la misión, visión, objetivos, tecnologías y valores de la empresa 

b) Establecer sistemas de gestión para calidad total, a nivel internacional, que 

con la participación, compromiso y conceptualización del entorno ecológico, 

se obtengan en los medios productivos: La estandarización, confiabilidad y 

la sistematización de procesos y procedimientos que aseguren el 

cumplimiento de especificaciones. 

c) Desarrollar una cultura que enfatice: la puntualidad, la planeación y 

evaluación del trabajo 

d) Determinar el nivel de calidad y costos de diseño, concqrdancia y 

desempeño de los productos 

e) Evaluar los costos del cumplimiento de la calidad, determinado prioridades 

en el tiempo, sobre la urgencia y la importancia 

f) Capacitar a los colaboradores en avances tecnológicos, técnicos, de control 

estadístico de procesos, para determinar oportunidades de cambio 

g) Incrementar el grado de competitividad 

t1) Desarrollar las capacidades de liderazgo y comunicación entre los 

integrantes de la organización 
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i) Conocer las expectativas del cliente para satisfacer sus necesidades 

j) Fortalecer la cadena de suministros (cliente - proveedor) con negociaciones 

ganar -ganar 

k) Jrabajélr en equipoº.con .. sinergia en los siguientes ámbitos: ética, 

prodúcti\lid~Cl,'r~Íltabllidád, competitividad, y en un ambf~nte de seguridad, 

ordeny li;.psJ~i~. 
,:" ~. ~· 

1) Eliminar el 'n:ieBlo y aceptar el cambio fomentando el valor, la persistencia, 
,,,, ,;<. ".~,-, 

la creat1vlclci~>º1ci armonía en el trabajo. . . . . . . . 

m) Propofdonar climas de motivación, autoestima, innovación y orgullo por el 

trabajo que se desempeña, impulsar el espíritu emprendedor, actitud 

mental positiva y de éxito 

n) Tener programas de capacitación que permita la mejora continua 

11.2.2 LOS PRINCIPIOS PARA CONSEGUIR LA EXCELENCIA EN LA 

ORGANIZACIÓN 

Es indispensable considerar lo siguiente: La educación es el factor fundamental 

para cambiar la realidad económica, social y moral. 

• Enfrentar los retos, hay que hacer de la organización un centro de 

excelencia. Es necesario tornar la decisión ahora, no se debe uno de 

lamentar 
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Hay buscar a toda costa la satisfacción plena de los clientes, con esto se 

élSeglJr~I, !~~J?.E!rf'l"lanencfa en el mercado y por lo tanto la riqueza de la 

organización~ 

Es indlspensélble ofrecer al cliente un valor agregado, esto se puede lograr 

sL la orgániZ?fión tiene .un espíritu de servicio y amabilidad, pna. sonrisa 

nunca estápor·d~más. 

La invérsjqn én tecnología es indispensable para modernizar los sistemas 

productivos, ro·hay que renunciar al futuro, esta es una manera de decirle 

adiós a la cultUra del desperdicio 

Es necesario buscar resultados positivos en todas las actividades que se 

lleven a cabo en la organización 

Asegurar la calidad de los productos desde el principio, adquiriendo insumos 

de calidad. Tratar a los proveedores como clientes, comprometerlos e 

integrarlos a la organización como si fuera un solo equipo de trabajo. 

De la misma manera es necesario cerciorarse de que las operaciones en la 

organización se manufacturen bien desde la primera vez, no hay que 

olvidar que la calidad No es un problema, es una respuesta. 

Atender a las personas que laboran en la organización así como a los 

clientes de la mejor manera, el mercado hará lo demás. Tener presente 

que el factor humano es la mayor riqueza de una empresa 

Siempre contar con mano de obra calificada 

• Motivar constantemente a las personas que son parte de la organización 

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODVCTIVIDAD EN VNA PEOVEÑA EMPRESA 
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• Contar con capácitación permanente, esto da poder a la organización. 

Tener preE¡ente ql.leJaceducación es cara pero la ignorancia lo es más. 

• Los líderes son la clave, deben ser la mejor inversión 

11.3 ADMINISTRACIÓN DE LA PROPUESTA 

11.3.1 ADMINISTRACIÓN INTEGRAL 

Para que se pueda llevar a cabo el uso de los indicadores es necesario contar 

con una administración integral para que esta propuesta se pueda llevar a 

cabo. 

Es de lo más importante tener una interacción de todos los factores que se 

pretenden interactuar y ponderar cual es inmediato a analizar de acuerdo a las 

necesidades de la organización. 

Fig. 5 Administración Integral 
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Todos estos tópicos nos permiten que la relación de la productividad - calidad 

se pueda incrementar ya que todos son de suma importancia, pero la manera 

palpable de visualizarlo es a través de los costos, ya que en la cuestión 

financiera es en donde se ve reflejado este incremento de productividad, ya 

sea en el aumento de ventas o mayor participación en el mercado, disminución 

en retrabajos, disminución de desperdicios, en el decremento del tiempo extra 

de mano de obra, mejor aprovechamiento de recursos, entre otras cosas. 

