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CAPITULO 1

INTRODUCCION




Capitulo 1 INTRODUCCION

OBJETIVOS

iLa presente tesis tiene por objetivo central estudiar ef grado de calidad tanto
en el area de estructura y organizacidn como en recursos humanos, de las
empresas quimicas del Estado Mexicano de Tiaxcala a fin de conocer las acciones
gue han emprendido para mejorarla. Este diagndstico se toma como punto de
partida para proponer un modelo de calidad.

En concreto, los objetivos especificos de esta tesis son;

+ Realizar el andlisis diagndstico de fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades de dicho sector industrial,

+ Proponer un plan de trabajo que permita a las empresas mejorar su calidad y
poder asi disfrutar de todos los beneficios que esto les reportara.

Ei hablar de calidad se puede hacer desde varios puntos de vista, este
trabajo se centra en dos factores: La estructura y organizacion de las empresas y

$US recursos humanes.

PROBLEMATICA

Muchas empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y a
cantidades considerables. de desechos  cuyo origen principal radica en las
deficiencias del proceso de planificacion de la calidad, como son la pérdida de
ventas debido a la alta competencia, en los Ultimos afios muchas industrias han
perdido mas del 25 % de sus ventas por competidores extranjeros y del 20 al 40 %
de las ventas como costos por la no calidad, incluyendo quejas de los clientes,
reprocesos y desperdicios (Juran, 1991). Estos dos factores repercuten
demasiado en la economia de las empresas, por lo que deben plantearse
acciones correctivas para que estas:aumenten su productividad, nivei de
competitividad y por lo tanto su permaniencia en el mercado. Estos factores no
afectan a las empresas aisladas sino gue las repercusiones son a nivel nacional,
de &lli la necesidad imperante de mejorar ia calidad de bienes y servicios.

JUSTIFICACION

La globalizacién de la economia trae consigo enormes beneficios aunque
también algunos riesgos Los beneficios de la globalizacion superan las
desventajas, de ahl que el mundo marcha a pasos agigantados hacia una apertura
mas amplia de mercado. Las practicas desleales de algunos productores y
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comerciantes de introducir al mercado productos deficientes, ha hecho que suran
inquietudes y la busqueda de mecanismos que puedan proteger los mercados del
ingreso de productos de baja calidad (Editorial, 1992).

Una de las acciones realizadas para tratar de ayudar en este problema es la
creacion de normas internacionales que certifiquen la calidad. Tal es el caso de las
normas [SO 9000. Durante la década de-los 80’s (Cant(, 1993) y ante la inminente
puesta en gperacién dei Mercado Comdin Europeo, fos estados de ese continente
coincidieron en la conveniencia de generar y poner en operacidn una serie de
estandares que facilitara las transacciones comerciales entre ellos en lo relativo a
niveles de calidad de los productos y servicios por comercializar Fue asi que en
1987 la International Organrzatlon for Standarization con sede en Ginebra, Su;za
emitié los estandares de la serie 9000.

Ademés, las empresas estan inmersas en un contexto de cambios
continuyos, como son (Morales, 1994):

- Comercializacin greciente

- Competencia creciente

- Soberania del cliente

- Avances tecnoldgicos

- Influencias gubsrnamentaltes

- Cambios sociales.

Si no se tiene ia prevrsuon de los'mismos, puede acarrear problemas muy
graves, como son;

- Pérdidas financieras

- Caida de utilidades

- Mayor competencia

- Pérdida de participacion, entre ofros.

Las empresas que quieran continuar en el mercado, deben mejorar su
calidad para garantizar al cliente que se le ofrece lo que este requiere.

Algunas empresas nacionales ya cuentan con certificacion de calidad,
otorgada por diversas instituciones, a esto las han “obligade” las grandes
empresas ya que estas solicitan certifitacidn a sus proveedores y su vez los
proveedores de los proveedores también lo exigen. Sin embargo hay muchas
empresas que no han considerado obtener la certificacién, ya sea por los costos
que esto implica o porgue no han tenido la necesidad de hacerlo

Aungue no se tenga como objetivo obtener ésta, las empresas pueden
realizar muchas mejoras a-sus procesos:y programas de calidad para obtener los
grandes beneficios-que esto les puede reportar, come son: disminuir los costos por
la no calidad, mejor aceptacion por parte de sus clientes, continuar en el mercado;
ademas, si empiezan a involucrar a su personal en el largo camino de la calidad,
cuando requieran tener una certificacién les sera mas fécil lograrlo.




HIPOTESIS

En las empresas quimicas del Estado Mexicano de Tlaxcala no existe una
cultura de calidad, esto les ocasiona una canfidad apreciable de pérdidas
financieras y una operacion deficients.

Es posible reducir dichas pérdidas y aumentar la productividad y eficiencia
de operacidn realizando un analisis-diagndstico de ias empresas y poniendo en
practica algunas acciones en pro para reducr sus debilidades y aumentar sus
fortalezas a través de un modelo de calidad ad hoc.

METODOLOGIA
La presente tesis se realizo en varias etapas:

+ Encuesta dirigida al encargado del departamento de produccion o de control de
calidad de las empresa quimicas estfablecidas en Tlaxcala; con el objetivo de
conocer como es su estructura, organizacion y forma de trabajar respecto a la
calidad. )

+. Encuesta dirigida al encargado de recursos humanos de las empresas
quimicas de Tlaxcala, enfocada a conocer las caracteristicas de los recursos
humanos de que disponen.

+ FEstudio de las ventajas competitivas que ofrece el estado de Tlaxcala a la
industria en general ’

+ Estudio econdmico comparative de la industria en Tlaxcala respecto a otros
Estados de la Replblica Mexicana )

¢ Para llegar al punto final de esta tesis, la propuesta de un plan de mejora, se
analiz6 toda la informacién obtenida, sobre todo el andlisis diagndstico y los
resultados de las encuestas, asi como los modelos de calidad gue se tratan en
el capitulo H, para poder plantear un modelo de calidad de acuerdo con las
caracleristicas propias de las empresas quimicas estudiadas. )

ESTRUCTURA DE LA TESIS

Esta tesis estd estructurada en 5 capitulos, cuyo conterido se presenta &
continuacion.

CAPITULO 1. INTRODUCCION Este contiene algunas definiciones basicas
del concepto de calidad, muestra las principales filosofias de calidad que existen
en Japén y Estados Unidos y se realiza una comparacion entre éstas y se
plantean las accionas en cuestion de calidad que se han hecho en algunas
empresas mexicanas.
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CAPITULO 2. DESARROLLO EXPERIMENTAL En este capitulo se
describe la forma como se recopid la informacion para estructurar esta tesis,
como fue: cuestionario a empresas para conocer sus acciones respecto a calidad
y los resultados que han obtenido, cuestionario administrativo para conocer mejor
la mano de obra disponible en el Estado de Tlaxcala, informacion de la Secretaria
de Desarrollo Industrial indicandg las ventajas que ofrece el Estado de Tlaxcala
para el establecimiento de industria qufmica en ef msmo.

CAPITULO 3. RESULTADOS. Como el titulo de este capitulo lo indica, équi
se resumen los resultados obtenidos de las investigaciones realizadas.

CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS. En esta parte se analiza toda
la informacién recopilada y se hacen comparaciones con ésta, como es: entre ia
informacién obtenida por empresas grandes, medianas y pequefias. Como punto
principal se muestra el analisis diagnéstico de las empresas quimicas.

CAPITULO 5. PROPUESTA DE UN MODELQ DE CALIDAD. Para concluir
con el trabajo y haciendo uso de la informacién recolectada y los andlisis y
comparaciones realizades con ésta, sé propone un modelo de calidad, de ial
forma que se cuente con recomendaciones y planes a seguir para mejorar la
calidad de las empresas estudiadas.




CAPITULO 2

MARCO TEORICO
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Capitulo 2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

La calidad en bienes y servicios ha sido inspeccionada desde tiempos
inmemoriales, s embargo hasta fechas recientes ésta se ha realizado
involucrando principios estadisticos. :

El desarrofio que- ha tenido la calidad ha pasado por varias etapas
importantes  (Amitava , 1993): ,

En un inicic fa produccion de;bienes fue artesanal y el artesano se
encargaba de cuidar la calidad y conocer exactamente las especificaciones del
cliente y darle el producto como él lo solicitara, a éste periodo Feigenbaum le
liamé “Control de Calidad del Operador”.

En los inicios de 'los 1800°s, y posterior a la Revoilucion Industrial, - la
produccion auments, los trabajadores ya no elaboraban todo el bien sino sélo una
parte de éste y aparece la especializacidn en el trabajo, donde el supervisor es el
encargado de verificar ta calidad, a ésta etapa Feigenbaum le llamé "Contral de

Calidad deil Supervisor”.

De 1920 a 1940 es la etapa del “Controi de Calidad por Inspeccion”. Los
productos y los procedimientos son, mas complicados y una sola persona
{supervisor) no puede encargarse de verificar la calidad de todas las operaciones,
por lo que surgen los inspectores, quienes revisan los productos después de
aigunas operaciones y comparan contra los estédndares o especificaciones. En
ésta stapa surge el uso de cartas de control estadistico y técnicas de muestreo

para evitar la inspeccion al 100 %.

De 1940 a 1980, en la etapa del “Control de Calidad Estadistico”, asi
llamada por Feigenbaum, aparece la inspeccion por muestreo y ef uso mas amplio
de las herramientas estadisticas. Nacé la Sociedad Americana de Control de
Calidad (ASQC por sus siglas en mgles), aparecen varios manuales de Inspeccion

y Control de Calidad.

El siguiente periodo, a partir de:1960, segun Feigenbaum es el "Control
Total de Calidad”. Agui se empieza a involucrar a2 otros departamentos y al
personal directivo en el proceso de control de calidad Inicia el cambio .de
mentalidad en la gente al darse cuenta de que todos participan en la produccién
con calidad:; se maneja el concepto “"Cero defectos”

En los 1970's es la etapa, segun ef mismo autor, del “Control Total de
Caldad Organizacional’. Esta etapa involucra la participacion de todo el personat
de la empresa, desde los trabajadores hasta la alta direccion.




A los 1980’s, Feigenbaum le ilamé etapa del "Sistema de Calidad Total”,
que lo definid como: “ Un sistema de calidad es la estructura operativa vy
organizacional que estan en concardancia, eficientemente documentada, con
procedimientas técnicos y de direccion:para guiar y coordinar {as acciones de la
gente, la maquinaria y la informacion de' la compaiiia de la mejor manera y la mas
practica para garantizar la satisfaccion de los clientes ”.

Actualmente continda ésta etapa, aunada a la certificacion de calidad, de
clientes y proveedores,

2.2 DEFINICION DE CALIDAD

Este término tiene varios significados (Evans, 199¢) la American National
Standards Institute la define como. “La totalidad de particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su capacidad de
satisfaccion de determinadas necesidades”.

Definicién basada en el producto: "La calidad es una variable precisa y
medible, y las diferencias en calidad reflejan diferencias en cantidad de algin
atributo del producto”.

Definicion basada en el usuario: "Adecuacion para el empleo pretendido”,

Definicion basada en la manufaciura: “La calidad es un resultado de las
préacticas de ingenieria y de manufactura, o apego a las especificaciones’

_ Definicion basada en el valor: “Un producto de calidad es aquel que es
funcional a un precio aceptable, ¢ apego a normas a un costo aceptable”.

También se puede, explicar ésta diversidad de definiciones revisando ias
ocho dimensiones de |la cafidad (Garvin,‘citado en Evans, 1991):

Funcionamiento: Las caracteristicas brlmanas de operacion de un producto
Particularidades: El “bombo y los platillos” de un producto.
Confiabilidad: La probabilidad de que un producto sobreviva un periodo
determinado bajo condiciones especificadas de uso,

¢+ Cumplimiento de las especificaciones: El grade al que las caracteristicas
fisicas y el funcionamiento de un producto cumplen con las normas
preestaplecidas.

e Durabilidad: La cantidad de uso qUe tiene un producto antes de que se
deteriore fisicamente, o hasta que sea preferible su reemplazo.

» Facilidad de servicio: La vetocidad, - cortesia y competencia del personal de
reparacion,

« Estética: Cémo se ve, se siente o sabe un producto.

o Calidad percibida: Evajuacion subjetlva de la calidad que resulta de la ;magen
publicidad o marca de f4brica.

NI
s
2



Aseguramiento de la calidad
Quiere decir (Enrick, 1988) cuaiquier accion que se toma en cuenta con el

fin de dar a los consumidores productos de calidad adecuados.

Control de calidad.
Proporcwnar el seguimiento a Ias acciones correctivas en los casos donde

el comportamiento del producto esté fuera de la tolerancia.

Sistema de Control de Calidad

Para determinar que el producto cumple con especificaciones, se debe
someter a pruebas y establecer los limites de tolerancia de las diferentes variables
que debe cumplir el producto. Esto es complejo ya que el productc puede
comportarse de diferentes maneras segun las condiciones en que se use, de aqui
se ve la necesidad de inspeccionar también la materia prima, los productos en
proceso, componentes y ensamblaje, pero esto no lo es todo para proporcionar

calidad,

Sistema es el conjunto interrelacionade de planes, politicas, procesos,
procedimientos, personal y tecnologia ;que se necesitan para cumplir con ‘los
objetivos de la organizacién El sistema de calidad esté formado por dos

subsistemas :
el administrativo, gue se ocupa de Ia planificacion, organizacion y controi y

el subsistema recursos humanos; de aqui salen ios metodos de trabajo y de
participacién, la toma de decisiones y resolucidn de problemas.

ishikawa dice ( Ishikawa, 1985). ‘“"Practicar el control de calidad
es desarrollar, disefiar, ‘manufacturar’ y mantener un productc de calidad
que sea e mas economico, el ‘mas ull y siempre satisfactorio para el

consumidor”.

Feigenbaum define el Control Total de Calidad coma (Feigenbaum, 1987):
"E{f Control Total de Cahdad es un sislema eficaz paraintegrar ios esfuerzos
en = materia desarrollc de calidad, mantenimiento de  calidad y
mejaramiento de calidad realizados’ por los  diversos grupos en una
organizacién de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mas econémicos y gue sean compatlbles con {a plena satisfaccion de los

clientes".

2.3 SISTEMAS DE CALIDAD JAPONE‘SES

2.3.1 Caracteristicas de ios sistemas de calidad japoneses

En Japén han funcionade muy bien los sistemas de calidad, ya que la
cultura japonesa tiene muchas caracteristicas que han contribuido enormemente a
que la gente forme una cultura y trabaje con calidad Por ésta razén los
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métodos de Calidad japoneses han queride ser copiados en muchos ofros
paises Dentro de las caracteristicas mas relevantes estan ( Masaaki, 1990) -

A. La gente

La mas importante de ellas es que en Japdn se cree y confiaen la
gents. Los sistemas de -calidad inician con la gente y contindan con la gente:
Para wniciar un sistema de calidad en Japdn, la aita gerencia estd
convencida de los beneficios que estc le traerd a largo plazo y hace
absolutamente todas las actividades y toma de decisiones acorde con los
programas de calidad.

i

Los trabajadores son tomados en cuenta, ya que ellos son la parte
medular de todo programa de calidad. Se toman sus opiniones y sugerencias
y se les incentiva para que continden aportando ideas y mejoras a sus
actividades diarias.

Para que se inicie la plena participacién de los trabajadores se les
capacita en todas las &reas productivas, no s6io en la que desempenarén.
Ademas les dan cursos de identificacion y resolucién de problemas y uso
de herramientas estadisticas, conocen como realizar un mantenimiento
preventivo de sus equipos y reparaciones sencillas.

B. Clientes

Para obtener calidad en un producto, se debe iniciar conociendo
exaclamente las necesidades de. los clientes y tener calidad en las matetias
primas. Por elio en Japoh se ha dado mucha importancia a tener relaciones
frecuentemente con sus clientes y proveedores: conocer exactamente la forma
en gue los clientes usan Jos productos y conocer exactamente como es que los
proveedores fabrican sus productos. Tienen programas de visitas periddicas a
las plantas de sus clientes y proveedores.

Para las industrias Japonesas dos clientes no son $6ic aquellos que
compran a la planta el bien o servicio. Los clientes son todos aquelios que
de unau otra manera estaran involucrados con el uso de éstos; el concepto
de cliente se aplica a los niismos departamentos que componen la empresa: Por
ejemplo el 4rea de manufactura es cliente de los departamentos de
mantenimiento y de servicios. De ésta forma, ademés, se mejora la
relacion y la comunicacion entre todos los departamentos vy se surten
las piezas de un departamento a ofro con las caracteristicas adecuadas para
que el siguiente departamento no tenga ningGn problema; ésta secuencia. al
final permite que los productos gue salen a la venta tengan calidad en todos
los procesos que se siguieron para fabricarlos.
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Existen sistemas de apoyo a los clientes, para conocer sus inquietudes,
inconformidades vy  sugerencias, las cuales son tomadas en cuenta y
canalizadas para tomar las acciones pertinentes de mejora.

C. Alta competencia

En Japdn hay una gran competencia por introducir nuevos productos y
ser mas competitvos en precio, calidad y servicio. Esto, como se puede
ver, obliga a las empresas a mejorar continuamente y estar pendientes de
todos los cambios gue ocurran a su alrededor.