11.3.2 PARTICIPACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

Como se mencionó anteriormente toda la organización debe estar lrivolucrada, 

es necesario contemplar los siguientes puntos los cuales permitirán que todos 

participen y al tomar decisiones en conjunto existirá un mayor compromiso 

por parte de todas las áreas. 

Uno de los factores fundamentales es la comunicación a todos los nlyel~s 

jerárquicos que existen en la empresa. La forma correcta de llevar las 

propuestas (escalamiento) debe de ser de los departamentos y/o centros de 

trabajo a las gerencias respectivas y de estas a la dirección. 

Gerencias 

Departamentos 
Centros de trabajo 

Flg. 6 Flujo de la comunicación y escalamiento 
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La administración de la calidad se realizará de la dirección hacia abajo, ya que 

esta es quien toma las decisiones que se implementarán, obviamente con el 

¡;¡poyo de las gerencias. 

Las gerencias deben de planear adecuadamente sus requerimientos, 

operaciones, _recursos, para que sus ec¡uipos. de trab,ajo los ejecuten de la 

mejor manera y como consecuencia la organización sea más productiva. 

Dirección 
Visión 

Planeaclón 
Contro 

Ejecución> 

Gerencias 

Departamentos 

Fig. 7 Participación de Ja organización 

"C 
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PARTE 4 

RESULTADOS DE LA 

-IMPLEMENTP\CION DE LAS 

PROPUESTAS 

PARTE 4: f!.ESVLTADOS DE lA IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPUESTAS 
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12. RESULTADOS DE LOS INDICADORES 

12.1 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD-CALIDAD DE LA EMPRESA X 

l2.l.l Ventas diarias promedio en la semana (VC) 

Indicador VC= cantidad vendida por semana / días laborables por semana 

$245800 / 5.5 días = 44690.90 de ventas por día laborable 

Criterio: un incremento ~ 2.5 % mensual (30% anual) 

Tendencia: 

1 

47500.00 1 

47000.CO h~~~""".--~+~'++~~c,..=-=~=-""":;.,;;r~"'=.'':;I 

1 
46500.00 f--;.,....-,-;-:-'--..;-.,.c,;;..+~~~~~;,....;,,...-7~.-"-'-~~~.-'l 

46000.00 1 

45500.00-f---.-,.-:...,-~;_;__~;;.:;;,;~::;_;..~...c:.,;..,-::_,.;..;...;,-,-~=:'--~ 

::·: - :> .... I 
. 1 . ,·' .:" ._. .. ~' ': . . <·. . , : . , 11 ::::u . . . >. ..,>:~ ' ·.· .. , :g: I 

Fig. 8 Tendencia Indicador Ventas diarias promedio en la semana (VC) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

/Tener precios competitivos Incrementar el contacto con 

L nuevos clientes o mayor publicidad 

Reducir costos Elevar la productividad - calidad 

Contar con mano de obra calificada Diversificar productos y sen1icios 

Tabla S. Indicador Ventas diarias promedio en la semana (VC) 

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPUESTAS 
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12.1.2 Promedio de ventas semanal (PV) 

Indicador PV = cantidad vendida por semana / número de unidades 

$ 245800 / 2200 unidades= 111.7273 de ventas por unidad 

Criterio: un incremento 2: 2.5 % mensual (30% anual) 

Tendencia: 

j~ti~~~~~~:~~~:::~~L~~=~~~~=:=~=~=:~:=~~~~~~~~~:~:::~=~=:=~~:=~~:==~====·~Z'."°'" :~:..=:::-,;,·~f::·,-;o~.::'.:c-':;~2:-4:~:;): ¡ 
~~: :=~=::::::~:::===:=:-:::z=::z=:=:=====~·-.,.j·-;I 11 

111 
110+--'---:--,'----c~~,--~,-,-~~~~~_,.,~-,-.~ 

~: r··<'./ .: ;:· . 2 ... ··. ;· . :e :• <11 

Flg. 9 Tendencia Indicador Promedio de ventas semanal (PV) 

Observaciones 

1 
1 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Tener precios competitivos Incrementar el contacto con 

nuevos clientes o mayor publicidad 

Reducir costos Elevar la productividad - calidad 

Contar con mano de obra calificada Diversificar productos y servicios 

Tabla 6. Indicador Promedio de ventas semanal (PV) 

PARTE 4: RESVLTADOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPVESTAS 
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12.1.3 Productividad de las compras (PC) 

Indicador PC = cantidad vendida por semana/ (costo de materiales 

productivos + del proceso + auxiliares) 

245800/(38900+9200+5450) = 245800/53550 = 4.59 se recuperan los costos 

Criterio: debe ser ?: 4% con una tendencia creciente 

Tendencia: 

1 4: l·:)~.;:'\\/~~;:::::;;>:<.:·>kL:,_:::/Jt:<.•:~:,\<A·-;>··-11 
1¡· ······~ ·····-11 

1 2 

Flg. 10 Tendencia Indicador Productividad de las compras semanal(PC) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Aumento en los precios de los Buscar proveedores con mejores 

insumos precios y/o créditos 

Tiempos largos de entrega de Tener proveedores confiables 

materiales 

Materiales defectuosos o de mala Mejorar el control de materiales 

calidad 

Desperdicio en materiales en procesos Verificar la calidad de los 

y auxiliares 
1 
1 materiales 

Tabla 7. Indicador Productividad de las compras semanal(PC) 
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l2.l.4 Productividad de la mano de obra ( PMO) 