D. Cultura de calidad

Se ha creado en éste pais una cultura de calidad a todos los niveles de la
empresa, orientada a la mejora de los proceses, no a los  resultados como
se hace en Occidente. Los criterios principaies son:

- Disciplina

- Administracién del tiempo

- Desarrollo de habilidades

- Participacién y compromiso en todas las  actividades que se
desarrollan

- Moraly

- Comunicacion.

lLos clientes externan a las empresas su opinién acerca de los
productos, las que se canalizan para brindar un mejor servicic y calidad, para
poder dar éste apoyo, cuentan con departamentos cuya funcidn principal es
conocer que piensa el cliente del producto.

E. Mejoras centinuas

Las mejoras a los procesos son continuas, ya que los trabajadores
saben que son parte importante de la empresa y emiten sugerencias de
mejora. '

Cada sugerencia que se toma en cuenta logra los siguientes objetivos.
- Se facilita el trabajo de operacion.
- Elimina la monotonia y fastidio del trabajo
- Hace mas seguro y productivo el trabajo.
- Mejora la calidad.
- Ahorra tiempo vy mejora costos.
- Aumenta la confianza del trabajador en si mismo
- Eltrabajador se siente parte importante de la empresa y
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- Contnbuye de manera voluntaria a lograr todoé i0s programas y
mejoras que se proponga la empresa.

Cada sugerencia, para que cumpla con {os objetivos anteriores se evalda y
s ésta mejora el proceso, se corrige el procedimento vy los estandares

escritos

F. Existencia de estandares

Hay estandares para todos flos trabajadores y maquinarias, de ésta
forma se controla el tiempo que emplea cada operador en cada maquina para
producnr una pieza. Estos estandares los conocen los trabajadores y estan
en dreas visibles. Los estandares contribuyen en los siguientes aspectos:

- Responsabilidad individual para alcanzar y mejorar el estandar.

- Transmision de experiencia y conocimientos.

- Visualizar las mejoras: si no hay estandares no se pueden apreciar los

cambios que sucedan,

G. Capacitacién en &l usoxde herramientas estadisticas:

Se han elaborado y aplicado muchas herramientas que ayudan al control

del procese productivo, como son:

- Diagramas de Pareto. Clasifican ios problemas y cuantifican el grado en
que cada causa contribuye al problema.

- Diagramas de causa efecto. Muestran esquematicamente las causas de
los problemas y sus repercusiones.

- Histogramas. Muestran datos de frecuencia obtenidos en forma
estadistica y ayudan a su andlisis.

- Cartas de Control: Muestran los valores de los parametros |mportantes
de control de los procesos. Se grafican también linsas de control en sus
niveles superior, medio e inferior. Permiten detectar si1 hay tendencias o
los puntos estan fuera de los limites de control.

- Diagramas de dispersion. Se empiean para determinar las relaciones
existentes entre los datos.

- Graficas. Musstran la relacidn entre variables.

- Hojas de comprobacién En-ellas se tabulan los resultados de las
actividades rutinarias, facilitan el control, lectura y andlisis de los
resultados.

H. Circulos de calidad

Otra herramienta muy usada ery Japén son los Circutos de Calidad.
En éllos se agrupan individuos de diferentes niveles en la empresa, due de
forma regular se rednen para tratar algdn problema.

La secuencia de eleccion de problemas es definirlos, analizarios vy
seleccionarios para su resolucion. La participacion de la gente es en forma

e
.
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voluntaria y fuera de las horas laborales Sonde 5 a 10 personas, trenen un
lider & supervisory se aplican las herramientas antes mencionadas para facilitar
la resolucion de los problemas.

Ademas, los Circulos de Calidad permiten mejorar las relaciones
entre los trabajadores y que ellos sigan convencidos de que todas las
situaciones y anomalias. que observen durante su trabajo se pueden corregir,
para su beneficio y de la empresa

I Auditorias de calidad

Todo el trabajo que se hace lo auditan, ya sea con una auditorfa interna,
donde participa sdlo personal del mismo departamento, una auditoria externa,
donde en éste caso el auditor no es un integrante del departamento ¢ por una
auditoria cruzada, en la cual participan dos departamentos que se inspeccionan
uno al otro.  La finalidad de las auditorias s encontrar puntos donde as posible
aplicar un programa de mejora.

2.3.2 Fiiosofia de Ishikawa

Dentro de las filosdfias de Control Total de Calidad japonesas, destaca la
filosofia de Ishikawa, la cual se puede resumir en los siguientes puntos;
( Evans, 1990).

1.- Empezar el control de calidad con la educacion y terminarlo  con ia
educacion.

2.- Refinar los datos y métodos de muestreo sobre el contral de calidad
para que reflejen la realidad.

3.- Orientar el programa de control de calidad hacia el proceso incluyendo
la opinidn de los clientes

4.- Usar los diagramas de causa efecto para detectar la fuente de emrores
subyacente (Los trabajadores son responsables de menos del 25 % de
los errores y fallas).

5.- Ehminar las fuentes primarias de error.

6.- Incorporar la calidad en el cidglo de investigacion de mercado, dissfio,
produccion, ventas y distribucion, para lograr una produccién libre de
defectos.

7.- Instituir Circulos.de Control de! Cahdad

8 - Establecer y mantener un programa de Conirol Total de Calidad a nivel
de toda la empresa, vertical y horizontalmente.

9.- Estructurar un programa de control de calidad para reducir costos.
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2.4 SISTEMAS DE CALIDAD ESTADQUNIDENSES.

En Estados Unidos fres personas han sido de los principales en aportar sus
tdeas respecto a la calidad, Deming, Juran y Crosby, que al igual que la filosofia
de Ishikawa han tenido’ gran aceptadidn A continuacidn se exponen dichas
filosofias y se hace una comparacion entre las ideas de los cuatro autores.

2.4.% Filosofia de Deming

A continuacién se muestra la filosoffa de Deming v los 14 puntos de los que
consta su método de calidad {Amitava, 1993)

Esta filosofia esté basada en los puntos siguientes:

Se debe tener continuidad en todas las acciones que se realicen, a. f" n
de encontrar formas mas efectivas de lograr los objetivos :
Lograr altas utilidades es necesario para la empresa, pero no es el
principal objetivo de la empresa. W

Proporcionar al cliente no sélo lo que él quiere, sino el mejor producto
y servicio al menor costo posible,

Los trabajadores son los responsables de mejorar continuamente el
proceso; no se requiere contratar asesores para obtener el "mejor
sistema” porque éste no existe. Los Unicos que saben en que puntos
se puede mejorar el proceso, son los trabajadores.

Los trabajadores se consideran seres pensantes, gente creativa y no
se les puede incentivar con frases vacias como "cero defectos”, ya
qgue continuaniente, ellos trataran de lograrlo,

No es importante seleccionar al "mejor empleadofa) def mes”, sino
ayudar al empleado que tiene una baja  productividad, escuchando
cuales son los problemas que tiene y brindando mayor capacitacion en
los puntos que se requiera.

El gerente, junto con los trabajadores ve las causas de los atrasos y
problemas que se presentan en el proceso. El debe visualizar qué
parte del problema es atribuible a la  maquinaria v cuél a los

. trabajadores.

Para que gerente vy trabajador puedan comunicarse, necesitan un
lenguaje comiin y éste es elde las gréficas de control estadistico. de
proceso (CEP). Los trabajadores deben estar bien capacitados para
poder hacer un buen uso de ésta herramienta. V

Visitar frecuentemente a clientes y proveedores y mantener una buena

" relacidn con todos sus empleados.
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Los trabajadores no deben ser administrados por "objetivos”, ya que
éstos deben de Ir cambiando continuamente, los trabajadores se fijan

cada vez mas metas.

Para Deming LA SOLUCION NO ES TRABAJAR MAS, SINO TRABAJAR

INTELIGENTEMENTE.
Con base en su filosofia, Deming establecio (Amitava, 1993)

Los 14 puntos de Deming:

1.-

5.-
6.~
7~
8.-
9.-

10.-

11.-
12.-
13.-

14.

242 Los

Generar constancia en el proposito de mejorar un producto y
un servicio ¢on un plan para ser compefitivos, permanecer en el
negocio y ofrecer empleo.

Adoptar la nueva filosofia, no podemos seguir conviviendo con los
niveles comunmente aceptados de demoras, errores, materiales
defactuosos y mano de obra deficiente.

Dejar de depender de |a inspeccidn masiva para lograr la calidad, en
su lugar, exigir evidencias estadisticas de que la calidad es inherente.
Acabar con la préctica de hacer negocios solamente sobre la base
del precio, en vez de elio, minimizar el costo total trabajando con un
proveedor por articulo, en una relacion de lealtad y confianza a largo
plazo.

Mejorar constante vy contmuamente todes los procesos de la
planificacién, produccion y servicio.

Implantar métodos modernog de entrenamiento en el trabajo.

implantar métodos modernos de supervision de personal de
produccién, la responsabilidad de los supervisores debe ser cambiada
de cantidad a calidad.

Erradicar el temor para que todos puedan expresar libremente acerca
de lo gue no esta bien

Eliminar las barreras organizacionales, todos deben trabajar como
equipo, para prever los problemas y resolverlos.

Desterrar "las metas numéricas, lemas y carteles para los trabajadores
cuando éstos no estén acompaﬁados de indicaciones acerca de cémo
hacer el trabajo.

Eliminar estandares de trabajo que establezcan cuotas numéricas
para la mano de obra y los objetivos numéricos para la direccion.
Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas
de sus trabajos, eliminar la calificacian anual © el sistema de méntos.
Implantar un programa vigoroso de educacion y automejora para toda
la organizacion.

Crear una esfructura que impulse todos los dias los 13 puntos
anteriores.

10 pasos de Juran para el mejoramiento de la calidad
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242 Los10 pésos de Juran para el mejoramiento de ta calidad

1.- Crear conciencia de la necesidad y oportunidad del mejoramiento de la
Calidad. )
2.- Establecer metas para el mejoramiento de |la Calidad.
3.- Organizarse para alcanzar las metas.
- Establecer un consejo de- calidad
- Identificar problemas '
- Seleccionar proyectos
- Formar equipos
- Designar facilitadores
4.- Proporcionar entrenamiento
5~ Llevar a cabo proyectos para solucionar problemas
6.- Registrar y reportar los progresos
7.~ Proporcionar reconocimiento
8.- Comunicar los resultados
9.- Conservar el nivel de registros
10.- Mantener el impetu haciendo que el mejoramlento anual forme parte de
los sistemas y procesos regulares de ia compariia.

2.4.3 lLos 14 pasos de Crosby para el mejoramiento de fa calidad

1.- Establecer claramente que Ia administracion tiene un compmmiso con
la calidad.

2-  Integrar equipos de mejora de calidad con representantes de cada
departamento.

3- Determinar donde yacen Ios problemas de calidad, comunes y los
potenciales.

4-  Evaluar el costo de calidad y' exphcar su uso como una herramienta de
calidad.

5-  Incrementar la preocupacmn y conciencia de calidad en todo el
personal.

6- Realizar acciones correctivas para eliminar los problemas identificados
en los pasos anteriores.

7-  Establecer un comité para el programa "Cero Defectos”.

8- Entrenar a los supervisores para asegurar gque puedan realizar
efectivamente Su roi en el pragrama de mejoras de la calidad. |

9- Establecer el dia "Cero Defectos” con la finalidad de que todo el |
personal se de.cuenta de que ha habido un cambio.

10- Motivar al personal para que establezca metas de mejora, tanto
individuales como de grupo. ;

11- Motivar al personal para gue comunique a la administracion los
obstaculos que les impiden Idgrar sus metas de mejora. )

12- Establecer y dar reconocimiento a quienes participaron.




17 -
14- Repetir todo nuevamente para enfatizar que el programa de
mejoramiento de calidad nunca termina. -

En la tabla 1. Se hace una comparacion entre las 4 principales filosofias de la
calidad {Aburto, 1992). ‘

Tabla 1 Comparacion de las 4 filosofias de la Calidad

Deming Juran Crosby “Ishikawa
Definicién de Mejora del Cumplir Cumplir Busqueda de
calidad producto.y especificaciones | especificaciones | satisfaccion det
cumplir y eliminacién de consumidor
gspecificaciones | defectos
Metas del Mejorar la Disminuir costos | Disminuir costos | Mejoramiento
sistema posicién de calidad de calidad continuo
competitiva
Meta de calidad | Cero defectos | Minimizar Cero defectos | Cero defectos
costos de
calidad
Capacitacion Capacitaf a Proporcionar Entrenar a Capacitar a todo
trabajadores y | entrenamiento a | supervisores. el personal
supervisores supervisores .
Rol de Control y mejora | Controf Control y . | Control y mejora
trabajadores participacion
Enfasis en costo [ Ninguno Alto - Alto Bajo
de catidad . !
Medicion de Hemamientas | Registroy Evaluacion de | Diagramas
mejoras estadisticas reporte’de costos de causa efecto
& progresos calidad <
Rol de Iz alta Liderazgo y Liderazgo y Liderazgo y Liderazgo y
tireccion participacion participacion participacion paricipacion
Establecer No Si ’ Si Si
metas K
Dar No Si R Si
reconocimiento !

Las conclusiones que se pueden deducir del andlisis de las cuatio filosofias
son' No existe una filosofia que sea aplicable a todos los casos, ya que cada
empresa es un ente diferente a cuaiqurer otro. Las distintds filosofias de calidad
son producto de la experiencia y percepcron de cada autor y no es posible aplicar
la misma filosofia a varigs empresas y esperar {os mismos resultados. Cada
empresa, segun su situacion, recursos y necesidades. elegird la guia o las
sugerencias de cada autor gue més le-convenga; no debe olvidarsé que todo
proceso de mejoramiento de la calidad tiene que Iniciar con el cambio de actitud
de la direccion y posteriormente fomentar acciones dirigidas hacia ‘el cambio de la
cultura orgamzacional y fomentar la participacion e integracién de todos Ios

g
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miembros de la empresa. "El logro de cero defectos se traduce en ahorros, imagen
corporativa, mejor posicién en el mercado y motivacion del personal. La calidad no
cuesta” (Aburto, 1992).

2.5 SISTEMAS DE CALIDAD EN MEXICO
2.5.1 Un esbozo histérico

Para entender mejor la situacion actual de las empresas mexicanas.-en
cuanto a calidad, es necesaric hacer un andlisis histérico al respecto (SEP,
1987). Hasta 1985 éramos todavia un pais proteccionista, ya que la industria
nacional tenia tres grandes barreras para su desarrollo:

- El permiso de importacion
- Los altos aranceles
- LOs precios oficiales.

En los sesentas, los instrumentos.basicos de la politica comercial fueron los
aranceles y los permisos de importacion, los cuales se usaron para proteger a la
industria nacional de la competencia extranjera. Se procurd sustituir las
importaciones, con articulos producidos en México, pero se permitia importar
materia prima ¢ productos intermedios, usados para fabricar mercancia para
exportar, cuyo valor no fuera mayor ;al 40 % del valor final. En 1975 se
desgravaron muchos articulos considerados materias primas y bajaron las {asas
arancelarias de otros articulos. Pero‘en 1980, ante la creciente tasa de
importaciones, se decidid reimplantar los'permisos de importacién, la elevacién de
aranceles y fijar precios oficiales. .Los sectores publico y privado se
comprometieron a disminuir las importaciones, con lo que otra vez bajaron los
aranceles y permisos de importacion de materias primas indispensables para asi
mantener la planta fabril en operacién; En 1984 se suprimid el permisc para
productos no fabricados en México o que 58 produjeran en cantidad insuficiente,
se autorizo la compra en ehextranjero de maquinaria y equipo. Ademds, se impidié
la importacidn de bienes fabricados en nuestro pais, sin tomar en cuenta costo ni
calidad; incluso se negaba la importacion cuando en el pais se producia algan
sustituto o articulo similar. Cuando el permiso de importacion se concedig, los
articulos eran gravados con aranceles de hasta el 100%. Los aranceles no eran
sobre el precio de la factura, sino sobre un precio oficial, que también era

proteéccionista.

Estas situaciones ocasionaron que las ndustnas nacionales solo se
procuraran por ser competitivas en el mercado nacional. Los costos podian ser
altos, ya que se absorbian en los precios.

Adicionalmente, en el mercado habia, para algunos productos, muy
pocos o un solo productor, o cual ocasiond la existencia de monopolios
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En 1985 se pensaba gue una apertura al comercio exterior seria
gradual lo que daria tiempo a las empresas mexicanas de modernizarse. Este
proceso comenzd con-la  desgravacibn. En esta época practicamente
desaparecieron los permisos de importacion y los precios oficiales, v el arancel
maximo bajo de 100 % al 20 %,

Todo ésto propicid ia busqueda de métodos para reducir costos,
eliminacién de desperdicios, establecimiento de nuevos sistemas de
organizacion y buscar materias primas a bajos precios y altas calidades. Otras,
perdieron utilidades y segmentos de mercado muy importantes y ahora la gran
mayoria de las empresas ests iniciada en & camino del logro de la calidad total.

2.5.2 ¢ Por qué crear con calidad ?

Hace unas décadas, en Méxicono era "necesario” crear con calidad, ya
que no existia competencia. Cualquier producto malo se vendia debido a la
imposibilidad de comprar ofro articulo.semejante con mayor calidad.

Ahora el esquema ha cambiado ya que los clientes empiezan a exigir
que el producto debe satisfacer sus necesidades, cada vez cambiantes y
ademds el precio es un factor muy importante; es decir se debe buscar dar
calidad a precios competitivos.

Actualmente hay mas competencia, no solo con productores nacionales,
sino de todo el mundo. :Sin embargo, hay empresas que todavia producen
productos que no satisfacen plenamente las necesidades del cliente, no
tienen la calidad necesaria; sin embargo los siguen vendiendo aprovechando
que en México no tenemos una cultura de calidad ni de consumidores, ya
que aceptamos 0 que nos vendan si @l precio es bajo, o porque el producto
tiene una campafia publicitaria muy ‘buena u ofrecen faciidades de compra;
pero poco a poco se esta viendo que los clientes empiezan a optar por articulos
de calidad (Pafencia, 1991).

Los monopolios que siguen existiendo en nuestro pais también han
contribuido a que muchos productos y servicios carezcan de calidad, ya que el
gobierno fija el precio y las especificaciones de los productos y servicios
ofrecidos por las empresas monopolicas y el usuario los tiene que consumir

ante la falta de ofertas.

En estudio realizado por la fundaciton EM.F. emitido en Ginebra, donde
comparan a México con Hong Kong, Cores, Singapur, Malasia, Taiwan, Tailandia,
India vy Brasil. (Aburto, 1992), México: ocupa el penlltimo lugar en eficiencia
industnial, “ debido a una baja produccion per capia, alto nivel de ausentismo,
incapacidad de las empresas para asegurar el trabajo y el empleo vy no poder
otorgar una compensacion adecuada a la realidad econémica gue se vive”, en
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recursos humanos también esta México en pentltimo lugar * tenemos un bajo nivel
de capacitacién y orientacidon vocacional, factores necesarios para apoyar los
requerimientos de un entorno altamente competitivo ", en recursos naturales
México esta en primer lugar. En intsrfefenma del Estado también esta nuestro pais
en pentltimo lugar, “el aspecto fiscal que es poco alentador para la inversion y el
trabajo, el trato diferenciado, la alta centralizacion, exceso de reglamentacion y
falta de autonomia en empresas estatales ", En orientacion al exterior México
ocupa el sexto lugar “como resultado de su baja capacidad para exportar
productos manufacturados y de su .poca flexibilidad vy diversificacion ". En
competitividad se ocupa el dltimo lugar " no es de extrafiar, ya que sumando fas
partes tenemos el todo "

En ia tabla 2 se hace una comparacion entre los trabajadores japoneses,
estadounidenses y mexicanos (Aburto,1992)

Tabla 2. Comparacion entre paises

JAPON . ESTADOS UNIDOS MEXICO
En raza, cultura, lengua, '!a La fuerza de trabajo es Las clases sociales {y las
fuerza de trabajo es heterogénea regiories) marcan las
homogénea homogeneidades _
Alto nivel educativo Promedio general de Promedic general 5/6 de
trabajadores 2/3 de primaria. Fuerza de trabajo
secundaria 2.9 afos de primaria
Hay leaitad a ta institucion La leaitad es relativa Lealtad aljefe o ala:
: J persona {no a la institucion)
Las relaciones con Las relaciones son de Relaciones horizontales de
subordinados son como en nosotros — eilos compadrazgo; verticales de
la familia p ; autoritarismo
Desde nifios reciben Desde niflos reciben . Desde nifios reciben
entrenamiento para la antrenamiento para la entrenamiento para la
cooperacion competencia dependencia
Existe un compromiso a Compromigo a corto plazo | Compromiso con € jefe y
largo plazo con la empresa con la empresa amigos
Empleo garantizado de por No hay:garantia de La Ley Federal de! Trabajo
vida por las corporaciones permanencia dificuita los despidos.
Ambiente laboral  : - Ambiente ho paternalista Ambiente maternalista
paternafista (se asigna un {cada quien lucha para si)
tutor) ;
Las decisiones involucran a | Las decisiones se toman en | Ei Presidente del Consejo o
todos los niveles | el primer y, segundo nive! el Director General toman
las decisiones.

gl L
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253 Algunos métodos de calidad en México desde 1985

Las empresas mexicanas han tratado de impiementar algunos sistemas de
calidad, como &l Q 101 de Ford, ahora el QS {(éste sistema nace de la fusion de
los sistemas de calidad de Ford, Chrysler y General Motors), éste sistema es
empleado por las empresas que pertenecen a la rama automotriz o0 son
proveedores de alguna de dichas empresas. El sistema de calidad total también
es de gran ayuda para toda empresa 'y un tercer sistema que va teniendo gran
‘demanda es el sistema IS0, es aplicable a todo tipo de empresa, sin importar su
tamarfio o su giro y se esta poniendo en marcha en las empresas a solicitud de sus
clientes :

2.5.3.1 Sistemas de calificacion de calidad Q-101 de Ford, (Ford, 1985)

La Ford Motor Co. fue de las primeras empresas que inicid en México un

sistema para evaluar la organizacion de las empresas que le proveen articulos.
Lo anterior estd basado en la filosofia de que:
"Los proveedores son totalmente responsables de la calidad de sus productos.
Asf, deben garantizar que cada uno de sus productos satisface todos los
requerimientos estipulados en el contrato de compra suscrite con Ford". “El
disefio vy ia operacién del sistema del proveedor, para controlar y mejorar la
calidad del producto en forma continua, son los elementos esenciales que le
permltlran ser considerado como un proveedor aceptable de Ford. Ford
revisara los sistemas de calidad del proveedor asi como su implementacién y
operacion, segln considere conveniente”.

Con éste sistema de calificacion de proveedores, Ford elegia a sus
proveedores, para asi garantizar que toda la materia prima que le llegase
estuviera dentro de especificaciones y- asi ahorrar el paso de inspeccion de la
materia prima.

Este sistema de calificacion se basa en una escala de 100 puntos usando
los siguientes factores:

- Cumplimiento del sistema de calidad contra Q-101

- Comportamiento en muestras iniciales y primeros embarques

- Comportamiento de las partes en plantas Ford

- Comportamiento de las partes én campo

- Comportamiento y apoyo activo de la gerencia para mantener una
mejora continua en la calidad.

De la evaluacion de éstos puntos, Ford emitia un certificado de proveedor
confiable a agueilos cuya puntuacion fuera mayor del 85%. Sin embargo, los
proveedores no electos, podian mejorar en los puntos donde no  cptuvieron el
rivel aceptable y volver a someterse al sistema de calificacion de Ford

[
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Después de que Ford inicié con  la implementacion de éste método, le
siguieron muchas ofras empresas, ya que para que ellos pudieran proporcionar
calidad a Ford requerian-a su vez que sus preveedores fuesen confiables

2.5.3.2 Normas (SO 9000

SO 9000 es una serie de nomas y lineamientos que definen los
requerimientos minimos, internacionalmente aceptados, para un sistema eficaz de
calidad. Para que una empresa demuestre que cumple éstas normas, debe
someterse a un andlisis de su sistema de calidad, realizado por un orgamsmo de

certificacion.

Estas normas se estén aplicandovactualmente en muchos paises
La serie de Normas ISO 9000 nacen en Europa, ante la necesidad de definir con
claridad los estandares 'y parémetros de fa calidad, para que no existiéra
discrepancia entre las normas de control de calidad de un pais y otro Sus
propésitos son (Rabbitt, 1996): .

- Aclarar las  distinciones e interrelaciones entre los  principales
conceptos de la Calidad.

- Proporcionar guias para la seleccuon y uso de una serie de Estandares
internacionales en Sistemas de Calidad que pueden ser usados con propdsitos
del manejo interno de la Calidad vy para los propdsitos del manejo externo de
certezas de calidad .

1SO 2001
Es la norma que mas se ha utilizado. Esta determina gue ios procesos

cumptan con el desarrollo inicial de un producto, a traves de la produccidn,
pruebas, instalacion y servicio.

1SC 9002.
Esta cubre sélo las partes de abastecsmlento produccion y servicio de la

organizacién.
iSO 9003.
Maneja lo relac:onado con las prugbas finales v la inspeccion

1SO 9004 )
Indica los elementos de un sistema de calidad.

El uso de las nofmas ISO pefmite una ventaja competitiva sobre las
empresas que no tienen la certificacién. Actuaimente se cuenta con muchas
empresas en fodo et mundo que ya cuentan con ésta certificacién y es cada vez
més comun que dichas empresas sollcnen que sus proveedores tengan, a su vez,
la certificacion.

Ademas, el uso de las normas !SO trae consigo varias ventajas: mejora los
enlaces entre la organizacion, asi como la comunicacién, contribuye a una mejora
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gradual en la operacion. SO se enfoca principalmente a la manufactura, ventas,
administracién, servicios técnicos y de apoyo.

L.as normas ISO se enfocan a 20 aspectos principales del funcionamiento
de una empresa (Rabbitt: 1996

- Responsabilidad ejecutiva

- Sisterma de calidad

- Revision del confrato

- Control del disefio

- Control de docurnentos y datos

- Adquisiciones

- Control de productos proporcmnados por el cliente

- Identificacion y seguimiento de productos

- Control de procesos

- Inspeccion y pruebas

- Control del equipo de inspeccidn, medlcnon y pruebas

- Estado de las inspecciones y pruebas

- Control de productos fuera de especificaciones

- Acciones correctivas y preventivas

- Manejc, almacenaje, empaque y entrega

- Control de registros de calidad

- Auditorias infernas de calidad

- Capacitacion

- Servicio :

- Técnicas estadisticas. .

Para cada uno de éstos 20 puntos que indican las normas, hay una serie de
acciones que debe realizar la empresa.| Cabe hacer mencion que en cierta forma
las normas son flexibles, ya que se puaden adaptar a cualquier empresa, asi, por
ejemplo, cuando en la norma indica ‘“documentar”, no dice que exista algin
formato especifico, la empresa lo pueda disefiar segin se adapte a sus
necesidades. f :

2.6 LA NATURALEZA HUMANA

Una parte lrnportante de cualquuer negocio es el factor humano, por lo que
para establecer un Sistema de Calidad; es necesario conocer a la gente, Las
personas son més que caracteristicas e$pecificas como conocimientos, actitudes,
habilidades y rasgos de personalidad. Una persona posee todos éstos elementos
en un grado u otro. Ademas, éstas caracteristicas interactiian entre si y se ven
afectadas o modificadas por factores externos. Por lo que es muy dificil someter a
las personas a reglas o normas de comportamiento.

En toda empresa es muy importante que el personal se sienta a gusto y en
confianza, que se conmdere una parte importante del negocio, para que asi pueda
dar su maximo esfuerzo y. contribuya al, !ogro de los.objetivos. planteados. Pero,
por la variabilidad de las personas, no es posible aplicar un determinado tipo de
liderazgo a todo el equipd de trabajo 0 proponer los mismos motivadores. El
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supervisor o ei jefe debe tener la habilidad suficiente para distingur qué factores
pueden producir motivacion en cada persona y aplicar el tipo de Iaderazgo ‘en
forma individual, segun sean sus coiaboradores

Existen dos teorias, la teoria X y la teoria Y de McGregor que tratan de
definir la naturaleza humana (Koontz, 1998) .

Supuestos de la Teoria X
1. Los seres humanos promedro poseen un disgusto inherente por el
trabajo y lo evitaran tanto como sea posible.
2. Dada ésta caracteristica humana del disgusto por el trabajo, la
mayoria de las personas deben ser obligadas, controladas, dirigidas v
amenazadas con casiigos para que empenen los esfuerzos necesarios
para &l cumplimiento de los gbjetivos organizacionales.
3. Los seres humanos promedio prefieren que se les dirja, desean
evitar toda responsabilidad, ploseen una ambicién relativamente hmitada
y, por encima de todo, ansian seguridad.

Supuestos de la Teoria Y.
1. La inversion de esfuerzo fisico y mental en el traba}o &$ tan natural
como el juego © el descanso.-
2. El control externo y la amenaza de castigo no son los unicos medios
para producir esfuerzos dirigidos al cumplimiento de objetivos
organizacionales. Las personas ejercen autodireccion y autocontrol a
favor de los objetivos con los gue se comprometen.
3. El grado de compromiso con los obijetivos esta en proporcion con la
importancia de las recompensas asociadas con su cumpiimiento.
4. En las condiciones adecuadas, los seres humanos aprenden no sélo
a aceptar responsabmdades sino también a buscarlas.
5. La capacidad de gjercer un grado relativamente aito de imaginacion,
ingenio, y creatividad en la solucién de problemas organizacionales se
halla ampliamente, distribuida en la pobiacién,
6 En las condiciones de la vitla industrial modema, las potencialidades
intelectuales de los seres humanos promedio se uliizan solo
parcialmente

Cada jefe debe analizar cuales de éstos supuestos son aplicables a su
personal, asi como debe estudiar la forma de motivarlos. Al respecto existen
varias teorias, las mas reconocidas son la jerarquia de las necesidades de Maslow
y la teoria de dos factores-de Herzberg, las cuales se indican y comparan {Koontz,

1998):.
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JERARQUIA DE TEORIA DE DOS
LAS NECESIDADES DE FACTORES DE
MASLOW HERZBERG

Autorrealizacion

Estimacion o categoria

Motivadores

Trabajo interesante
Logro
Desarrollo en el trabajo
Responsabihdad
Avance
Reconocimiento

Asociacion aceptacion

Seguridad

Necesidades fisioldgicas

Fact;:!res de
Mantenimiento

Categoria
Relaciones interpersonales
Calidad de supervision
Politicas y administracion
de la compafiia
Condiciones de trabajo
Seguridad en el empleo
Satario

Los factores de mantenimiento, segun Herzberg, no provocan motivacion,
pero al no existir provocan insatisfaceion.

Los factores de motivacion provocan satisfaccion en el individuo.
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Gapitulo 3. DESARROLLO EXPERIMENTAL

Para poder realizar el analisis de las empresas quimicas del Estado de
Tlaxcala se propone el diagrama de desarrollo experimental que se muestra en la

figura 1.

Los objetivos a alcanzar vy las actividades a realizar en cada una de las 5
actividades propuestas en el diagrama de flujo se describen a continuacion:

REVISAR EL PANORAMA GENERAL DE LA INDUSTRIA DE TLAXCALA

Se realizd un estudio de la informacion brindada por la Secretaria .de

Desarrollo Industrial, con dos objetives principales:

- Conocer algunos aspectos relevantes de la industria del Estadg de
Tlaxcala, nimero y tipo de empresas, céntidad de empleados, etc.

- Conocer las facilidades que otorga el gobierno del Estado de Tiaxcala a
todas aquelias empresas que desean establecerse en ef Estado.

CARACTERIZAR A LA INDUSTRIA QUIMICA DEL ESTADO DE TLAXCALA

Se aplicé un cuestionario titulado “Cuestionario de calidad’, el cual se
transcribe mas adelante; éste se solicité que lo contestase el encargado de
produccion o el encargado de control de calidad. Con los siguientes objetivos:

- Conocer la forma de {rabajo y'la organizacion de las empresas hacia la

calidad.
- Conocer las acciones de caledad que han emprendido, asi como sus

resultados.
- Determinar las causas que les han impedido laborar con calidad.

CONOCER LAS CARACTER]STICAS BE LOS RECURSOS HUMANOS
DISPONIBLES. .

[Este punto se realizé en dos etapas: .

- Mediante un cuestionario titulados "Cuestionario Administrativo®, ‘se
transcribe mas adelante, el cual se solicitd que lo contestase el encargado del
departamento de personal.

- Revisando estadisticas econdmicas del Institutc Nacional de Estadnstlca
Geografia e Informética (INEGH).

El objetivo perseguido en ambas etapas fue conocer la mano de obra
existente en el Estado de Tlaxcala y por lo tanto, ia que labora en la industria

guimica del Estado.




2F
REALIZAR UN ANALISIS DIAGNOSTICO
El objetivo de dicho andlisis ‘es detectar las fortalezas, debitidades,
oportunidades vy amenazas del sector industrial en estudio. Para realizarlo se
analizé la informacion recopilada en los tres puntos anteriores

MODELO PROPUESTO DEL SISTEMA DE CALIDAD

Con todos los datos obtenidos y'su analisis, se propone un modelo de un
sistema de calidad, considerando los resultados promedio obtenidos en las
encuestas. ’
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Figura 1 Desarrollo Experimental

1 2 3
REVISAR EL CARACTERIZAR CONOCER LAS
PANORAMA DE LA A LA INDUSTRIA CARACTERISTICAS
INDUSTRIA DE QUIMICA DEL DE LOS RECURSOS

TLAXCALA ESTADO DE HUMANOS
TLAXCALA DISPONIBLES
4
REALIZAR UN ANALISIS
DIAGNOSTICO DE LA

INDUSTRIA QUIMICA

5
PLANTEAR EL MODELO
PROPUESTO DEL
SISTEMA DE CALIDAD

6
PROPUESTA DE UN PLAN DE
TRABAJO PARA LA
AUTOMEJORA
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Capitulo 4 RESULTADOS

Los resultados se indican de acuerdo a los bioques del diagrama maostrado
en el desarrollo experimental (Figura 1)

4.1 REVISAR EL PANORAMA GENERAL DE LA INDUSTRIA DE TLAXCALA

El Estado de Tlaxcala, a pesar de ser el Estado més pequefio de la
Republica Mexicana, ha tenido como objetivo aumentar el niimero de empresas
de diferentes ramos industriales, fo cual ha permitido un crecimiento econdmico en
los ultimos afos.

El Estado de Tlaxcala se Iocallza en la meseta central del pais, en una
posicién estratégica entre el Distrito” Féderal, Estado de México y Puebla y el
Estado de Veracruz, que es el puertd mas importarte de México para la
exportacion e importacion de productos y materias primas.