Indicador PMO = cantidad vendida por semana/(MO directa + MO Indirecta 

+ prestaciones) 

245800/(65000+8300+11900)~== 245800/85200= 2.88 veces la mano de obra 

Criterio: debe ser ::::: 4 con tendencia creciente 

Tendencia: 

2.a P.-+''-'=+~~~~F":-+~~~,,,-'"-7'-~~*71 
2.75 ~-'-'"-~--'---"--'-~-"--'--"--'--'-"'--'r'-----'-'"'---'-~'-"l 

2 3 

Flg. 11 Tendencia Indicador Productividad de la mano de obra (PMO) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Disminuir el tiempo improductivo Saturar jornadas de trabajo 

Disminuir costos administrativos Incrementar las ventas 

Dar prioridad a las órdenes de Seleccionar las órdenes de 

fabricación de acuerdo a fechas de fabricación 

entrega 

Tabla 8. Indicador Product1v1dad de la mano de obra (PMO) 
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12.1..5 Utilidad semanal (US) 

Indicador US= cantidad vendida - Gastos totales 

Gastos totales = MO + compras + operación 

245800-(85200+5355+16500)=::24!)800 ""'.' 155250 = $ 90550 utilidad 
-~-- ·;--''---- - -- ·~-- ;-., --:-. __ .,, __ • - ____ ,_-- - __ ce_=-" oc-e_ .e o_-c-__ _ _ -

Criterio: se pretende un' aumento ;:o; 2.5 mensual (30 % anual) 

Tendencia: 

¡~~ +'··....,· .,._.{..,.,':='_'.~.:_\-'-:. ·'·""'·;:::...:.;.7;:,_:~:"'"';: :·,,;,:,.,~...,.,-'-:-'--'-~~-,-,,-""'--'-'-:::._.,,.::;.. .. ~~ ... .,...,-,-"""-...:...,.,-,-l 1 

91000 .. : 1 

:~~~~ +------------------·-.. ~·_ .. _. -·-·~· _ .. __ ._ .. --¡ .. _ • ¡I 

88000 ... 

2 3 

Fig. 12 Tendencia Indicador Utilidad semanal (USj 

Observaciones: 

1 

Causas de baja Productividad -

1 

Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 
1 

¡Inasistencia de los empleados Planear las órdenes de fabricación 
1 de acuerdo a prioridades L .. 
1 Carencia de productividad de la mano Controlar los productos en 

~de obra inventario 

1 Tiempos muy largos de operación Contar con personal auxiliar para 

i emergencias 
1 

/Falta de ventas Incrementar mercadotecnia 
.. - . . ~. _.. ·- ~·. --~_., . 

Tabla 9. Indicador Ut1l1dad semanal (U::,) 
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12.1.6 Productividad económica (PE) 

I.ndicador PE = cantidad vendida / costos de producción 

245800 / 155250 = 1.58 veces 

Criterio: se pretende sea ~2 con tendencia creciente 

Tendencia: 

;·: . ''\' ·''ª'"' .;e.}¡·;,of!f,''''?i"n.:•'?E'f.'!'('· · '>'ü <::c;v;:>,. :''· I 

1::.¡...,,..,,.:-..;..:._~..,...;.,...,-'--,---':::~...,,,;:::_,,;.,.._~-";:__,,_;-'-'-'-'·~:~.:~;~·~:~',_;~;~~0~j·~(~¡º'-I: 1 

1.5e -1-'~~~-'-"-'-'-"-'~.;c.,.--'-'--,~-;;.;.:..\......,·· ''·_·' ,._..::_.;.!:'_·'. __ :/'-"r:_"-·:· -'-c.·.:'-,:''·-,.ji·¡ ¡ 
·:·. ;:- :..:. ... ' · .. :··:.-:.~:;~ . . 

1.56 .. :·'·"" ····. ..-.~ -.~·-~-- · ... -

1.54 -!-· .... ·.'--. ·....;·_· ---· -:·"'-·"_·---'-,----~-'---:..--.-'--~-:-' :_-.·_._ .. --"-i 1 

2 3 

Fig. 13 Tendencia Indicador Productividad económica Semanal (PES) 

Observaciones: 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

. Disminuir los costos de materiales Buscar nuevos proveedores 

Reducir los desperdicios en materiales Contar con un control de inventario 

Ubicación geográfica Mejor manejo de mercadotecnia 
1 

Tabla 10. Indicador Productividad económica Semanal (PES) 

¡-¡:F:~-::7·:·:-;:;·i~-;-.¡---; 
•- - • '.,,¡ •• t.l'( i 

Ii·¡\ i i. '" ; ·,·' . «::•:;;·1T1T 
~J.1...,;. ·-''·' · ... , ... ..,,L.,H . --· .. ··--- . 
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12.:1..7 Eficiencia de tiempo de reparación (ETR) 

l;ndicador ETR = (tiempo real * 100) / tiempo estándar 

2 horas *100 / 1.5 horas = 133.33% del tiempo estándar 

Criterio: se pretende sea ~ 1qo con tendencia decreciente 

Tendencia: 