Cuenta con varias zonas, que se enumeran en la Tabla 3 .

- Tabla 3 Zonas Industriales en Tlaxcala (Hasta 1997)

Empresas Empleos

Ciudades industriales e

1. Ciudad Industrial Xicohtencat| 29 6 605

2. Xicohtencatl 1l . 5 329

Parques industriales

1. Xiloxoxtla 16 1153
| 2. Calpulalpan . ’ 13 1539
3. Ixtacuixita . 13 4 056

Corredores industriales

1. Matinche ‘ 17 3168

2. Apizaco-Xalostoc-Huamantia : 24 3170

3. Panzacola ’ ' 62 6 081

QOtfras

1. Santa Ana Cnrautempan 56 5 866

2. Ciudad de Tlaxcala ) 13 2 804
13. Apetatitlan 16 1331

Fuente: Secretaria de Desarrollo Induslriaj Tlaxcala, 1997

Existen 108 empresas exportadoras, de las cuales 20 exportan mayores
voliimenes y las que cuentan con programa de importacion temporal para producir
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articulos de exportacion son 54. Se tienen ademas, 27 empresas con inversion
extranjera y 21 magquiladoras de exportamon (Secretarta de Desarrollo industrial
Tlaxcala, 1997)

Las principales ramas de exportacién son ia quimica, textil, prendas de
vestir. Las principales ramas de importacion son metalica, bienes de capital y
accesorios eléctricos.

Segln datos de INEGI, se puede observar io siguiente.

1. En general, se observa que . ha habido un incremento anual a nivel
nacional en la produccion del sector industria quimica. En el dltimo afo se
cbserva un decremento, esto, entre otras cosas, se pude deber a la falta de
calidad gue todavia presentan muchas empresas del pais, tanto en productos
COMo &N sus procesos de produccion,

Tabla 4. CRECIMIENTO DE LA PRODUCCION DEL PAIS DEL SECTOR
SUSTANCIAS QUIMICAS, HULE Y PLASTICO

Base Incremento de crecimiento
1993 = 100 respecto al afio anterior
Ado Total %
1980 629 o
1982 . 73.6 2.94
_,1984 .. 159 % 483
%8s T 78T T T T
o1%88 . &4 725
R 1990 978 | 857
1962 j 98.3 o 402
1994 98.1 219
L.reee 28 105
_d9gg 2317 o 8
1989 1197 -48.34

Fuente: INEG) Sistéma de Cuentas Nacionales, noviembra de 1999,

2. El nimero de personas empleadas en el sector industria de la
transformacion, que entre otras integra a las empresas quimicas, ha aumentado
en los ultimos afos
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Tabla 5. DISTRIBUGION PORCENTUAL DE LA POBLACION URBANA
EMPLEADA EN EL SECTOR INDUSTRIA DE LA TRANSFORMACION DEL
ESTADO DE TLAXCALA

Afio

1994
1995
1996

1997
1998

308

Porcenta]e N
255
28.1
29.7

310

Fuente INEGI Encuasta Nacional de Empleo Urbano, noviembre de 1999.

3. Aungue la participacion de las empresas quimicas de Tlaxcala es
pequefia en relacién a otros Estados vecinos, ésta ha tenido un comportamiento
similar a aquellas, en 1995 tuvo un decrecimiento para posteriormente aumentar
en 1996, el tinico de los Estados de la Replblica Mexicana que aqui se compara,
que no ha tenido decrecimientos es Querétaro, los demas Estados lo han sufrido

en uno u otro afo

Tabla 6. PRODUCCION TOTAL DEL SECTOR SUSTANCIAS QUIMICAS,
DERIVADOS DEL PETRO_LEO, CAUCHO Y PLLASTICO, COMPARACION ENTRE
LOS ESTADOS MAS CERCANOS GEOGRAFICAMENTE A TLAXCALA -
{MILES DE PESOS A PRECIOS CORRIENTES)

Total nacional $35 075177 $38 337726 $60 197 048 $79 419 262

Entidad 1993 1994 1995 1996
federativa
Distrito Federal 10353692 11278998 15207614 21024 375
Mg)gg_g_ 7 001 065 ‘(370 905 1Q 5_7;4_0?_2 ~ ’1,4_205 601 )
Puebla ) .636_5_1_{3‘W 775653 1167625 1792779 )
Querétaro B53 116 1 058 999 2 362 188 3 315030
Tlaxcala 387 ?94 ~ 470 809 871 870 1 068 163
Veracruz 3538616 3534 842 6 751 461 8 2§:§“§§§ .

Fuente: INEGI Sistema de Cuentas Nacionales, enerc de 1999,
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Tabla 7. PRODUCCION TOTAL DEL SECTOR SUSTANCIAS QUIMICAS,
DERIVADOS DEL PETROLEOQ, CAUCHO Y PLASTICO, COMPARACION ENTRE
LOS ESTADOS MAS CERCANOS GEOGRAFICAMENTE A TLAXCALA
{MILES DE PESQS A PRECIOS CONSTANTES EN RELACION A 1993)

Total nacienal $35 075 177 $36 270 077 $35 924991 $38 2905617

Entidad 1993 1994 1995 1996
federativa

Distrito Federal 10353692 10429244 9743993 10527393
México 7001065 7011183 6547441 7000086
Puebla_ 636518 727193 668528 '837 864
Querétaro 853116 930547 1123180 1309659
Tlaxcala 387794~ 420558 404825 443631
Veracruz 3539616 3793932 4044228 3987 965

Misma Fuente

Tabla 8. PRODUCCION TOTAL DEL: SECTOR SUSTANCIAS QUIMICAS,
DERIVADOS DEL PETROLEO, CAUCHO Y PLASTICO, CRECIMIENTO
'RESPECTO AL ANO ANTERIOR
(MILES DE PESOS A PRECIOS CONSTANTES EN RELACION A 1993)

Entidad 1993 1994 : 1995 1996

federativa ; .
Bistio Federal =0T %, IEE % T EO%
México o= 01%  -66%  69%
Puebla "~ T iA% TU80%  253%
Querétaro “— 9.0% 207 % 16.6 %
Tlaxcala B4 f{o L -3T% __95%
Veracruz -- 7.1 % 6.5 % -1.3%

Mlsma Fuente

3
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APOYOS A LAS INDUSTRIAS

E! gobiernc de Tlaxcala se ha dado 2 la tarea de impulsar el sector
industrial del Estado, para ello cuenta con politicas y programas de apoyo, tanto
para las empresas nuevas como para:las ya inslaladas, dentro de éstas estan
(Secretaria de Desarrollo Industrial Tlaxcala, 1997)

Ventajas competitivas del Estado

a). Localizacién geogréfica estratégica. Como ya se menciond, Tlaxcala
estd ubicada entre el Distrito Federal, el Estado de México y Puebla, éstos tres
constituyen parte de sus principales consumidores; por otro lado esté ubicada muy
cerca de Veracruz lo que facilita el paso de productos y materias primas tanto para
exportacién coma para importacion.

b). Adecuada infragstructura y suficientes vias de comunicacion. La red:de
carreteras es en ia actualidad de 2 542 Km. Lo que representa el 1.03 % de la via
nacional. Por cada kilémetro cuadrado de territorio, existen en promedio 620 Km
de carretera,

Enire las principales vias destacan dos ejes: Uno de norte a sur que une
las ciudades de Puebla, Tlaxcala, Chiautempan, Apizaco, Tlaxco y Zacatlan, cuya
prolongacién entronca con la via México-Tuxpan. El segundo eje principal es fa
carretera México-Texcoco-Calpulalpan, y se une a las ciudades de Apizaco y
Huamantia y continda al” Estado de Veracruz. De menor importancia son la
Texmelucan-Tlaxcala-Apizaco y Chiautempan-Puebla.

La red ferroviaria es de 307.8 Km y forma parte de dos vias nacionales
troncales: la México-Veracruz via Orizaba y Cordoba, que comprende los tramos
de Apizaco-Huamanila y la México-Veracruz via Jalapa que comprende fos
tramos Calpulaipan- Nanacamilpa-Texmelucan-Puebla.

c). En Tlaxcala no se aceptan empresas consumidoras de grandes
vollimenes de agua, ni empresas contaminantes. Todas tienen que cumplir con las
leyes de ecologia. Actualmente funciohan 6 plantas de tratamiento de aguas
residuales, distribuidas en el Estado. :

d). Suficientes instituciones educativas que pueden responder y apoyar a la
planta productiva. El sector educacién cluenta con 18 instituciones de educacién
superior {11 oficiales y 7 privadas), 41 insttuciones de educacién media superior
oficiales: 21 planteles dal subsistema Colagio de Bachilleres (COBAT), 10 Centros
de Educacién Cientifica del Estado (CECYTE) 7 Centros de Bachillerato
Tecnoidgico Industrial v de Servicios (CBTIS) y 3 planteles del Colegic Nacional
de Educacién Profesional {CONALEP). Hay 8 cenfros de Capacitacién para el
Trabajo, de ellos 6 son de! Instifuto de Capacitacion Tecnologica Industrial

(CECATY).

Yo
i
3
"
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4.2 CARACTERIZAR A LA INDUSTRIA QUIMICA DEL ESTADO

Existen 45 empresas del area qt@imica, dentro del Estado de Tlaxcala, las
cuales se dividen en diferentes ramas (Secretaria de Desarrolio Industrial Tlaxcala,
1997): 6 empresas de la rama automofriz, 5 de papet y celulosa, 15 de ia rama
de ios plasticos, 11 pertenecen a la rama de los quimicos y 8 a ia petrogquimica. En
totad existen 294 empresas en Tlaxcald, lo que representa que, en numero. de
establecimieéntos, la industria quimica cdmprende el 15.6 % del total '

Con el "Cuestionario de Calidad” se obtuvieron datos de 18 empresas del
ramo quimico, del total de' 45 que operan en Tlaxcala, lo cual repressnta el 40 %
del total de empresas y ef 41 % de ia mano de obra de éste sector industrial
(Segin datos de Secretarlg de Desarrollo Industrial, 1997).

Dicho cuestionario se aplicd al encargado de Produccién en unos casos, ¥
en otros al encargado de Control de Calidad. El acceso a las empresas fue por
dos medios: Por la relacién personal con los socios del Instituto Mexicano de
Ingenlaros Quimicos (IMIQ}, 10 empresas se contactaron por éste medio. Con
alumnos egresados de la‘ Universidad Auténoma de Tiaxcala Departamento de
Ingenieria y Tecnologia, algunos egresados de las primeras generac:ones
actualmente ocupan puestos importantes en algunas empresas locales, de ésta
forma se consiguid el apoyo de 8 empresas,

En 8 fabricas se realizd personalmente la entrevista y llenado del
cuestionario, lo cual tomd aproximadamente 45 minutos, y en el resto de las
fabricas se dejo el cuestionario para recogerlo dias después,

Segin el nimero de emp!eados con que cuentan, hay 8 empresas
encuestadas que se considera pequefas, (segin datos de Secretaria de
Desarrollo Industrial, 1997); y son:

Dow Elanco Mexicana S.A. deC.V.

Dow Quimica Mexicana S.A. de C.V.

Eugen Wexler de México, S.Ade C.V.

Fibras para el Aseo S, Ade C.V.

Glicoles Mexicanos $.Ade C V.

Hovomex S.A de C.V:

Laboratorios Agroenzimas S.A de C V.

Polaguimia de Tlaxcala S.A de C.V.

Las empresas encuestadas que se considferan medianas son:
Industrias Polimex S.A de C.V
Industrias Resirene S A de C.V.
Plami S.Ade C.V
Poliestireno y Derivados S Ade CV.
Polimeros de México-S.Ade C.V.
QuimicaM S AdeCV
Rohm and Haas de México S AdeCV

ot




45

H

Las empresas grandes que fueron encuestadas son
Empresas CA-LE de Tlaxcala S.A de C.V
Industrias Polifi SAde CV ‘
Loreto y Pefia Pobre §.A de C V, ahora Procter & Gambiler.

En el Apéndice A se listan el total de empresa del sector industria quimica
gue se localizan en Tlaxcala, se clasifican por su rama y se hace mencién a su
giro y nimero de empleados.
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UNIVERSIDAD AUTQNOMA DE TLAXCALA
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA

CUESTIONARIO DE CALIDAD

Nombre de la empresa

1 Actualmente se manejan muchos conceptos de calidad. ¢ Como define
usted éste término? .

2. (Qué programas de calidad han tratado de implementar en ésta empresa?

3. ;Hay unresponsable cuya tnica tarea sea verificar e implementar dichos
programas?

4. ;Cuadles son los principales problemas que han tenido para ta implementacion
de éstos programas?

5 A Jos trabajadores {obreros) ; Qué’ capacitacion se les ofrece al ingresar a
ia empresa? ;Reciben capacilacion posteriormente?.

6. A un supervisor, ¢En qué se le capacifa?

7. ¢Cudl es la relacion: Ndmero de lrabafadores / Nomero de

supervisores de produccion?
8. Los trabajadores 4Hacen comunmente sugerencias para mejorar los procesos
productivos?
9. ¢Tienen en ésta empresa alguna pohtfca de recompensa a la mejor
sugerencia? En qué consiste? :
10. ¢Existen circulos de calidad o grupos de frabajo que sé rednan
peribdicamente para analizar los problemas? ¢ Cémo estén estructurados?
11. ¢ Quiénes son sus principales clientes? .
12. ; Quidnes son sus principales proveedores?
13. ;Hay programas de visifas frecuentes a clientes y/o proveedores?
14. ;Llevan registros de control estadistico de proceso? ; Quién es ef responsable
de verificar que se realicen y de ana!rzar los resultados?.
15, ; Tiene registros de:
a)Reclamaciones
b} Cantidad de desperdicios
¢) Costos de produccion?
16. ; Cuenta con procedimientos escrifos para todas y cada una de las
_operaciones que se realizan en el progeso productivo?
17. ;Hay estudios de tiempos y movimientos para todas las operaciones?
18. : Céma miden la productividad de:
a)trabajadores
b)supervisores y
clgerentes?.
19. . Con qué frecuencia se realfizan eventos donde participen y convivan fodos los
empleados”?
20. En general, ; Cémo considera usted que as la relacion entre trabajadores de
distintos departamentos?
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Los resultados obtenidos de la aplicacién de l0$ cuestionarios de calidad se
indican en la tabla 9. Esta tabla tiene los resultades para cada empresa, pero el
orden en que se anotan sus respuestas no corresponde al orden en que se listan
en el apéndice A, con el fin de mantener la confidencialidad de la informacion
brindada. Para el llenado de la tabla se usaron dos simbolos- "V ", éste indica
que la empresa en cuestion tiene el tdpico sefalado; y la * X *, que indica la
opcidn. En la dltima columna s$& anota un indicador de logros, es el numero de
tépicos para la calidad con que cuenta: cada empresa, se indica en ndmerc y en
porcentaje.

En la tabla 10 se hace un concentrado de las empresas que coinciden en
cada una de |as respuestas del cusstionario de calidad. .