140 '."<\,::··;::J-;:::._;'::_::)"):·~';:1 I 
120-h-:~~~"'--~:::;-..~~~-"---'-''""--'-'~~,...-.~~--":---,----'"i 

100t:j~'7:'itt?:I7t~f.T'0j'~~~;:¡:;~f:j:7f~ti:tT-=::Pl 
ªº*'"~~~~~;:_;;;,_;__.:..;.___:;_;;_,.,..;__:_:;_~:.,._-==~...;;.;~__:.,-i-'~ 

60~~~~:-::-'::-'~~~-,,'-~~~':-7,-"-;---:c':-::--:-~~~~~"":-":-i 

40 ·1-',,"°',;,~>;'""\:.~•;.;.;.,.;~;-':_;,-}..;.':,-'"".'.:;'-•;-:'; .. ..;.: .,-,~-··:-:•:-··?-:'..;.··•;'-. -. -. ':-'. :;-· .-' ... -'. -'---'_;-.... -'-e'.-. .-.. -•. _-.:-· ,-:---·.:.'-__ ."'-'-.. -•• :;-'--!.:e· 1 
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Flg. 14 Tendencia Indicador Eficiencia de tiempo de reparación (ETR) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Mano de obra no capacitada Capacitar a los empleados 

Tiempo improductivo Reducir tiempos ociosos 

Falta de materiales Controlar al 100% el inventario 

-
¡
Tiempo de 

refacciones 

abastec1m1ento de 

1 

Contemplar nuevos proveedore"' 

Tabla 11. Indicador Eficiencia de tiempo de reparación (ETR) 

TF.S!S CON 
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12.1.s Costos (C) 

Indicador C =(costo real * 100)/ costo estándar = 

=(tiempo real * costo hr CT*100) /tiempo estándar* costo hr CT) 

CT:::1 centro de trabajo 

2 horas*$2310*100/.1._Shoras,*$2310.= 133.33 

Criterio: se pretende sea :S 100 con tendencia decreciente 

Tendencia: 

~:~ ,.. /''i;::,;;~_,;;.::~:«_:'\~ ·,:·.'._: ::);1i'.·:~J:::;;"_\:·~ '-·~e: .. •: ./:".•/>;,¡y::;''·/>'.:' 
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Flg, 15 Tendencia Indicador Costos (C) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Mano de obra no calificada Invertir en capacitación 

Tiempo improductivo por jornada Reducir tiempos ociosos 

Defectos en materiales o de mala Implementar un sistema en el 

calidad proceso de compras y recepción de 

1 
materiales para evitar materiales 

que no cubran especificaciones 

Aumento en los precios de insumos Buscar nuevos proveedores 

Tabla 12. Indicador Costos (C) 

~·----.~: .. ~~~¡(: (:CN 
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12.1.9 Rentabilidad del capital de trabajo (RCT) 

lndicador RCT = (utilidad * 100) / capital de trabajo invertido 

90550 * 100 / 155250 = 58.33% de rentabilidad 

- e-_,-·-_ 

Criterio: se pretende sea ~ 30%con tendencia creciente 

Tendencia: 

1 :: ;.~!?!~fi!'.~~~;'.,''."::/"~.~;~i:¡j~;l;;:;~;y~,·:;; •. 7/~:~;·;\;.;,.~;?<':'•~+::::i;~:ff•·;} ··2:~:1 l 
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Flg. 16 Tendencia Indicador Rentabilidad del capital de trabajo (RCT) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Aumento de precios de insumos Incrementar las ventas 

1 Inco-rrecta utilización de los recursos Eliminar desperdicios en 

'--------·--·--·-·-·-· 
materiales 

~Altos costos de operación Invertir en equipo a largo plazo 

j Tiempos elevados por orden de Capacitar a los trabajadores 

1 
fabricación 

Tabla 13. Indicador Rentabilidad del capital de trabajo (RCT) 
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1.2.1..10 Porcentaje de puntualidad en la entrega de trabajos 

(PPET) 

Indicador PPET = (trabajos puntuales * 100) /Trabajos realizados 

(21 órdenes * 100) / 22 órdenes= 95.45º/~.de puntualidad en los trabajos 

. .. .· .. ;. . 

Criterio: continuar de esta manera o se pretende que sl¡:mpre sea ~90% con 

tendencia creciente 

Tendencia: 
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2 

Fig. 17 Tendencia Indicador Porcentaje de puntualidad en la entrega de trabajos (PPET) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

Defectos en la MP Seleccionar proveedores 

Inasistencia e impuntualidad de los Incentivar a los empleados 

empleados 

No existe programa de entregas Planear las tareas 

Escasez de refacciones Prever contingencias 
-· 

Tabla 14. Indicador Porcentaje de puntualidad en la entrega de trabajos(PPET) 
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12.1..1.1 Calidad (CA) 

Indicador CA= (#de reclamaciones * 100) /(#ordenes realizadas) 

2 reclamos * 100 / 22 órdenes = 9.09 % de reclamos 

Criterio: se pretende sea ~ 2 % conctendencla decreciente 

Tendencia: 

Fig. 18 Tendencia Indicador Calidad (CA) 