En ia tabia 11 se 'hace una comparacion entre las empresas pequefas,
medianas y grandes respecto al cuestionario de calidad. Considerando que del
total de empresas entrevistadas 8 se cdnsideran pequefias ya que tienen menos
de 100 empleados, 7 son medianas ya que sus empleados oscilan entre 101 y 250
y finaimente, hay 3 empresas grandes-cuyc nimero de empleados es mayor a
251,

En dicha tabla se anotan, del total de empresas pequefas, medianas y
grandes cuantas cumplen con el topico de calidad, para cada pregunta. No se
calcuiaron promedios, va gue éstos no serian comparativos puesto que el nimero
de empresas de cada tamario no es el mismo.
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TABLA 10 Resultados del cuestionano de calidad, comparacion por empresa

% DE EMPRESAS QUE
COINCIDEN CON LA

PREGUNTA
: RESPUESTA |
1. Tienen claro el concepto de calidad 88.9
2 Han aplicado algun sistema de calidad 83.3
a) Han considerado al sistema |1SO 389
b} Control Estadistico de Proceso 16.5
c) Aplicar concepto de Calidad Total | 27.7
d) Cumplir normas y especificaciones 11.1
e) Mejora de productos 22.2
f) Elaboracion de manuales 11.1
Reduccion de costos 5.
3. Hay un responsable cuya misidon es UGnicamente 61.1
enfocarse al estudio e implantacion de la calidad
4. Problemas que han tenido en la implementacion de 833
los sistemas de calidad
a) Falta de cultura de calidad 277
b) Resistencia al cambio 50.0
c) Falta de interés de la administracion 38.9
d)Presupuestos reducidos 222
" e} Nivel académico de los traba;adores 16.5
f) Falta de recursos humanos que asesoren 16.5
5. Capacitacion inicial que reciben ios obreros 83.3
a) Qperaciones a reatizar 72.2
b} Segunidad industrial 61.1
- ¢) Manejo de Control Estadistico de Proceso 16.5
d) Induccion general a la empresa 16.5
Empresas que les dan’ capacitacion posteriormente 66.7
a) Mejorar sus actividades diarias 5.5
- b) Seguridad industrial ; 22.2
¢) Control Estadistico de Proceso 16.5
d) Trabajo en equipo 111
e} Auditorias 11.1
f) Aspectos relacionados con la calidad 16.5
| g} Primeros auxilios 55
6. Capacitacion para los supervisores 88.9
1__a) Seguridad industrial 44.4
b) Liderazgo 55.5
. &) Técnicas de los proceses de producmon 50.0
d} Cuestiones relacionadas con la calidad 33.3
e) Administracién 55
27.7

f) Control Estadistico deé Proceso
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Consideran gque ésta relacion es regular

| g) Primeros auxilios 55
7. Relacion ndmerc de trabajadores por cada supervisor
a) De 1 a 5 trabajadores por 1 supervisor 111
b) De 6 a 10 trabajadores 333
c) De 11 a 15 trabajadores 22.2
d)De16a20 55
g) De 21 a 30 trabajadores 18.5
8. Los trabajadores hacen sugerencias de mejora 83.3
9. Hay politica de recompensa a la mejor sugerencia 277
10. Hay grupos de trabajo como circulos de calidad 61.1
11. Tienen clientes en el extranjero 22.2
12. Tienen proveedores extranjeros 38.9
13. Tienen programas de visitas a clientgs 611
Tienen programas de visitas a proveedores_ 44.4
14. Lievan registros de Control Estadistico de Proceso 66.7
15. Tienen registros de:
a) Reclamaciones 94.4
b) Desperdicios 94.4
c) Costos de produccién 94.4
16. Hay procedimientosg escritos para operaciones 77.8
principales
17. Tienen estudios de tismpos y movimientos 50.0
18. Miden la productividad de los trabajadores 833
a) La miden considerando monto de [a produccton 100
" Miden ia productividad de los supervisores 722
a) La miden considerando la produccion obtenida 33.3
b) Consideran el cumplimiento de objgtivos 33.3
c) Mediante registro de desperdicios 5.5
d) Mediante las reclamacicnes habidas 55
Miden la productividad de los gerentes 50.0
19. Realizan eventos donde participen todos los 778
empleados
a) Realizan eventos 1 vez al afio 22.2
b) Rezalizan eventos 2 veces al afio 50.0
- ¢} Los eventos son 3 veces al afio 11.1
20. Consideran que la rélacion interdépanamental es 88.9
buena
11.1
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Tabla 11 Comparacion por tamarsio de empresa

Cuestién * Pequefia | Mediana | Grande
: Numero de empresas
1. Tienen claro el concepto de calidad 6 7 3
2. Han implement. sistemas de calidad 7 5 2
- 180 3 3 1
- CEP 2 1 0
- Concepto de calidad total 2 2 1
- Cumplir normas y especificaciones 2 0 4]
- Mejora de productos ’ 3 1 0
- Elaboracién de manuales 2 0 0
- Reduccion de costos 0 1 0
3. Hay encargado de implemen. caildad 4 5 2
4. Han visualizado problemas en implem 8 3 3
- Falta de cultura de calidad ' 3 1 1
- Resistencia al cambio - 4 4 1
- Falta de interés de la administracion 3 1 2
- Presupuestos reducidos 2 1 1
- Nivel académico de trabajadores 1 1 8]
- Falta de recursos.humanos 3 0 9]
5. Capacitan a los obreros al ingresar 6 7 2
- Operaciones a realizar 6 5 2
- Seguridad industrial 5 6 0
- Manejo de CEP | i 2 1 0
- Induccidn ge’neral' 1 0 K
6. Capacitan posteriormente a obreros 6 4 2
- Mejorar actividades 0 1 1
- Seguridad industrlal 2 2 0
- CEP 3 0 0
- Trabajc en equipo 1 0 0
- Auditorias 1 o 0
- Calidad 2 1 0
- Primeros auxilios | ; 0 1 4]
6. Capacitan a supervisores 7 6 3
- Seguridad industrial 4 4 0
- Liderazgo y relaciones humanias 4 3 3
- Técnicas de produccion 5 1 3
- Calidad 2 3 1
- CEP 2 3 0
- Primeros auxilios : 0 1 0
7 Relacion trabajadores por Superwsor
-Det1ab 1 1 0]
-De6aill 4 2 0
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-Det1a1b
-De16a20
-De21a30
8_Los trabajadores.hacen sugerencias
9. Hay politica de recompensa a sugeren
10. Hay grupos como circulos de calidad
11. Son exportadores
12. Son importadores
13. Tienen visitas frecuentes con clientes
Visitas frecuentes a proveedores,
14. Hay registros de CEP
15. Llevan registros de calidad
- Reclamaciones
- Desperdicios
- Costos de produccion
16.Hay proced. escrito para operat pring
17. Hay estudios tiempos y movimientos
18. Miden productividad de trabajadores
18. Miden productividad de supeérvisores
- Por produccién obtenida
- Con cumplimiento de objetivos °
- Con registro de desperdicics
- Con registro de réclamaciones :
18. Miden productividad de gerentes
19. Realizan eventos sociales para todos
-1 vez al aho
- 2 veces
- 3veces
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4.3 CARACTERIZAR A LA MANO DE OBRA

El cuestionario administrativo se aplicd a 5 de las 18 empresas que fueron
analizadas con el cuestionafio de calidad, y lo respondieron los eéncargados del
departamento de personal. Este cuestionario permitid, enire otras cosas, cotejar la
informacién recabada de INEGI para el sector de industrias extractivas . <

La informacion obtenida por empresa se muestra en la Tabla 12. Asi como
en la tablas anteriores, la numeracion de las empresas no coincide con la
presentacion de éstas en la lista de empresas que conforman la industria quimica
de Tlaxcala. Se usaron los mismos sr’mbo}os gue en fa tabla 9
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE TLAXCALA
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA

CUESTIONARIO ADMINISTRATIVO

1. Aproximadamente ¢ Qué porcentaje de los frabajadores son obreros?
2. ;Cudles son los requisitos minimos que solicitan para un ohrero?
. ¢ Cudl es el proceso de seleccién para.un obrero?
. ¢ Qué examenes se les aplican?
. Aproximadamente ;Qué % de sus obreros tienen la siguiente escolaridad:
a) Primaria incomplefa
b) Primaria terminada
¢) Secundaria incompleta
- d) Secundaria terminada
e) Estudios técnicos
6. ;Existe en la empresa apoyo para que Sus trabajadores terminen los esfudios
béasicos de primaria y secundaria?
7. Al ingresar un obrero, ;En qué se le capacita?
8. Recibe algun entrenamiento especial para que conozca fodo lo concerniente a
' fa empresa, constitucion, giro, clientes; nivel de produccién, efc.?
9. ;Como se determinan los cursos de capacitacion que se le irén ofreciendo
posferiormente a un obrero?
10. ;Cémo se realiza el ascenso de un obrero?
11 Del total de los obreros de ésta empresa, ¢ Cudntos perciben:
“a)Un salano minimo
b) Entre uno y dos salarios minimos
¢) Méas de dos salarios minimos?
12 Aparte de las prestaciones de ley, ;Ofrecen algun tipo de incenfivos como
premios de productividad, a la puntuahgad elc.?
13. ¢Cudles son los requisitos que solicita ésta empresa para tener el puesto de
Jjefe de turno o superwsor9
14. s Cuél es el proceso para nombrar o contratar Jefes de furno y supervisores?
15 & Qué examenes se les aplican?
16 ;Coma se le induce al obrero al sistema de calidad gue existe ?

S 30
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En la tabla 12 se anota el % de empresas que coinciden en cada respuesta,
Tabla 12. Resultados del cuestionario administrativo

empresa |empresa|empresa|Empresalempresa
1 2 3 4 5
1. % de obreros del total de 30 78 77 72 50
trabajadores
2. Requisitos minimos para v v v v v
contratar obreros
- Experiencia minima X
- Secundaria. : X X X X
- Experiencia minima X
3. Proceso de seleccion v v v v v
- Debe realizar entrevistas b X X X
- Someterse a examen médico X X
-Contar con aceptacion del
sindicato
4, Se aplican examenes a los Y v v v
ohreros
- Conocimientos basicos X X
- Matematicas X X
" - Psicométricos X X
5. Escolaridad de los obreros %
del totai
- Primaria incompleta . 10
- Primaria terminada. 78 3 30
- Secundaria incompleta 7 40 30
- Secundaria terminada- 20 30 20 60 50
- Estudios técnicos 2, 60 10 10
6. Hay apoyo para que terminen A v v v
estudios basicos :
7. Dan capacitacion al ingresar el v v v v
obrero
- Para desempefar sus X X
funciones
- En seguridad industrial X X X
_- Cuestiones de calidad X X
| -Manejo de CEP X
8. Recibe induccion general v v
ala empresa ‘
9. Se determinan los cursos de v v v v
capacitacion posteriores
- Detectando necesidades. X X X
- Con evaluaciones X
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- Para pasar a otra categoria

17. Inducen al obrero &l sistema
de calidad oo

X
10. Hay sistema de ascenso de v v v v
obreros
11 Existen grupos de trabajo
como circulos de calidad
- Por examen X X
- Por promocion X X
- Antiglledad y escalafon X
12. Por ciento de obreros que 20
reciben 1 salario minimo. !
- % que recibende 1a2 20 70 30
salarios minimos .
- % que reciben mas de 2 80 100 10 100 20
salarios minimos
13. Ofrecen algun incentivo V. v v v
- Premio a la puntualidad X X X
- Por produclividad % X
- Por no accidentes X
14. Requisitos para jefe de turno
O supervisor
- Estudios técnicos 6 X X X
licenciatura
" - Experiencia industrial X X X
- Presentar examen % X -
15. Seleccidn de jefes de turno y . v v v v
supervisores
- Entrevistas : X X
- Examenes, X X
- Promocién , X X
16. Se aplican examenes v v v v
- Conocimientos basicos X
- Conocimientos técnicos X X
- Examen médico : X X X X
- Conocimientos técnicos X
- Examen psicométricos, v v v v
X X X X

-




- B0 -

Tabla 13. Resultados del cueshionario ad}r?inrstratfvo, comparacion por empresa

PREGUNTA ' %
EMPRESAS

1. % de trabajadorés obreros | No aplica
2 Requisitos para contratar obreros

Educacion primaria 20%

Educacion secundaria 80 %

Experiencia 20 %
3. Proceso de seleccion de abreros

Realizan entrevistas 80 %

Someterse a examen médico . 40 %

Tener aceptacion del sindicato 20%
4. Examenes que se les aplican

Conocimientos bésicos 40 %

Matematicas 40 %

Psicométricos ’ 40 %
5. Escolaridad de los obreros No aplica
6. Ofrecen apoyo para terminar estudios basicos 80 %
7. Capacitacién al ingresar ¢l obrero

Funciones a realizar 40 %

Seguridad industrial 60 %

Calidad 40 %

Maneijo de CEP 20 %
8. Ofrecen curse dd induccién a ia empresa 40 %
9. Procedimientos para determinar capacitacion]
posterior )

Detectando necesidades ‘ 60 %

Aplicando evaluagiones ' 20 %

Para promover - 20 %
10. Procedimiento para ascenso de obreros

Por presentacion de examen . 40 %

Por promocién del superv:sor ' 40 %

Por antigliedad 20 %
11. Monto de ingresos : No aplica
12. Incentivos ' ]

Premio por puntualidad 60 %

Premio por productividad 40 %

Premio por no acgidentes 20 %
13. Requisitos para jefe de turno o supervisor

Estudios técnicos ¢ licenciatura ' 60 %

Experiencia laboral : 60 %

Presentar examenes 40 %
14. Procedimiento para contratar jefe de turno o
supervisor

Entrevistas : 40 %
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Examenes 40 %
Promocién 40 %
15. Examenes gue se les aplican
Conocimientos técnicos 80 %
Examenes psicométricos 20 %
Examen de conocimientos bédsicos 20%
16. Hay proceso de induccion &l obrero al sistema
de calidad 80 %

oo




CAPITULO 5

ANALISIS DE RESULTADOS
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Capitulo5 ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD

De los cusstionarios de calidad .que fueron aplicados a las empresas
quimicas del Estado de Tlaxcala, cuyos resultados se resumen en las tablas 9 y
10 se puede inferir la siguiente informacion:

a) EI 88.9 % de éstas empresas tienen bien definido el concepto de calidad,
s6lo unas cuantas todavia consideran que brindar calidad es cumplir con ciertos
requisitos o especificaciones predeterminadas, que debe cumplir el producto; no
reconocen que éste concepto va mas alla, que no basta cumplir éstos requisitos,
la calidad implica brindar al cliente en todo momento el producto tal que cumpla
con sus necesidades y expectativas. El tener claro éste concepto es el primer
paso para poder brindar cafidad tanto en servicios como en productos, el saber
que para dar calidad se deben conocer fas necesidades y requerimientos del
cliente; sin embargo, &stas empresas: estan perdiendo de vista que dichas
necesidades de sus clientes no seran’ siempre las mismas; es vital tener un
contacto continuo con éste, pero sdlo el 61 % de las empresas consideran, dentro
de sus politicas, el realizar visitas frecuentes a sus clientes. Asimismo es
importante aumentar la comunicacion con los principales proveedores, ya gue las
empresas  son clientes de éstos, sm embargo, solo el 44 % tiene. ésta
comunicacion mediante visitas penodacas de sus proveedores,

Estas visitag cliente - proveedor  tienen muchas ventajas, entre otras el
brindar siempre al cliente: los productos tal como los necesita, en el momento
adecuado y de la forma mds iddnea; estar pendiente para poder apoyarle con
asesoria técnica. Para poder hacer esto es muy conveniente gque las empresas
estudien a su competencia y sepan que cambios efectuaréan a sus productos,
procesos, la variacién en politicas de venta, efc.

b). La mayoria (83 %) ha considerado la aplicacion de algin programa de
calidad, pero es interesante ver que no han optado por los mismos programas, los
cuales van desde muy bdsicos, como la elaboracion de manuales hasta
implementar el cumplimiento de las normas ISO. El programa de calidad que més
han elegido las empresas és aplicar fas normas I1SO (39 %), los demas programas
tienen menos “aceptacion” .

Dentro de los programas de calidad, casi todas las empresas indican la
aplicacion de 1 6 2 de ellos a la vez. En realidad algunos son herramientas para‘la
aplicacion de otros programas, no pueden irabajarse aislados, por ejemplo es
necesano tener manuales y algunos datos de Control Estadistico de Proceso para
poder implementar el cumplimiento de normas y especificaciones
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Se puede observar que casi todas las empresas que han considerado la
implementacién del cumplimiento de las normas ISO, también han considerado la
necesidad de contratar a una persona cuya Unica mision sea dedicarse a estudiar
e mplementar el Sistema de Calidad, ademés, éstas empresas son las que
ofrecen mayor capacitacion a sus supervisoras en diferentes reas.

c). Mas de la mitad de los entrevistados (61 %) ha considerado que. es
importante contratar a un experto en calidad que se dedique sblo a esto, ya que
para lograr la implementacién de un sistema de calidad es necesario realizar
muchas acciones y darles seguimiento, es decir, es un trabajo de tiempo completo
y por lo tanto no funciona si sélo se le dedican los “ratos libres” que tenga algun

otro empleado

Es importante mencionar que la tarea del experto en calidad es para
asesoria, capacitaciéon y apoyo para realizar las acciones de calidad. No todo lo
redlizara ésta persona, algunos pasos solo los coordinara, ya que es muy
importante involucrar a todo el persorial en las acciones de calidad. Lo mas
indicado es que ésta perscna sea parte de la empresa, es decir que ya la conozca,
su forma de trabajar y conozea al persona! que labora.

d). En general las empresas que’ han optado por la aplicacién de algin
sistema de calidad, han wsuallzado laexistencia de problemas que no les han
permitido 1a aplicacion de éstos como o ,esperarian. Muchos:coinciden en que el
principal problema es la resistencia al camblo (50 % ). En general los mexicanos
no se caracterizan por sef emprendedores mas bien son pasivos, de alli queino
les guste experimentar situaciones nuevas. Le siguen el problema de [a falta de
interés y apoyo por parte de fa admlmstraclon y alta direccién (38.9 % ) y la falta
dé cultura de calidad (27.7 %). Esto reafirma que, en México existe una pobre
cuitura de calidad, que se manifiesta a todos los niveles de la organizacion, desde
la alta direccion hasta los frabajadores. Hay que recordar que para que un sistema
de calidad funcione no basta con que el gerente Io indique, sino se debe iniciar
con el pleno convencimiento y apoyo gor parte de los niveles mas altos de. la
organizacion.

e). Practicamente todas las empresas (83 %) ofrecen al obrero una
capacitacién al ingresar a la empresa, que es en su mayoria, Unicamente, en los
procesos operativos que van a desempenar (72%) vy en seguridad industrial
{61%). Se puede observar, que contrariamente a fo que se esperaria, no reciben
capacitacion en cuestiones de calidad, y. sbic a 17 % de los obreros se capacita
en manejo de CEP; siendo que ios primeros que debén manejar y conocer los
conceptos de calidad son los trabajadores, ya que ellos son los que directamente
estan en contacto con el proceso y quienes pueden sugerir y realizar las mejoras
al proceso. De las empresas que ofrecen capacitacidn al ingresar un obrero, soio
el 67% les ofrecen capacitacién posteriormente. Los temas de dicha capacitacion
continua son; En cuestiones de calidad (22 %), 17 % en manejo de CEP y 11%
para que mejoren sus actividades diaras.,
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f). En cuanto a los supervisores, el 89 % recibe capacitacion, en. su
mayoria son en liderazgo y relaciones humanas (56 %). La mitad reciben
capacitacion en tas técnicas de Ios procesos productivos que se realizan vy ef 44 %
en seguridad industrial. Sin embargo sbie un 33 % son capacitados en calidad y el
28 % en CEP. Mientras a los obreros se'les apoya sdlo en 1 6 2 areas, [0s cursos
de los supervisores son en 3 areas y en algunos casos en 4.