Observaciones 

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de 

1 Calidad 1 Mejora Continua 

Crear protocolo de servicio 
1 

I -- - --
Impuntualidad en la entrega Motivar a los empleados 

1 Falta de aseo Mejorar el equipo existente 

Falta de capacitación Capacitación adecuada 

Inasistencia de empleados Mejorar ambiente de trabajo 

Trabajos urgentes Aplicar normas de calidad 

Tabla 15. Indicador Calidad (CA) 
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:1.2.1.12 Costos de Reclamaciones (CR) 

Indicador CR = (horas de reclamos* costo hora centro trabajo) + productivo 

+ proceso + auxiliares 

(1 hora * $2310) + 1210 = $3520 

Criterio: tendencia descendente, ideal cero 

Tendencia: 
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Flg. 19 Tendencia Indicador Costos de Reclamaciones (CR) 

Observaciones 

1 

Causas de baja Productividad -

1 

Acciones estratégicas de 

Calidad Mejora Continua 

rrabajos y piezas defectuosas Crear protocolo de servicio 

Impuntualidad en la entrega Motivar a los empleados 

¡Falta de aseo Mejorar el equipo existente 

Falta de capacitación Capacitación adecuada 

Inasistencia de empleados Mejorar ambiente de trabajo 

Trabajos urgentes Aplicar normas de calidad 

Tabla 16. Indicador Costos de Reclamaciones (CR) 
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12.2 HOJA CONTROL PARA DOCUMENTAR LOS RESULTADOS 

SEMANA 

INDICADOR UNIDAD MEDIDA CRITERIO 1 2 3 4 ........ 50 51 52 

Tabla 17. Hoja control para documentar los resultados 

12.3 RESULTADOS DE LOS PUNTOS QUE SE CONTEMPLARON A 

CONSIDERAR 

• Con el personal fijo se realizaron diversas reuniones en donde se les 

planteo el beneficio que trae el estar comprometidos con las actividades 

que realizan. Por otro lado el área de recursos humanos procurará que la 

subcontratación sea con las personas que ya están habitualmente 

colaborando con ellos y se comprometió a capacitar a los que se vayan 

integrando 

• La organización está comunicándose con el cliente para poder medir 

satisfacción de este, y está procurando que las entregas se realicen a 

tiempo y en las cantidades solicitadas aunque en ocasiones les cueste el 

trabajo de horas extras, prefieren pagar esto y continuar conservando la 

confianza del cliente y por consiguiente futuros requerimientos de su parte. 

Siempre los clientes tienen requerimientos que deben ser satisfechos. Con 

estos atributos definidos previamente se deben diseñar los instrumentos de 

PARTE 4: RESVLTADOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPVESTAS 
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medición y captación de información que permita evaluar la percepción y 

expectativas del cliente. Se ha procedido de la siguiente manera: 

1. Establecer y validar con el cliente los requisitos por él valorados. 
2. Ponderar con el cliente los requisitos para ser valorados. 
3. Definir la escala con la cual el cliente valorará cada requisito. 
4. Asignar un valor numérico a cada nivel de satisfacción, para poder 

cuantificar en un solo indicador el grado de satisfacción. 
5. Proceder a diseñar el proceso de captación y procesamiento de la 

información. 
6. Analizar las desviaciones encontradas y encontrar los pasos para el 

mejoramiento 

Efectividad en el cumplimiento de los compromisos: Estos indicadores se 

fijaron conjuntamente con el cliente a través de metas internas de la 

organización, área o proceso. Este tipo de indicador necesita siempre para 

su comparación niveles de referencias, que determinen compromisos de 

cantidad, de calidad y de oportunidad de entrega 

• La capacitación se realizará de manera periódica para que la mano de obra 

siempre sea calificada. 

• Se han entablado reuniones con los proveedores para que exista un 

compromiso formal de que las materias primas, consumibles, maquinaria, 

etc, se entreguen de acuerdo a especificaciones, en tiempos y cantidades 

previamente establecidas para que cuando se requieran se cuenten con 

estos. En función a esto, la organización podrá evaluar a sus proveedores y 

no solo irse con el más barato ya que esto les ha causado paros de líneas 

por que no cubren las cualidades solicitadas. 

• Los resultados financieros muestran tendencias positivas, lo que es un 

motlvante para toda la organización ya que el empleado vera reflejados sus 

esfuerzos en sus repartos de utilidades. 

PARTE 4: RE5lJLT/\DOS PE LA IMPLEMENTACIÓN !JE LAS PROPUESTl\S 
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• Los gerentes de las líneas de producción se han comprometido a que los 

programas de trabajo se elaboren adecuadamente y por consiguiente 

comunicar al departamento de compras la planeación de requerimientos de 

materiales, para que no por falta de recursos la producción se pueda ver 

afectada. 

• A partir de esta propuesta de mejora a través del uso de indicadores, se 

decidió documentar los procedimientos. 

12.4 FASE A SEGUIR DESPUÉS DE ESTAS PROPUESTAS 

Como ya se había mencionado anteriormente dentro de los planes de la 

empresa a principios del 2004 se llevará a cabo la implementación de QS 9000 

y de ser posible ISO 9002, esta situación será más fácil ya que algunos de los 

puntos que requieren estas normas, a partir de la participación comprometida 

de toda la organización se comienzan a llevar a cabo, tales como la 

responsabilidad de la dirección, control de documentos y datos, compras, 

identificación de productos, control de procesos, inspección de materias 

primas como de productos terminados. 
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CONCLUSIONES 

CONCLUSIONES 
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CONCLUSIONES 

Este proyecto parte de la problemática existente en las empresas 

principalmente la micro y pequeña empresa. 

Actualmente México est~ sufriendo con el crecimiento (ver Anexo A) debido a 

la incapacidad de las:·e;,,J)'resas de mantener su alta de crecimiento. 
-. ·-··.- ,·· ... • .. _. --- -.-·. 

Una vez''qued~fihiiÜos el problema es posible concluir la necesidad de apoyo a 

la micro y pequeña industria ya que es el sector que mayores empleos genera 

y tiene una participación importante en el PIB. 

Para que las empresas se vuelvan competitivas es necesario no solo contar con 

recursos financieros, se deben combinar todos los recursos de la empresa. 

Es importante dentro de cualquier organización integrar los recursos con los 

que se cuenta y al mismo tiempo ser quien propone un cambio de cultura en la 

organización, esto me es posible gracias a los elementos de ingeniería 

industrial así como de administración de organizaciones. 

El capital humano es el principal activo que poseen las organizaciones para 

poder competir en los mercados. La calidad de las personas que trabajan para 

la organización es el punto que marca la diferencia. 

En este aspecto las empresas se enfrentan a dos grandes problemas: 

1. Invertir en capacitación 

2. Mejorar la seguridad personal 

Por lo que es posible decir que el futuro de las empresas dependerá de la 

educación y del desarrollo de las habilidades técnicas del personal. 

CONCLVSION ES \'" 
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Los conocimientos, valores y actitudes de los responsables de cada área así 

como de los trabajadores son importantes dentro de la productividad - calidad. 

El método propuesto de determinación de indicadores de productividad -

calidad, es una forma sencilla para ayudar a los empresarios para encaminar 

de una manera correcta el rumbo de sus organizaciones. 

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado 

de una buena política de calidad, que pueda definir con precisión lo esperado 

por los empleados; así como también de los productos que se brindan a los 

clientes. Dicha política requiere del compromiso de todos los componentes de 

la organización. 

La política de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser 

aplicada a las actividades de cualquier empleado, igualmente podrá aplicarse a 

la calidad de los productos que ofrece la organización. 

También es necesario establecer claramente los estándares de calidad, y así 

poder cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad. 

Para dar efecto a la implantación de esta política, es necesario que los 

empleados tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de 

los clientes, y de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos 

que puedan satisfacer o exceder las expectativas. 

Al aplicar este método se verán los beneficios, ya que si no se cuenta con 

sistemas sofisticados para medir la productividad - calidad esto no será un 

obstáculo para que se pueda crecer. 
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Los resultados de la aplicación de los indicadores nos informará si se están o 

no utilizC1ndo. adecuadamente los recursos y la dirección puede llevar a cabo 

estas mediciones con la frecuencia que desee para tomar acciones correctivas 

de forméllnmedlata. 

El reto qlJ~cS~J .. d~be superar es el recuperar la capacidad de crecimiento para 

poder atE!l1~eETtas· necesidades sociales que van en auriÍ~nto y mejorar las 

condicioneJ,:d~ vida. Par lograr esto es nece~ario utilizar los recursos 

humanos, eco~Ó~icos materiales, informáticos ~;~h~~~ét.icos eficientemente. 

Todo esto es con la finalidad de ir constrLlyendo de una mejor manera el 

México en el que vivimos. Al diferenciar las empresas por medio del valor 

adicional que proporciona el hecho de mejora la productividad - Calidad en la 

industria pequeña y mediana seremos un país más competitivo en el ámbito 

nacional e internacional 
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RECOMENDACIONES 
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RECOMENDACIONES PARA LLEVAR A CABO LA PROPUESTA (DE 

ACUERDO A LOS RESULTADOS OBTENIDOS) 

Después de obtener los resultados de los indicadores a considerar, se conversó 

con los gerentes y la dirección para desarrollar acciones estratégicas para la 

mejora continua con el fin de eliminar los obstáculos y realizar el potencial de 

la empresa, se desarrollaron metas para cada indicador, muchas de estas ~e 

ya se empezaron a llevar a cabo. 

A contlnUaclóri se expone una propuesta de mejora para elevar la 

productividad - calidad en las diversas áreas de la organización. 