Se puede concluir entonces que la mitad de las empresas brindan instruccin
a sus trabajadores y a sus supervisores solo para que puedan realizar sus
actividades, para que las empresas funcionen, es decir sélo para que siga
operando la planta productiva y la operen con las medidas de seguridad
adecuadas para evitar percances. Hay que recordar que en toda empresa del
ramo quimico existe un alto riesgo en la. operacion, debido a la naturaleza de los

productos y procesos que se manegjan.

g).Se trabaja con una baja relacidn de numero de trabajadores por cada
supervisor y casi las dos terceras partes de las empresas tienen de 3 a 15
obreros por un supervisor.

3

h). A pesar de que ilos trabajadores no reciben mucho apoyo en instruccién
técnica para mejorar sus habilidades yi conocimientos, han emitido en alguna
ocasion sugerencias para mejorar el proceso productivo (83 -%). Esta es una
ventaja que deben aquilatar las empresas, ya que quien conoce mejor la
operacién de la maquinaria; el equipo y el proceso en general, es el obrero y perlo
tanto los idoneos para proponer mejofas a los procesos productivos. Estas
opiniones podrian ser mejores si se ' apoyara mas a los trabajadores en

capacitacion.

i). De las empresas donde los trabajadores han liegado a proponer o a
sugerir cambios, solo en:una tercera-parte de ellas existe una politica de
recompensa a la mejor sugerencia, las: recompensas son et 80 % en forma
econdmica y en el 20 % restante se da un reconocimiento. Esto hace pensar que
los obreros de Tlaxcala pueden trabajar bien y ofrecer propuestas de mejora sin
necesidad que se formalice un reconocimiento.

J}. Los grupos de trabajo, similares a los circulos de calidad japoneses, no
son muy usados en Tlaxcala; el 81 % de las empresas las manejan. Estos grupos
de trabajo se reunen ante la presencia de algun problema, en ese caso, el
supervisor reline a su gente para resolver el problema, lo cual es dentro del
horario laboral normal y, su reunion no es continua ni programada, sélo se
presenta ante incidentes. Es mteresante ver que en unas empresas donde no
emiten . sugerencias sus trabajadores si manifestaron la existencia de éstos
grupos de trabajo, es decir no todos ios “circulos de cahdad” funcionan como se

espera.
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k). El 22 % de las empresas enfrevistadas cuenta entre sus principales
cliente a empresas extranjeras, es detir, casi la cuarta parte de éstas ya son
exportadoras.

B). Ei 39 % son importadoras de algﬁn praducto o materia prima.

m). El 67 % comentd que cuentan con registros de Control Estadistico de
Proceso y éstas mismas son las que brindan capacitacion a sus supervisores en
cuestiones de calidad y en manejo de CEP. Entonces, los encargados de elaborar
éstos registros estadisticos son los supervisores, ya que a los trabajadores no se
les capacita para realizar éstas tareas.

n). El total de las empresas tiene algin registro de costos por Ja no calidad,
es decir de reclamaciones, desperdicios y costos de produccion; unas cuantas
manejan dos de éstos tres registros, las demas los manejan todos Esto puede
parecer un punto a favor, el que conocen como opera {a planta y alli tienen unas
muy buenas éreas de oportunidad.

0}. Solo el 78% tiene registros escritos de las principales operaciones de que
consta su proceso productivo. Es importante que realicen ésta actividad, ya que
sirve para dar capacitacion, permite dar seguimiento a las acciones de mejora que
se propongan, puede ayudar a descubrirla fuente de algunos problemas, ayuda a
determinar la variabilidad y comportamiento del sistema, entre otras ventajas. No
gdlo se debe hacer éste registro y archwarlo es muy importante que todos los
cambios que se realicen al.proceso queden plasmados en dichos registros.

Se puede ver que casi todas Ias:empresas_que tienen sus registros de
operacion, cuentan con un encargado de calidad. Estos manuales o registros no
deben ser elaborados por : el encargado:de calidad, éste sélo debe orientar a su
realizacion. Quienes son los indicados para hacerlo son {08 mismos obreros, ya
que éstos son los Unicos que conocen exactamente ias operaciones gue realizan y
como las realizan para obtener un detérminado productc y pueden predecir el
comportamiento del sistema ante alguna \‘fariacién.

p). La mitad tienen estudios de hempos y mowmlentos Estos estudios
también permiten a la empresa detectar'dreas de oportunidad, en que parte del
proceso hay que reforzar con mas manc de obra, en cual estd excedida, para
identificar “cuelios de botelia”, reestructurar alguna secuencia del proceso, etc.

q). En el 83 % de Ios ¢asos registran la productividad de los trabajadores, en
el 72 % la de los supervisores y s6lo en ef 50 % se preocupan por medir la
productividad de los gerentes. Para el caso de los trabajadores, ésta se mide en
todos los casos sOlo con e} registro del nivel de produccidn obtenido, algunos
registran la produccion individual diaria y otros el nivel de produccion alcanzado
por todo el equipo de trabajo. Para el caso de los supervisores optan entre
medirla también con el nivel de produccaon 6 con el logro de objetivos,
principaimente. Hay quienes la registran segun el Indice de desperdicios ¢ las
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reclamaciones que se presentaron Para los gerentes casi en su totalidad son
medidos segin el cumplimiento de - objetivos. Estas formas de medir
productividad tienen dos inconvenientes principales. No son muy *justas® ya que
deben analizarse las caysas por las que en un momento dado el nivel de
praduccidon no fue el cotidiano, esto puede suceder debido a agentes que-no
puede manejar el personal , como failas en la energia eléctrica o en equipo, falta
de materia pnma o de aigin otro componente importante. Por otro lado, de ésta
forma no se puede detectar quienes son los operadores méas habiles y
reconocerles su labor para acrecentar su motivacion y autoestima y hacerios
sentir parte importante de la empresa; por el contrario también es conveniente
detectar a los trabajadores que tienen problemas con su trabajo y apoyarlos para
que su nivel de productividad aumente. Resumiendo, sblo el 11% de las
SMpresas se preacupan por apoyar a sus obreros y capacitarios especmcamente
para mejorar sus actividades.

r) Para que una organizacion funcione mejor es importante que exista yna
buena relacion entre tode el personal, principaimente interdepartamental. Sélo dos
empresas manifestaron que ésta relacion la considera regular, las demas
observan como huena ésta relacidn,

Esta relacion podria ser mucho mas fuerte si se organizaran eventos para
todos ios empieados, donde, por pnncupro se conociera todo el personal 'y
formalizaran lazos amistosos. Sin embargo solo se realizan en el 78 % de las
empresas y éstos eventos se dande 1 a 2 veces por afio. La mayor frecuencia es
de 2 veces al afio. Estas convivencias' se dan en épocas festivas, ya sea en
diciembre, en mayo'd en septiembre.

5.2 COMPARACION DE LAS EMPRESAS POR TAMANO

No hay mucha diferencia entre las empresas pequefias, medianas y grandes,
respecto a lo que han realizado en cuestiones de calidad. Todas ellas estan
inmersas en el mismoe mércado tan competltlvo an que se vive actualmente y
saben que para sobrevivir requieren empezar a pensar en calidad. Ademas de que
los clientes estan solicitando calidad dé sus proveedores cada vez en mayor

medida.

Las empresas pequelias sobresalen en c'ﬁertos puntos:

a) Han incursionado en la aplicacién de mas programas de calidad gue las
medianas o las grandes. Las pequefias han considerado la implementacidn de las
normas 1SS0, el concepto de Calidad Total, manejo de CEP, mejora de productos,
cumplimiento de normas y elaboracion’ de manuales. Las grandes sélo han
incursionado en los dos primercs y las medianas en los cuatro primeros y en la
reduccion de costos. Es bueno incursionar en varios programas de calidad,
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porque se aprende, pero trae como consecuencia mas desventajas, ya que.se
ocupan recursos y tempo muy valiosp que se podria aplicar al programa que
brinde maximos beneficios. Ademas, hay que recordar que se tiene aita
resistencia al cambio y una gran falta de interés por parte de la alta direccién en
los programas de calidad; entonces aplicar cualquier programa que no brinde los
beneficios esperados, contribuira, ademas, a desmotivar al personal y alta
dirgccion Por lo que se deben plantear objetivos de calidad y elegir el programa
de calidad que pueda cubrirlos mejor

b} Por lo anterior, también han detectado mas problemas para ia aplicacion
de sistemas de calidad que las medignas o las grandes. Entonces, se estan
enfrentando a situaciones mas dificiles, no sélo deben enfocar sus esfuerzos a
trabajar en los programas-de calidad, sino a resolver los problemas gue les éstan
ocasionando a la empresa. Entre éstes, jo gue mas destacan son la resistencia al
cambio, falta de cultura de calidad, falta de interés por parte de la gerencia y falta
de recursos.

¢) Son las que mas: -ofrecen capacrtacnon inicial y posterior a los cbreros en
¢! uso del CEP y cuestiones de calidad. Debido a que la relacion nimero’ de
trabajadores por cada superwsor es baja {6 a 10 ), es mas facil que se les de
capaatacnon en éstas dreas, que en las medianas o las grandes que tiene cada
supervisor un numero mayor de trabajadores, asi las medianas trabajan con 6 a
15 empleados por supervisor y las grandes consideran entre 21 a 30 obreros por
supervisor. Asi, ante la falta de recursos, que mencionaron varias empresas
pequefas, el indicado para proporcionar las bases minimas de capacitacion es el

SUpervisor.

d) La existencia de grupos de trabajo tipo circulos de calidad se da més en
las pequefias. Posiblemente por la relacidon mas baja entre nimero de
trabajadores por cada supérvisor,

Las empresas medianas también_han sobresalido en algunas cuestiones:

a} Junto con las empresas grandes, se han preocupado por considerar la
contratacion de un empleado cuyas actividades principales sean enfocadas a' la
implementacion de los programas de calidad. Debido a su tamafio se hace cada
vez mds dificil que un solo empleado tehga ya funciones a desarroliar y ademas
se |e sume la implementacion de la calidad, por lo que se ve mas la necesidad de
tener a éste empleado en las empresas mencionadas que en las pequefias.

b} Todas las empresas medianas éapacitan a sus obreros al ingresar, pero
solo en las actividades que desarrollaran y en seguridad industrial.

c) Estas empresas son las que capacitan mas a l0s supervisores en manejo
de CEP y en calidad. Junto con las! pequefias ofrecen capacitacidn a los
supervisores en mas areas.que en las empresas grandes. Esto es muy importante
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ya que la calidad comienza con la educacidn y que tiene que ser en muchds
areas, tanto indispensables para el desarrollo de la empresa, como de apoyo.

d) Le dan mucha importancia & la visita frecuente a sus clienies, en sus
politicas se contemple la visita a sus principales clientes como una préctica

regular.

Las empresas grandes sobresalen en 503 siguientes aspectos.

a) Consideran imporiante la :existencia de un encargade de la
implementacion y puesta en marcha de los programas de calidad.

b) Los problemas que han identificado para la puesta en marcha de ios
programas de calidad ios visualizan como |a faita de interés de la alta gerencia en
mayor proporcion, no consideran que sea problema la falta de recursos ni el nivel
académico de los trabajadores.

¢) La capacitacion a los obreros y a los supervisores en manejo de CEP y
en calidad es baja.

dj Ninguna considera dentro de sus politicas la recompensa de ningdn tipo
ante sugerencias de mejora

e) No le dan mucharimportancia a.la visita a sus clientes, siendo que todas
tienen un concepto adecuado de o que implica la calidad.

f) Todas tienen registros de tiempos y movimientos, pueden entonces
identificar sus cuelios de botella y optimizar el tiempo de produccion.

g) Todas realizan eventos, para que conviva todo el personal.

5.3 RESULTADOS DEL CUES TIONARIO ADMINISTRATIVO

a). La mayor cantidad de los empleados de fa industria quimica comesponden
a los obreros, varia del 30 al 78 % det total de los trabajadores.

b). Para poder laborar, las empresas solicitan personal con estudios de
secundaria. En el Estado existe, en promedic un 31.34 % de la poblacion con
secundaria terminada y ef 4.6 % con secundaria incompleta, esto es que el 36 %
de la fuerza de trabajo puede cumplir con el requisito solicitado por las empresas.
Aun asi, algunos han tenidé que recurrir a personal que cuente sdlo.con primaria,
ya que éstos representan, segun datos de INEGI el 28 % del total de la poblacion
laboral. Casi en todas las empresas tienen la mayor cantidad de obreros con la
escolaridad que soficitan.

b e

i
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¢).El proceso de seleccion mas comdn para los obreros es mediante
entrevista para determinar si cumple c¢on el perfil que requiere la empresa y 1a
aplicacién de examenes de congcimientos basicos, conocimientos de
matemdticas y pswométncos Sélo el 60 % de las empresas considera necesario
la aplicacion de éstos . examenes, 'as demds  aplican principalmente las

entrevistas,

d). Casi todas ofrecen apoyos, como parte de su misidn social, para gue
sus trabajadores que no tienen la escolaridad que se les solicita terminen:ios
estudios basicos de primaria y secundaria. Lo cual es posible gracias a que en
Tiaxcala la SEP ofrece apoyos de primaria y secundaria abierta y las empresas
inducen a sus trabajadores a que amstan a dichos cursos.

e). Coincidiendo con’en el cusstionario anterior {Cuestionaric de Calidad), se
detecta que no todas las empresas ‘capacitan a sus obreros y la mayor
capacitacién es en seguridad industrial y en ias operaciones que realizaran, es
poca la atencion que se da a manejo de CEP y calidad.

f). No todas las empresas ofrecen cursos de induccidn general a los obreros.
Estos cursos tienen como finalidad que el trabajador conozca la empresa donde
laborara. No puede ayudar al cumplimiento de la misidn ni de objetivos de ia
empresa si el trabajador los desconoce. -

g). La capacitacién posterior a los Obreros, en los casos en que se realiza,
§e programa baséndose prlnCIpaImente énlas necesidades gue se van detectando
en las areas de trabajo. Ademas, no existe un seguimiento de la capacitacién y lo
aprovechado por cada empleado en Ios cursos que va tomando.

h). Para el ascenso de los obreros 1o existe una generalidad, se considera la
realizacion de examenes, 1 promacin es por antigledad.

). El nivel de ingresos de los obreros es superior al salario minimo, para. el
‘caso de Tlaxcala; incluso. el ingreso promedio es superior a los dos salanos

minimos.

j). Las empresas ofrécen algin tipé de incentivo a los trabajadores, en su
mayoria han optado por ofrecer premios a la puntualidad, de ésta forma los
incitan & cumplir con su horario de trabajo, para beneficio de ambas partes.

k). Casi todas las empresas cuentdn con un proceso de seleccion para los
jefes de turno y supervisores, a éstos se les solicita un nivel académico téenico o
de licenciatura respectivamente, que tengan experiencia en trabajos similares y
finalmente la presentacién de examenes, entre os requisitos principales.

I). Este proceso de-seleccion varia entre fa realizacion de entrevistas ¥
examenes o por la promocién interna de la empresa.
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m) Los exdmenes de seleccion & jefes de turno y supervisores son_en su
mayoria de conocimientos técnicos, no; se detecta st tisnen la personalidad y el
caracter necesario para ser lideres.

n). La induccion de los obreros al sistema de calidad que existe en las
empresas es en forma de cursos gue se han programado ya, es decir, no ‘se
realiza un estudio para saber exactamente las necesidades de capac;tacmn sino
se ofrece segln programas ya estructurados

5.4 ANALISIS DE FORTALEZAS DEBILIDADES AMENAZAS Y
OPORTUNIDADES

Del andlisis de resultados, las filosofias de calidad y de la naturaleza
humana, se puede formular el analisis de fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades, que, como ya se menciond, es muy importante ya que indica la
situacién real y actual de la indusiria quimica en el Estado de Tlaxcala, y dala
pauta a seguir para establecer los cimientos basicos para poder pianear’ a
impiementacion del Slstema de Calidad que mejor convenga a las necesidades de‘

cada empresa.

FORTALEZAS.