I. Departamento de Ventas 

Los indicadores de ventas nos dicen que la organización tiene un buen 

promedio de venta, es decir, es productiva en sus ventas. Para poder 

aumentar un 2.5 % mensual se puede hacer lo siguiente: 

• Enviar cartas de promoción y agradecimiento a clientes antiguos y nuevos 

• Promover a la organización para conseguir un mayor número de clientes 

• Diseñar un programa en el que los vendedores investiguen las necesidades 

del mercado 

II. Departamento de Compras 

Al no contar con un sistema definido para este departamento en el que se 

tenga la opción de verificar mejor precio, calidad y servicio posible de acuerdo 

a los diversos tipos de insumos, se les sugirió: 
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• Sistema en el que se tenga a mano la información de los proveedores 

clasificados de acuerdo a: 

• Insumo requerido 

• Marca 

• Calidad de los productos 

• Rapidez de entrega 

• Ubicación 

• Eliminar en la medida posible a los intermediarios y buscar los mejores 

precios para incrementar las utilidades 

• Evitar en lo posible las compras a crédito, exigiendo con pagos inmediatos 

mejores precios 

III. Mano de Obra 

El indicador de la mano de obra es bajo 2.88 y se pretende tener 4. Esto se 

debe a los tiempos ociosos de los trabajadores, de alguna manera esto se le 

puede atribuir a que su pago es por sueldo fijo. Además, existen trabajos que 

requieren de mucho tiempo y que no son de una utilidad de la misma 

magnitud. Otro problema es que en ocasiones por temporadas disminuye el 

trabajo recibido. 

Es necesario saturar jornadas de trabajo, para que se cubran los horarios de 

trabajo establecidos, tomar en cuenta la preparación de las máquinas así 

como respetar las horas para alimentos. 

Es prioritario invertir en capacitación para obtener excelentes resultados en la 

calidad de lo que se produce. 
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IV. Utilidad 

El criterio decreciente del 30% anual, va de la mano con el aumento de ventas 

y la optimización de las compras. Se sugiere: 

• 

• 

• 

v. 

Planear .de un~ ll"lªl}~ra rn~~.s~~flcie~te las órdenes de producción así como 

las compras de'insurnoi' ··· ,. 

Mantener un real conttÚ de:íílv.~ntarios tanto de. materia prima¡ producto 
semiterminado y producto t~i~i~~dJ . ... . . 

Contar con personal auxiliar .·· para cuando: se presenten demandas 

extraordinarias (Outsourcing) 

Finanzas 

El indicador de productividad económica nos indica que la organización es 

superior a las expectativas, pero aún así se pretende crecer más. 

El indicador de los costos tiene un 33.33% adicional en el tiempo requerido y 

se refleja en pesos, si este se multiplica por el costo de la hora en cada centro 

de trabajo. 

La rentabilidad tiene un resultado superior al esperado, debe observarse un 

promedio para evitar caer en etapas muy buenas y las de escasez 

En el aspecto financiero depende de todas las áreas por lo que es necesario 

que se trabaje de manera integral en la cual es importante ver resultados de 

las demás áreas: 

• Mantener un plan calendarizado para las órdenes de los clientes 

• Cuidar la asistencia y puntualidad de los trabajadores 
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• Prevenir contingencias (Ej. Mantenimientos preventivos, no correctivos del 

equipo y maquinaría de trabajo) 

• Mejorar servicios al cliente. 

VI. Calidad 

La mejor forma de medir la calidad del producto de la organización es observar 

los siguientes lineamlento_s 

El cliente rewesa 

El cliente nos recomienda 

• Llevar una bitácora de ordenes por cliente 

• Mejores equipos 

• Selección de proveedores 

• Incentivo a los trabajadores 

• Evaluación del personal involucrado 

• Trabajar en ambientes seguros, limpios y ordenados (SOL) 

• La seguridad de las zonas de trabajo, los materiales, el equipo personal, la 

herramienta y los accesorios de seguridad para el personal y los equipos 

• Orden, para contar con las cosas en el lugar correcto 

• La Limpieza es un factor importante ya que de esta manera al tener un 

lugar de trabajo limpio de la misma manera estarán los procesos mentales 

de los trabajadores y por lo tanto se trabaja mejor. 

• Llevar estadísticas de lo que se requiere para satisfacer al cliente y así 

mejorar. 
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VII. Innovación tecnológica 

~n este momento no se pretende se invierta en nuevos equipos para las líneas 

de manufactura, pero es importante contemplarlo como inversión y no como 

gasto para algunos procesos ya que si esto permite que las tareas se realicen 

más rápido y de una manera más adecuada nos ayudará a_ satisfacer las 

expectativas del mercado y por consiguiente acaparar más clientes. 
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ANEXO 
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Anexo A 

Industria 
INDICADOR DE LA ACTIVIDAD INDUSTRIAL 
(Variación porcentual anual) 

!Industria 
manufacturera 

Periodo Total Minería !Industrias llndustrla 
rrotal ~e maquiladora 

~ransforma ~e exportación 
~Ión 

2001 P/ 
Enero 1.7 -0.8 2.2 1.9 6.4 
Febrero -3.6 0.5 -4.0 -4.4 1.2 
Marzo -2.2 1.0 -2.0 -1.9 -2.9 
Abril -3.3 -3.4 -3.2 -3.3 -1.4 
Mayo -3.4 -2.8 -3.0 -3.0 -2.5 
Junio -4.2 -2.1 -4.3 -3.8 -9.9 
Julio -3.7 3.3 -4.7 -3.8 -14.9 
Agosto -4.9 -2.8 -5.7 -5.0 -12.7 
Septiembr -5.8 -2.9 e -6.7 -5.7 -17.6 