La industria quimica de Tlaxcala tiene varias fortalezas que les serdn muy
Gtiles para lograr la calidad, estas son:

a) El personal de las empresas yaitiene muy claro lo que signif jca la calidad
esto es muy importante ‘porque muchias veces se debe iniciar por cambiar
conceptos errdneos que se tienen muy arralgados en la mente de las personas
pero éste no es el caso. Ya se sabe que es vital satisfacer al cliente, ya que ia
calidad Ja decidira & y no la empresa.

b} Las empresas ya han incursionado en la implementacién de programas
de calidad. Esto implica gue los empresarios ya estan visualizando un punto de
oportunidad en los Sistemas de Calidad 0 que se estan viendo forzados a aplicar
calidad en sus procesos, ya que asi lo réquiere el mercado, los clientes lo exigen.
Hay que recordar que el 22 % de las empresas.ya son exportadoras, por lo que
deben invelucrarse en el sistema de calidad para.seguir sosteniendo su mercado y
mas aun, aumentarlo. Por otro lado, esto les ha permitido identificar algunos
" problemas que se les han presentado durante ia implementacion de dichos
programas de calidad, porilo que ya saben cudles situaciones deben superar para
que las acciones de los planes de calidad se puedan realizar como se plantea.

c} Dentro de los programas dé capacitacion que se ofrecen a los
supervisores, muchas empresas ya contemplan la aplicacidn de cursos de
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“liderazgo v relaciones humanas. Es muy importante que los supervisores mangjen
y apliquen éstos conocimientos, ya que el elemento mas importante de todo
sistema de calidad es el recurso humano. Para que el personal se involucre en él y
colabore se debe dar una motivacién especia! para lograrlo.

d) Muchas' empresas ya han consrderado que &s importante que una sola
persona se dedigue a todo lo referente con la calidad, ya que para lograr la calidad
‘se debe realizar un proceso largo hasta obtener consistencia y habito en las

acciones.

e) Mas del 50 % de las empresas ya tiene registros de Control Estadistico
de Proceso. Estos registros tienen muchas ventajas y aportaciones de gran
utilidad para las empresas, sin éllos no se puede saber cudl es el alcance del
proceso ni cual es el rango oOptimo de operacion del mismo. Esta es de las
primeras herramientas que se deben aplicar para un sislema de control de calidad. -
Canocer con exactitud el comportamiento del proceso, las variables importantes y
su relacion ente ellas, asi como el comportamiento que puede tener el sistema
ante la variacion de uno de estos parametros También permite conocer, como ya
se menciond e} rango optimo de operacion, ésto parmite disminuir producto fuera
de especificaciones y el' reproceso. Ademas es posible conocer, si el cliente
solicita un cambio en el producto si es factible logrario con el proceso gue se tiene
en la actualidad y bajo qué condlcmnes de operacion es posible lograr el cambio
que se ésta solicitando .

f) Los empleados ya han liegado’ a emitir en alguna ocasion sugerencias. de
mejora al proceso, éllo sin necesidad de implementar una politica de recompensa
a la mejor sugerencia. Esto indica que ya se dan cuenta que se pueden mejorar
los procesos y operaciones que continuamente realizan y estan viendo que ésto
les ayuda también a ya que les facmtan su trabajo.

q) Ya se ha trabajado con grupos del tipo circulos de calidad. No todos-han
tenido el exito que se esperaba pero es bueno gue se empiece a considerar esta
otra herramienta, con algo de asesoria se pueden obtener los resultados
deseados. Ademds, los c:rculos de caildad japoneses no se pueden aplicar en
México sin una mod:ftcacmn previa, debido a la diferencia de cultura de calidad de
las dos naciones. En México funcionan dentro de los horarios de trabajo, haciendo
reuniones propuestas y :’dirigidas por.’ el supervisor, con la exposicién de un
problema y la peticion de opiniones y su andlisis conjuntamente entre trabajadores
y supervisores. Poco a poco se puede ir cambiando el esquema de los grupos de
traba;o de tal forma que los traba]adores puedan indicar si 8s necesario solicitar |a
reunion del equipo de trabaje en un momento dado. Solo es cuestion de tlempo y
trabajo de concientizacion por parte del superwsor y gerencia. ,

h) Todas las empresas tienen reglstros de costos por {a no calldad de
reclamaciones, desperdicios y costos dé produccion. Para poder poner en practica
algun programa de calidad, es bueno teher éstos registros del comportamiento de
la planta antes de aplicar el sistema y*cornpar'ar con los resultados que se van
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teniendo después de la puasta en marcha del plan de calidad. Ademas, perniite
reforzar el compromiso de ia alta direccidn al ver los ahorros que se generan en -
éstos parametros que son faciles de medir y detectar y que ademas ya se m:den 1
registran cotidianaments, por o que né implicardn trabajo extra y si permmran
visualizar de entrada que mejoras se van obteniendo conforme vayan avanzando

las actividades dei plan de calidad.

Por ofro lado, se conocen ya, medlante ést0s registros, alguncs problemas
que se presentan en la operacion del{ equipc ¢ en el proceso productive en
general, }

{) La relacion interdepartamental es buena. Para que cualquier Sistema de
Calidad opere con alta eficiencia es vital una amplia comunicacion entre toda la
empresa y poco a poco destruir las barreras organizacionales, tante horizontales
como verticales, lo que permitird, ademéas que los trabajadores sientan mas
confianza para manifestar sugerencias y comentarios.

j) Las empresas apoyan en gran medida a los trabajadores para que
terminen sus estudios de primaria y secuhdaria.

k) Pueden pagar salarios a los trabajadores en cantidades mayores a dos
salarios minimos. Son pocos los empleados que perciben menos de esto.

DEBILIDADES

a) Las empresas ya han considérado que les puede traer beneficios si
implementan programas de calidad, el inconveniente es que no todas las
empresas tienen exactamente las mismas caracleristicas, es decir no iodas
.deben iniciar sus programas en el mismo punto; no tienen las mismas
necesidades. Es imposible entonces aplicar exactamente el mismo programa en
toda Ia industria. Se debe hacer un andlisis y determinar que plan es el mas
adecuado a seguir para implementar i programa de calidad dptimo para cada
empresa en particular. Esto es lo que no han realizado fas empresas, analizarse a
si mismas, a la competencia v a los clientes, para determinar qué necesitan lograr
con un programa de calidad, cudles serdn los objetivos del mismo, que mejoras
pretenden fograr y por qué y para qué de éstos cambios.

b) No hay una politica de visita frecuente a clientes y proveedores.
Practicamente todas las empresas saben que la calidad es brindar lo que el cliente
requiere, entonces, para brindarie mempre calidad se necesita tener un contacto
continuo con éste y saber sus necesidades en cada momento y la opinion que
tenga de los productos que se le ofrecen. De sobra se ve la necesidad de realizar
visitas y tener ampha comunicacién con QJIGFItGS y proveedores, para gue, por un.
iado, se obtenga la materia prima en la forma guie minimice costos y tiempos de
operacién, ya que ésta se surlird de forma tal que se optimice el proceso desde
que se recibe hasta que se utiliza, por &f ofro lado, &l ir conociendo continuamente

1
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al cliente, apovarlo v asesorario cuando o necesite, mejorard la confianza en la
‘empresa y por 1o tanto se tendré como cliente seguro.

c) Existe una alta resistencia al cambio en el personal, desde los duefios de
las empresas. directivos hasta los obreros . Esta es una caracleristica de la
-diosincrasia del mexicano, la resistencia a contemplar nuevas estrategias vy
formas de trabajo. Pero sin querer cambiar, no es posible mejorar. Se necesita
que la alta direccion quiera en verdad incursionar en nuevos proyectos y les de su
completo apoyo. El punto de la resistencia al cambio es de los que més dificultan
la entrada a ia calidad, ya que para hacer las cosas se debe tener voluntad de
hacerias de Ia mejor forma posible.

d} También hay una faita de culiura de calidad en los mexicanos.
Practicamente en todos los niveles socioecondmicos. No estamos acostumbrados
a pedir calidad ni a dar calidad. Es decir, se sigue con fa tendencia de comprar
bajo un atractivo esquema de ventas o ante una impresionante campafia
publicitaria, pero muy pocos saben ser compradores y observan y comparan las
ventajas competitivas de uno y otro producto. No se manifiestan sugerencias a las
empresas, ya que no se estd consciente que el que marca la calidad es el cliente,
no la empresa. Por otro lado, no se visualiza que a fin de cuentas todos somos
consumidores y a la vez proveedores de bienes o servicios y cada productor y
vendedor entra en la cadena de la calidad, para tener un producto con calidad se
necesita materia prima de calidad, ‘

e) Falta apoyoe por parte de la alta direccion a los programas de calidad. Es
bien sabido que para que un programa'de calidad funcione, la alta direccion debe
comprometerse , para iniciar asi los cambios necesarios en ia organizacion. Ser
los promotores de iniciarda cultura de calidad y de darle por todos los medios’ |a
continuidad necesaria para que poco a:poco se convierta en un hatito el trabajar
con calidad; y sobre todo apoyar con: los recursos a su alcance para lograr la
calidad plena en toda la empresa. Aqui no entra el que sélo a los empleados se
les exija un cambio en actividades y actitudes y que observen que la gerencia
sigue con los viejos esquemas de trabajo. El cambic de habitos debe ser gradual,
pero que fluya en forma vertical en todo momento.

f) Los obreros sélo reciben capacitacion en las operaciones que realizaran y
en seguridad industrial. No reciben apoyo en otras éreas muy importantes para
lograr la calidad v mejora continua, como son: identificacion y resolucidn -de
problemas, uso de herramientas estadis}icas, conocimiento de todos los procesos
productivos, mejora diaria de sus actividades, mantenimiento preventivo, etc.
Todos ésios recursos redittian en los frabajadores, ya que al contar con mas
herramientas pueden apoyar al Sistema de Calidad con una participacion mas
amplia y mdas activa, debido a que tendra a la manc mas elementos para
responder a los cambios que se necesita lograr.

g) En general, se considera a los obreros como simples maguinas que
rentan su fuerza de trabajo y sdlo se les ensefia el trabajo que desempefardn y en
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que forma deben comportarse No se les considera seres pensantes con un alto
potencial de crear, desarrollar y apoyar a la empresa para aumentar su
productavrdad Se hace hincapié en que la parte gue pone en marcha cualquier
plan de mejora 0 cambio en los procesos son los trabajadores, ellos deben estar
conscientes de la aportacién que realizan a la empresa con su trabajo y mientras
mas se aumente su autoestima, mas apoyo se obtendra de su parte.

ny No hay un programa de capacitacién adecuado para el personal que se
tiene en cada empresa. Se brindan cursos sélo para cumplir con el requisito de
capacitar al personal. Pero no se estructuran éstos programas para determinar los
topicos que deben contemplarse en la capamtacton Adei&s ho hay & segurmlento a
dicha capacitacién, no se realizan examenes para conocer en que grado se
aprovechd el curso y cudles fueron las causas por las que no se aprovechd -al
100% v para encontrar formas de mejorar 1os cursos.

1) No se considera ef reforzamiento en los cursos de capacitacion. Es muy
importante examinar continuamente a los trabajadores para determinar sus
adelantos y por el contrario, determinar los problemas que van teniendo durante
su trabajo diario, para de ésta forma, poder establecer los cursos que mds
convengan a cada departamento y en qué momento se deben brindar.

[) Varias empresas ya cuentan con registros de CEP, pero l0s obreros no
saben como emplearlos, ya que casi ‘ninguna empresa considera importante
capacitar a los trabajadores en éstos puntos, asimismo, son pocas las empresas
que capacitan a los supervisores en estos temas. Estos registros pueden ser de
mucha utilidad, pero se necesita que los trabajadores conozcan su elaboracion y
manejo para que les saquen el maximo beneficio en favor de la calidad y actien
de manera inmediata ante una variacion en el proceso.

K) No existen reglstros escritos 'de las operaciones principales gue se
efectiian en cada empresa. La comunicacion verbal de las técnicas mas
relevantes pueden perder algunos detalles del proceso. Lo mejor es tener escritos
los procedimientos, al menos los principales, y actualizarlos conforme resulte una
sugerencia, cambio, alteracién o modifigacién al mismo, esto ademéas permitird
tener un historial de los ajustes y cambio$ que se han realizado en el sistema yla
forma en que han influido. Con dichosregistros es mas facil y completa una
capacitacidn y el reforzamiénto de ia misma, se garantiza que todos conozcan las
mismas técnicas y forma de aplicarlas y desarrollarias, de forma que nada
quedara a la expectativa de que se realicen las operaciones como se le facilite o le

guste al operador.

)No se ha dado la importancia a realizar estudios de tiempos 'y
movimientos. Los cuales , son otra herramienta que ayuda a conocer mejor el
proceso productivo global, que permite identificar areas de mejora y reorganizar el
proceso productivo, fo cuail trae como Gonsecuencia evitar al maximo tiempos
muertos, acumuiacion dei trabajo en ciertas dreas del proceso, optimizar fos

N
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recursos humanos, conocer mejor la maqumana y la destreza de cada operador
en cada etapa.

m) La productividad se determina sdlo con el nivel de produccién que hubo.
Esto nopermite identificar guién realiza bien su tarea y a quiengs les hace falta
més apoyo; no hay un sistema para detectar fallas no atnibuibies a {a mano de
obra Este sistema de medicion de 1a productividad, no permite conocer en verdad
o] potencial de cada empleado, supervisor o gerente, ya que su calificacion se
reduce a un nimero, gue puede haber sido bajo por el efecto de muchos factores

que estan fuera de su alcance.

n) La seleccion de jefes de turno y de supervisores no sigue un
procedimiento adecuado, ya gue se le da importancia a los conocimientos técnicos
gue pueden demostrar en un examen, mas que a factores inherentes a su
personalidad y que son vitales para ser un buen lider y apoyar asi a la
implementacion de los programas de mejora y sobre todo, motivar a los
trabajadores para que aumenten su productividad e interés por su trabajo y la

empresa.

o) No todas las empresas brihdan cursos de induccidn general a la
empresa. Estos cursos tienen varias vehtajas, entre ellas podemos mencionar que
los trabajadores conocen la empresa en su totalidad, sus politicas, objetivos,
vision, lo cual permite que encamine .sus acciones al logro de los mismos. Si
conoce las politicas, reglamentos y demas, es mas facil que los snga y los observe.
Sabe exactamente en que coniribuye su trabajo v se interesa mas por ia empresa,

p) No hay un programa bien estructurado de ascenso de los empleades,
donde se otorgue porque'el obrerc haya trabajado para obtenerlo.

OPORTUNIDADES

a) Varias de éstas empresas qu:mtcas tienen abierto un mercado en el
extranjero, muchas taenen exportaciones, ésto les permite incursionar mas
faciimente. en otros mercado, puesto que la aceptacion de sus productos es
buena.

b) La firma de tralados comerciales que ha realizado México con varios
paises, permite mas facilmente la entrada de productos mexicanos en ‘el
extranjero.

¢) En el Estado de Tlaxcala varias empresas quimicas cuentan c¢on
certificacion 1SQ, la experiencia que tienen en el proceso de certificacion e
imptementacion de sistemas de calidad puede ayudar a ofras empresas.

d} Existen agrupacxones de empresarios que se reunen periddicamente con
el fin de auxiiarse mutuamente, como la Asociacion de Empresarios.
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) Diversas instituciones educativas del Estado cuentan , en sus planes de
estudio, con diversos cursos relacionados con la calidad, gue van desde
seminarios y diplomados hasta maestria en “Ciencias de la Calidad” impartida en
la Universidad Auténoma de Tlaxcala. :

f} Existe un organismo, el Centro Ge Calidad y Préductividad, que asesora &
toda aquella empresa que solicita sus servicios.

AMENAZAS

a) Existe cada vez mas competencia debido a la libre entrada ‘de
productos a nuestro pais. Esta competencia es tanto con empresas nacionales
como extranjeras.

b) Todavia hay materias primas due siguen siende producidas y vendidas
Unicamente por PEMEX, {0 cual ocasiona que se les limite {a cantidad y la calidad.
Ademés, hay ofros productos que solo fabricaba PEMEX y ya no los elabora, lo
que ocasiona que forzosamente se tengan que importar,

¢) La baja paridad del peso frente al ddlar hace dificil comprar insumos o
tecnologia necesaria,

d) Se trabaja, en general, con tecnologia que no es de punta

e) Existen altos intereses sobre préstamos bancarios

f) La idiosincrasia de los mexi¢anos tiene varios inconvenientes: las
relaciones en el trabajo son por amistad o compadrazgos pero no se crea una
lealtad y pertenencia a la empresa, en México se educa para ser dependientes de
las decisiones de los jefes y no existe cultura de calidad.

g) La coferta de mano de cbra calificada es limitada

h) El nivel promedio de escolaridad en México es primaria incompieta y en
Tlaxcala es de secundaria. ‘

i) Hay muy poca vinculacion Empresa-Universidad y muy pocos
investigadores para desarrcilar productos:o procesos nuevos.
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CAPITULO 8

MODELO DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA
LA INDUSTRIA QUIMICA DE TLAXCALA
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Capitulo 6 MODELO DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA LA
INDUSTRIA QUIMICA DE TLAXCALA

6.1 PROPUESTA DEL MODELO DE CALIDAD

Todo sistema de calidad debe ser hecho " a la medida “ de cada empresa .
para que obtenga los maximos beneficios; sin embargo, se propone un modelo de
un Sistema de Calidad para las empresas quimicas de Tlaxcala, considerando los
resultados promedio de los andlisis realizados a las empresas de dicho sector
industrial. Este modelo es aplicable a ¢ualquier oftro tipo de industria, pero debe
realizarse un andalisis estratégico previo. a la empresa para conocer su situacion
actual y determinar en gue puntos del modelo necesita ahondar mas y en cudles

requiere menos atencion.

El modelo de calidad se muestra en la figura 2 y se describe en seguida,
Para cada punto del modelo se anota ei objetivo de dicho punto, las actividades
que se tienen que implementar y los indicadores que permitirdn saber en todo
momento, cémo se esta cumpliendo con el objetivo, a fin de que la empresa se
autodiagnostique continuamente y pueda entrar en el proceso de mejora continua .