Octubre -4.6 1.4 -5.4 -4.1 -18.7 
Noviembre -3.9 0.5 -4.7 -3.3 -18.9 
Diciembre -3.6 1.8 -4.9 -4.0 -14.9 
2002 
Enero -3.5 1.5 -4.8 -3.5 -18.5 
Febrero -1.8 0.2 -2.6 -1.2 -17.3 
Marzo -7.6 -5.3 -9.0 -8.1 -18.8 
Abril 7.8 1.3 8.4 10.3 -12.4 
Mayo 0.8 -0.8 o.o 0.9 -10.1 
Junio -0.8 -1.4 -1.8 -1.3 -8.2 
!Julio 1.8 -1.5 1.6 2.0 -2.9 
!Agosto 0.5 0.9 -0.1 0.4 -6.3 
ISeptiembr -0.6 -1.2 -1.0 -0.7 -3.8 
le 
Octubre 1.5 4.9 1.2 1.1 1.6 
Noviembre -0.5 3.2 -1.3 -1.5 0.3 PI 

Electricidad, 
gas y agua 

Construcción 

-0.8 3.5 
-5.1 1.7 
-4.8 0.5 
-6.2 2.1 
-7.8 0.5 
-6.7 1.5 
-2.9 1.3 
-4.7 2.6 

-4.6 0.2 

-4.8 1.0 
-3.7 2.0 
-1.9 4.3 

-0.3 1.7 
-0.1 2.4 
-4.0 2.0 
9.0 3.6 
4.0 5.4 
2.5 4.2 
2.1 6.0 
2.9 2.5 

-0.5 3.7 

1.1 3.9 

1.7 1.2 

NOTA: Cifras provenientes del índice de volumen físico de la producción industrial (base 
1993=100). 
0/ Cifras oportunas. 
P / Cifras preliminares. 
FUENTE: INEGI, Sistema de Cuentas Nacionales de México. 
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FUENTES 

CONSULTADAS 
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PARTE 1: MARCO TEÓRICO 
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Sitios internet 

1. Agencia Europea de Productividad: www.aep.org 

2. Organización Internacional del Trabajo: www.oit.org 

3. Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico: www.rtn.net.mx 

4. Nacional Financiera: www.nafin.com 
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Hemerografía 
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PARTE 2: LA CALIDAD EN MÉXICO 
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6. Escorche, Víctor. "Productividad y Calidad". lera edición. Editorial Nuevos 

Tiempos. 1990. 

7_. Gómez, Luis. "Mejoramiento continuo de la calidad y productividad". 2da 

edición, 1992. p 96 

8. Ishikawa Kaouru; What Is Quality control? The japanese way, Prentice Hall 

Inc., Nueva Jersey, 1985 

9. J. M. Juran Gryna, Frank M., Manual de control de Calidad, Me .. Graw Hill, 

México, 1993 

10.Joseph, Juran M., Quality Control Handbook, Me Graw Hill, Nueva York, 
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11.Joseph, Juran M., Juran y el Liderazgo para la Calidad, Ediciones Díaz de 

Santos, Madrid, 1990 

12.Kotler, Philip. "Dirección de Mercadotecnia". Bva edición. Prentice Hall. 

1996. p 800 
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PARTE 3: IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA 

INDUSTRIA (PEQUEÑA) MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRÓNICO 

Entrevistas: 

Se llevaron a cabo entrevista con los cuatro gerentes de la empresa: 

• Ensamble, 

• Tarjetas Electrónicas, 

• Logística y 

• Administración y recursos humanos, 

Quienes proporcionaron la información pertinente para calcular los indicadores. 
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Oficio: PPCA/EG/2003 

'1 "f.j.~ .~~~ "/ 
Asunto: Envío oficio de nombramiento de jurado .de Maestría. 

. 
Coordinación . 

.' . .' " '·l/. ¡ ; ... , . 
. : .·.! 

lng. Leopoldo Silva Gutierrez 
Director General de Administración Escolar 
de esta Universidad 
Presente. 

At'n.: Biol. Francisco Javier lncera Ugalde 
Jefe de la Unidad de Administración del Posgrado 

Me permito hacer de su conocimiento, que la alumna Claudia Herrera Granados, 
presentará Examen General de Conocimientos dentro del Plan de Maestría· en 
Administración (organizaciones), toda vez que ha concluido el Plan de Estudios 
respectivo, por lo que el Subcomité de Nombramiento de Jurado del Programa, 
tuvo a bien designar el siguiente jurado: 

M.A. José Pablo Licea Alcazar 
Dr. Raúl Mejía Estaño! 
M. en C. Hugo Ciceri Silvenses 
M.A. Luis Alfredo Valdés Hernández 
M.A. María Magdalena Chain Palavicini 
M .A. l. Héctor Harten Muñoz 
M. en C. Roberto López Martínez 

Presidente 
Vocal 
Vocal 
Vocal 
Secretario 
Suplente 
Suplente 

Por su atención le doy las gracias y aprovecho la oportunidad para enviarle un 
cordial saludo. 

Atentamente 
"Por mi raza hablará el espíritu" 
Ciudad. Universitaria, D.F., 28 de mayo del 2003. 

El Coordinador del Programa. 
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Dr. Se~ io Javtr Jasso Villazul 
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