Valor superior a clientes'

OBJETIVO: Identificar a sus clientes, Conocer perfectamente cudles son
sus requerimientos, especificaciones y necesidades presentes y futuros; como y
donde emplea el producio asegurar que se cumplan y excedan las expectativas
de los mercados y clientes en forma constante. Evaluar e incrementar
constantemente la satisfaccion de ios c:llentes Tener un pleno conocimiento del

mercado

ACTIVIDADES: Crear un vinculo con los clientes y fomentar la relacién con
éstos, (ya que solo el 61 % de las empresas estudiadas tienen éste tipo de
visitas). Determinar la frecuencia con quie deben realizar las visitas. Analizar el
mercado y la compegencaa para determinar las necesidades, requisitos futuros y
tendencias de los mercadds, de los clientes actuales y los potenciales. Establecer
mecanismos para proporcionar servicio a’los chentes.
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INDICADORES. ‘Reportar coritinuamente la participacion de mercado,
crecimiento de ventas, clientes ¢ mercados nuevos, retencién y satisfaccion de
clientes. Porcentaje de quejas y reclamaciones recibidas, tiempo de respuesta de
las quejas y de las reclamaciones

'Figura 2. Propuesta del modelo de calidad para la industria quimica de Tlaxcala
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Liderazqo

OBJETIVO. Que los supervisores, gerencia media y alta manejen técnicas
adecuadas de liderazgo para que sean los impulsores del sistema de calidad.
involucrar a la alta direccion en el proceso de mejora continua Establecer

compromisos formales de part:cupac;on

ACTIVIDADES: Ofrecer cursos: de capacitacion en liderazgo y relaciones
humanas, (ya que sélo:el 50 % de las empresas lo realiza). Aplicar programas
para que la alta y media gerencia estén convencidos y den su apoyo completo al
sistema de calidad. Fomentar la confianza en el sistema de calidad para poco a
poco acabar con la resistencia al cambio, {ya que éstos dos Ultimos puntos son los
problemas mas frecuentes que impiden la implementacion de los programas de
calidad). Difundir los objetlvos misién y valores de calidad de la empresa. .

INDICADORES: Documentar los cambios que se van realizando, que
muestren el esfuerzo por lograr una cultura de calidad y la mejora continua.

Qryganizacion y admiqis‘tracién

OBJETIVO: Plantear politicas, metas y objetivos de calidad. Establecer la
organizacion necesaria para cumplir 1o objetivos y metas v dar seguimiento a los
planes de accién .

ACTIVIDADES: Conjuntar el conocimiento de los clientes y el de los grupos
de trabajo con el estudid diagndstico de la empresa para establecer los nuévos
objetivos, metas y politicas de calidad: de la empresa. Estructurar la organizacion
para cumplir con estos y-con los planes de mejora continua,

INDICADORES: Mejoras realizadas, grado de aumento en |la
competitividad, avance de los proyectos de mejora, cumplimiento de metas y

objetivos

D;seﬁo de producto

5

OBJETIVO: Disefar, especificar.y mejorar los productos para gue estén
acordes con los requerimientos del cliente. Establecer las tolerancias segun’la
capacidad del proceso.

pryngarn o




- 70 -

ACTIVIDADES: Realizar pruebas en la fabricacion del producto hasta
obtener el que cumple completamente con las especificaciones del cliente.
Determinar las tolerancias del equipo.: Establecer procedimientos de fabricacion

INDICADORES: éatisfaccién dé clientes, cumplimiento de estandares.

Control de Produccion

. OBJETIVO: Garantizar que siempre se proporcionarén productos" con
calidad. Lograr operar con * Cero defebtos " .

ACTIVIDADES: Determinar las variables [mportantes del proceso vy
especificaciones de éste para obtener el producto como se disefid, seieccionar el
equipo adecuado, elegir los puntos de inspeccion del proceso, determinar los
procedimientos de andlisis para verificar o controlar el proceso, establecer las
capacidades del proceéso, disedar formatos y cartas de control, minimizar
inventarios, crear procedimientos para todas las operaciones, elaborar manuales.
(Las ventajas que se pueden aprovechar son que el 72 % de los trabajadores
estan capacitados en el conocimiento det proceso, 94 % tienen registros de
reclamaciones, desperdicios y costos de produccion, 78 % tiene procedimientos
escritos para las operac:ijones principales y 66 % tienen registros de CEP).

INDICADORES: Nivel de inconformidad del cliente, reprocesos, capacidad
del proceso, cumplimiento de estandarés, costos

Control de materias grimas

OBJETIVO: Garantlzar que las :materias primas se reciban siempre con la
calidad que se requiere. Conocer y desarroliar a los proveedores.

ACTIVIDADES: Determinar las t—:ispecificaciones de las materias primas que
se requieren. Detéctar y evaluar a los posibles provesdores, elegir proveedores,
mantener una estrecha relacién con estos (Solo el 44 % mantiene programas de

visita a proveederes).

INDICADORES: Cumplimiento’ de especificaciones, evaluacién .de -
proveedores

Administracion de la informgcién

i - v g P T e Ty e
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OBJETIVO.  Determinar la informacion a recopilar y los formatos mas
adecuados para cada informacion, establecer los procedimientos de llenado de
-estas formas y cOmo se arganizard y anahzard la informacion. Diseiiar bases, de

datos

ACTIVIDADES' Définir qué mformacron es la relevante para cada etapa del
proceso, elegir el formato y las bases de datos mas adecuados para recopilar
dicha informacion, decidir la frecuencia:con que se debe solicitar el llenado de los
formatos, designar al encargado del llenado de los formatos y al responsable de
recopilar, organizar y analizar ta informacion recabada

INDICADORES: Grado de aphcac:én de las bases de datos, utlizacion de ia
informacion.

Desarrollo de personal

OBJETIVO: Apoyar a todo el personal para que se desarrollen en todos los
aspectos y contribuyan asi a crear un équipo de trabajo con cuitura de fa calidad.
Lograr la completa participacién e invoiucramiento de todo el personal en el
proceso de mejora continua, contar con programas de seleccién, educacion y
desarrolio del personal.

ACTIVIDADES: Evaluar a fondo a los grupos de trabajo con que se cuenta,
para detectar sus habilidades, deficiencias, necesidades, conocimientos, etc. (Una
ventaja para lograr el conocimiento del recurso humano es la baja relacién ntimero
de frabajadores por cada supervisor, que es menor a 15 en promedio).
Determinar ia capacitacion que requiere cada uno de los trabajadores, desarroliar
sus habilidades, mejorar sus condiciones de vida, crear valores y cultura de
calidad, brindarles motivacion y apoyarlos para alcanzar su autoestima. Dar
seguimiento al nivel de madurez y desamollo que va alcanzado cada traba;ador
lograr el trabajo en equipo y e! compramiso total para con la empresa y con el
sistema de calidad. Elaborar guias para la seleccién de personal, estableciendo el
perfil que se requiere para cada puesto. (Hay muchos puntos que faltan por hacer,
ya que no se tienen registros, en las empresas encuestadas, respecto al nivel de
productividad individual, la capacitacién es en muy pocas areas, hace falta-en
manejo de herramienta’ estadistica y cuestiones de calidad; se tienen que mejorar
ios sistemas de ascenso y-contratacion de personal, sin embargo, los trabajadores
hacen sugerencias de mejora, aun sin contar las empresas con politicas de
recompensas, el nivel de estudios promedio es de secundaria y se brinda el apoyo
para concluir estudios basicos, ya se tlene experiencia en el manejo de equipos de
trabajo tipo circulos de caildad)

INDICADORES Porcentaje de; personal aportando sugerencias,
sugerencias implantadas, porcentaje de personal particlpando en equipos de
trabajo, nimero de proyectos terminados, impacto econdémico de las sugerencias,
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grado en que se cumple el programa de capacitacion, ausentismo y rotacién de
personal.

" Mejora del proceso

OBJETIVO' Que continuamente se analice el Sistema de Calidad para
mejorarlo dia con dia.

ACTIVIDADES: Detectar problemas y punios de mejora, elaborar plangs de
accion. Para facilitar la mejora continua, se puede seguir el diagrama de Ia figura
3, que muestra el plan de trabajo para fa automejora.
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6.2 PLAN DE TRABAJO PARA LA AUTOMEJORA

Para poder mejorar dia con dia,’ se sugiere seguir con el plan de trabajo
que se tituid “Plan de trabajo para la automejora® , se muestra en la figura 3

Este plan tiene el propésito de dar continuidad a las acciones de calidad de
tal forma que poco a poco la empresa se pueda autadiagnosticar v elegir el plan
de actividades que puede aplicar para tensr una mejora continua en todas las
acciones de ia empresa.

Conocer los requerimientos del cliente.

Hay que recordar que ewsten clientes internos y clientes externos y es
indispensable conocer sus necesidades cambiantes en todo momento.

Determinar los estandares de calidad dél producto
Comparar {0 que solicita el cliente {interno o externo) con 1o que se estd

proporcionando actualmente y definir cual es el (los) punto (s) a mejorar y la
especificacion que se va a modificar

Comparar estandares del producto con'los requerimientos del cliente.

Conociendo lo que solicita el cliente se puede determinar si el producto
cumple completamente con los requerimientos de éste.

{Si no cumple con los estandares)

Analizar diferencias, )
Determinar los puntos en que no coincide o ofrecido con (o que el cliente solicita,

para asi definir bien cudi es el problemalque se presenta. Aprovechando que ya se
tenga un pleno conocimiento del comportamiento del proceso y de las
potencialidades de éste y que ¢l personal esté capacitado, se puede indicar en
principio si es factible realizar lo que el cliente solicita y proponer soluciones o
alternativas al proceso.

Hacer plan de accidn, ‘
Especificar un plan de trabajo, anotando las acciones detalladas a

realizar, los recursos necesarios, el responsable y el tiempo estimado para lograr
los objetivos de cada actividad.

Aplicar plan de accidn
Asignar responsables de cada tarea del plan propuesto y gjecutario

Evaluar,
Una vez cumplido el plan de trabajo, se procede a evaluar en que medida

se logré mejorar el proceso ¢ el productd, es decir en que medida se cumple ahora
con el 100-% de lo solicitado por el cliente, para lograrle se va a comparar otra vez
las nuevas especificacionas del producto con lo requerido por el cliente
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Figura 3 Pian de Trabajo para la automsjora
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{Si cumple con los estandares)

Determinar dreas de oportunidad.

Aunque se estén cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, la
empresa puede continuar con el proceso de automejora. Los empleados pueden
detectar anomalias & aplicar alguna:mejora que se planteen De ésta forma
siempre habra dreas de oportunidad en la empresa.

Hacer andlisis costo - beneficio,
Una vez detectada el area de oportunidad, se realiza una propuesta de plan

de trabajo y se evalda el costo por cumplir dicho plan de trabajo v se compara con
el beneficio que reportara.

Elaborar plan de traba; )
Si el beneficio o amerita, entorices se debe elaborar un plan de accion,

asignando las tareas espec:flcas y los encargados de ejecutarlas.

Impiementar plan de trabajo.
Establecidas las acciones a desarrottar se implementan.

Una vez que el producto y/o el proceso es mejor que el solicitado por los
clientes, se puede incursionar en dos puntos:

Alcanzar otros niveles de.calidad.

Las especificaciones del proceso 3/ producto mejorado son mucho mas altas
de o que se ofrecia, reponando un benef cio extra para la empresa y para los

clientes.

Explorar otros mercados.
Con las especificaciones mejoradas, se puede incursionar én otros

mercados, ya sea llegando a clientes que solicitan calidades méas altas que los
clientes habituales 6 incluso incursionar en areas diferentes, explorando nuevas
aplicaciones del producto.
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CONCLUSIONES

Actualmente se maneja el concepto de calidad en muchas aspectds, va
siendo algo cotidiano en nuestros dias, pero el hablar de calidad implica muchas
acciones que se deben realizar para poder decir que se ofrecen bienes ¢ servicios

CON CALIDAD.

Las empresas no estan al margen, sus clientes empiezan a solicitaries
reglstros de que trabaja-con un sistema de calidad, o incluso la certificacion en un
sislema de calidad. Sin émbargo, para’' que se puedan implementar acciones de un
programa de calidad, no basta con qué el gerente o el duefio de la empresa asi lo
exija, se debe saber muy bien que sé desea lograr con un programa de calidad,

- que beneficios se buscan, que objetivos se persiguen y saber el potencial con el
que cuenta la empresa para lograrlo, tanto en la parte tecnoldgica, como el
proceso productivo y el personal.

Las empresas en todo el mundo, si quieren seguir siendo competitivas
deben mejorar sus productos y procesos para proporcionar exactamente los
productos solicitados por los clientes, ya que estos son los que fijan la calidad.

En Tlaxcala, las empresas quithicas ya han iniciado el largo camino de la
calidad, ya sea por cuenta propia 0 porque asi se os exige el mercado. Sin
embargo, no les ha redituado los frutos esperados ya que han caido en varios
problemas, entre los mas importantes estan: Falta definir bien los objetivos que
quieren alcanzar con un programa de calidad, involucrar a todo el personal,
proporcionarles capacitacion adecuada a los objetives y analizar la empresa.
Estos puntos son las bases para posteriormente definir qué sistema de calidad
pueden adecuar, ya que no es posiblé querer implementar un sistema de calidad
" extranjero o el que se aplica en otra industria. El sistema de-calidad debe nacer en
el seno de cada negocio, porgue, como ya seé menciono, el sistema de calidad
debe ser el adecuado para cubrir los objetlvos propios aprovechando las fortalezas -

de cada empresa en pamcuiar

. Siguiendo éstos pasos se garantiza que la implementacion del sistema de
calidad se podra realizar con menos pérdida de tiempo y de recursos. Hay que
recordar que existen graves problemas para jograr la calidad, como son : La falia
de apoyo por parte de Ia gerencia, la falta de-cultura de cal:dad y ia resistencia al
cambio, entonces i el programa del implementacion de calidad se realiza sin
sentar las bases para poder lograrlo, lo mas seguro es que no se elija bien &l
sistema que ofrezca més beneficios, que el personal no esté preparado para
realizar actividades de calidad y que 13 alta direccién no sepa a ciencia cierta que
. se pretende lograr al implementar &l sistema de calidad, y ante la falta de
resultados favorables, “siga con la actitud de no apoyar el programa de
Jimplementacidn
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Se debe recordar que para que cuakjuiér programa de calidad o incluso un plan o
proyecto de mejora funcione, es necesario que la alta direccion esté convencida
de que funcionard, que apoyard hasta el final todas las acciones que sean
pertinentes y éste deberé dar siempre. el ejemplo en la realizacién de su parte
correspondiente en dicho.plan o programa y ser el que dé seguimiento a todas las
acciones a realizar.
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APENDICE

A continuacion se listan las empresas del drea quimica, que se localizan en
el Estado de Tlaxcala (Secretaria de Desarrollo Industrial Tlaxcala ,1997). Las
empresas cuyo nombre estd subrayado son las empresas entrevistadas én la
realizacion de la investigacion de la presente tesis.

Tabla 13 Empresas quimicas existentes en Tlaxcala hasta 1997.

EMPRESA GIRO EMPLEADQOS

. Ef g } e s Acumuladores 415

2. Jol hnson Control AutOmotwe S A. de C V Interiores para vehiculos 170
3. In tenores automotnces SA deCV.; Tabieros y plasticos 130 | ~

Acumuladores 430

Partes autom. de plastico 40

Agroquim., polimer, resinas | 165
Formol, hexamina, resinas 56

Mono, d ¥ frietilenglicol 96
Poliestireno 213
Anhidrido Ftalico 108
Poliestireno y resinas 102 -
Banditas de alto estiraje 32
Resinas de PVC 158
Rama: PLASTICOS
14. Plasticos Ind. de Tlakcala S.A. de C! V Bolsas, cubretraje de PE 20
15. Mochilas Durables SA. deCV. . Mochila, maleta, portafolio | 100
16. Guantes VitexS.A. de C.V. Guantes de hule latex 300
17. Qldien Mexicana S.A. de C V. ' Guantes de hule 57 .
18, Pivide S.A. de C.V. : Piso vinilico 385 .
19. Syntel S.A de C.\. Mantel y cortina de vinil 34
20. Operadora Ind. de Producc. S.A. de‘C V. Sacos de polipropilenc 130
21. Paneles estruclurales Micsa S.A. de C.V. Poliastireno para muro 15
22. Plasticos Garen SA deCV. Laminas acrilicas 102.

Extrusion de polipropileno | 193
. E e Cristal fiexible de PVC 143 |
25. Industnas Kay de Tiaxcala S.A. de C.V. Juguete inflable 101,

28, Vinilonas S A. de C.V Lonas 16
27. Plastika S.A. de C.V. . Envases de plastico 16

Botellas de polietieno 21
Hilo y fibra de polipropilenc | 1053
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Rama. QUiMICA
Resinas 56
Agroquimicos 65
Fibras para el aseo 31
Regulad. crecim. Para 12
plantas
Domos, mastique, vinil 47
Acido y anhidrido acético S0
Pegamento, gomas p/borrar | 51
. - EGENE Lamina de polivinilbutirat 132
38. Mmetek S.A. deCV. Insecticidas y pesticidas 5
39. Clorobencenos S.A. de C.V. Diclorchenceno 22
40. Cydsa S.A. de C.V, Envasado de cloro 50
Rama: PAPEL Y CELULOSA
41. Ceifnmex SA deCV Papel de celulosa 180
Papel filtro automotriz 94
do Gy . Servilleta, papel higienico | 520
44 Kimberly Clark de M SA. deCV., Cuaderno, toalla de papel 107
45, Haxagonos Mexicanos S.A. de C.V ; Pape! Kraft 13
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